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Presentacion

Senores miembros del Jurado:

La presente investigacion titulada “Plan de mejora de la calidad de servicio en Starbucks
con sede en el C.C. Jockey Plaza, Lima 2018, se desarroll6 con el fin de mejorar la calidad
de servicio que se maneja actualmente, a través de actividades y flujos que se han propuesto

en el estudio.

El estudio de investigacion se llevo a cabo en Starbucks con sede en el C.C. Jockey
Plaza, en uno de sus locales con una antigiiedad no mayor a dos afios; ubicada en el distrito

de Santiago de Surco.

Para obtener los resultados se aplicd un instrumento cuantitativo el cual son las
encuestas, aplicandose 68 usuarios. Asi mismo se desarrollaron entrevistas las cuales
fueron 3 y se aplicaron a distintos clientes, las cuales se triangularon e identificaron los

problemas en lo que esta fallando.

La investigacion consta de IX capitulos relacionados por una estructura y
determinados por el reglamento de la Universidad Privada Norbert Wiener. El primer
capitulo corresponde al Problema de la investigacion en donde esta la identificacion y la
formulacién del problema, los objetivos, las justificaciones metodoldgicas y practicas de la
investigacion. En el segundo capitulo corresponde al Marco Tedrico, Metodoldgico, donde

se estan definido los sustentos tedricos, antecedentes y el marco conceptual. En el tercer
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capitulo es el Método, en donde encontramos el sintagma, enfoque, tipo, nivel y método,
categorias y subcategorias aprioristicas, poblacién, muestra y unidades informantes,
técnicas e instrumentos, procedimientos y analisis de datos. El cuarto capitulo es la
Empresa, esta toda la informacion de la empresa en la cual se desarrollé la investigacion.
En el quinto capitulo es el Trabajo de campo realizado, donde esta la aplicacion de los
resultados cuantitativos y cualitativos, la triangulacion. El sexto capitulo trata de la
Propuesta de Investigacion, donde incluye plan de actividades, presupuesto, flujo grama
diagrama de Gantt y flujo de caja. En el séptimo capitulo corresponde a la discusion. En el
octavo capitulo estan las conclusiones y recomendaciones. Por ultimo en el noveno capitulo
estdn las Referencias bibliograficas. Ademas, estan los anexos donde estan  los

instrumentos y todas las matrices, evidencias de visita a la empresa.

Espero que el desarrollo de la investigacion sea valorada por los lectores y sea
reconozca de forma justa el mérito de la presente estudio. Del mismo modo se tendra en
cuenta todas apreciaciones, criticas 0 comentarios que contribuyan a enriquecer la presente
tesis.

Alvaro Jests Rodriguez Cuentas

DNI N° 73317545
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Resumen

La actual investigacion tiene como objetivo principal proponer un plan de mejora de la
calidad de servicio en Starbucks con sede en el C.C. Jockey Plaza, Lima 2018, teniendo en
cuenta que dia a dia las empresas desarrollan un mayor interés hacia la excelencia, en la
calidad de sus servicios y productos que manufactura, por la necesidad de adaptarse de
forma constante a los cambios, de esta menara, se propone implementar herramientas que

proporcionen una excelente calidad de servicio.

En la investigacion se manejo el sintagma holistico, con el enfoque mixto, de tipo
proyectiva, con el nivel comprensivo y deductivo, el disefio de la muestra estuvo trabajado
por 68 clientes de ambos sexos en el distrito de Surco, para efecto, se les aplico el
cuestionario para los clientes de la cafeteria Starbucks ubicada en el C.C. Jockey Plazay las
entrevistas dirigidas a tres clientes; lo cual, permitié desarrollar la propuesta para

solucionar los problemas que se identificaron en la empresa.

Los problemas encontrados son: a) la poca variedad de productos, b) atencién
personalizada y c) seguridad en las transacciones, para dar soluciones a estas problematicas
se plantearon actividades, presupuesto para su implementacion, flujograma, diagrama de
gantt; en donde, podremos encontrar la rotacion de los productos, el disefio de las cartas por
temporadas, disefio de los paneles, mejoramiento del proceso de atencién al cliente, que
estar relacionado con el taller de capacitaciones y por ultimo es combinar el programa de
gestién de pedidos de Starbucks con los POS. Proponiendo un plan de Servicio de Calidad

en donde solucionara los problemas que se identificaron.

Palabras Claves: Calidad de servicio, fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y

tangibles.
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Abstract

The main objective of the present investigation is to propose a plan to improve the quality
of service at Starbucks based in C.C. Jockey Plaza, Lima 2018, taking into account that
every day the companies develop a greater interest towards excellence, in the quality of
their services and products that they manufacture, due to the need to adapt constantly to the
changes of this era, It is proposed to implement tools that provide an excellent quality of

service.

In the research the holistic syntagm was handled, with the mixed approach, of
projective type, with the comprehensive and deductive level, the design of the sample was
worked by 68 clients of both sexes in the district of Surco, for effect, they were applied the
questionnaire for customers of the Starbucks coffee shop located in the CC Jockey Plaza
and interviews with three clients; which, allowed to develop the proposal to solve the

problems that were identified in the company.

The problems encountered are: a) the small variety of products, b) personalized
attention and c¢) security in transactions, to give solutions to these problems were raised
activities, budget for implementation, flowchart, gantt chart; where, we can find the rotation
of the products, the design of the letters by seasons, design of the panels, improvement of
the customer service process, which is related to the training workshop and finally is to
combine the management program Starbucks orders with the POS. Proposing a Quality

Service plan where it will solve the problems that were identified

Key words: Quality of service, reliability, sensitivity, security, empathy and tangibles.
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Introduccion

Desde hace mucho la calidad de servicio ha tomado un rol muy importante en las empresas,
en donde se trata de mejorar los productos y servicios que estas brindan. En la actualidad,
encontramos compafiias que buscan seguir brindando un servicio de calidad a los
consumidores y usuarios, examinando la manera de mejorar los procesos o actividades con
las cuales se realizan, con el fin de mejorar los tiempos, la satisfaccion de los clientes y las

utilidades de las empresas.

Pero existen motivos por la cuales no todas las compafiias no manejan procesos de
la calidad de servicio, y no pueden generar una mayor rentabilidad e inclusos llegan a cerrar

del todo, por otro lado, también puede generar fallas en la atencién que brinda.

Es por ello que se implementara un plan de Servicio de Calidad, que consiste en
mejorar y solucionar los problemas que fueron detectados, desde la vinculacion de nuevos
sistemas de cobro, la mejora del proceso de atencion y el disefio de nuevos productos.

Buscando beneficiar a la compafiia.

Esta investigacion es de tipo proyectiva y de perfil holistico, por la cual se pudo
identificar el nivel de la calidad de servicio de la cafeteria Starbucks. Para entender los

resultados se realizé tablas de frecuencias y graficos de acuerdo a cada subcategoria y se
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hizo una ficha de entrevista para identificar con mayor profundidad lo que se puede percibir

del servicio.

Este trabajo se desarroll6 con 9 capitulos, los cuales estan estructurados de la

siguiente manera:

Capitulo I: Problema de investigacion, aqui esta la identificacion del problema, formulacion
del problema, objetivo general y especifico, por altimo la justificacion metodoldgica y

practica.

Capitulo II: Marco Tedrico, es el sustento tedrico, los antecedentes internacionales y

nacionales; ademas el marco conceptual.

Capitulo I11: Método, encontramos el sintagma, enfoque de la investigacion el tipo, nivel,
método, las categorias y subcategorias aprioristicas, técnicas de instrumento, la muestra y la

poblacion, procesamiento y por ultimo los analisis de datos.

Capitulo IV: Empresa, la descripcion, marco legal, actividad econdémica, proyectos actuales

y la perspectiva empresarial

Capitulo V: Trabajo de Campo, en el cual esta el diagnostico cuantitativo, cualitativo y la

triangulacion de ambos diagnosticos.
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Capitulo VI: Propuesta de la Investigacion, la cual estan los objetivos, justificacion, los

resultados esperados, el plan de actividades, presupuesto y la viabilidad de la propuesta.

Capitulo VII: Discusion, en este capitulo encontramos la cuestion de la propuesta, el

diagnostico final y la triangulacion.

Capitulo VIII: Aqui encontramos las conclusiones y recomendaciones.

Capitulo IX: Por altimo las referencias bibliogréficas



CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION
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1.1 Problema de investigacion
1.1.1 Identificacion del problema ideal

Con el paso del tiempo los mercados se han tornado muy competitivos, las empresas hoy
copian los productos con mayor rapidez y a menor costo, cubriendo los mercados con

mayor agilidad y ofertas especificas que se adaptan mejor a cada cliente.

Ante este panorama, la mejor forma de lograr una ventaja competitiva es crear
relaciones con los clientes a través de una excelente calidad de servicio y/o producto, el
cual supere sus expectativas y le genere un estado emocional positivo, que se sientan parte

de la marcay se conviertan en nuestro canal de comunicacion ante otros clientes.

En la actualidad, la calidad en el servicio de atencién al cliente, ha logrado
convertirse en uno de los fundamentos més importantes de las organizaciones al nivel
mundial, pudiendo lograr ser integradas en todas las areas eficazmente, buscando poder
cubrir con mayor respuesta las expectativas de los clientes internos y externos, llegando a
ser muy importante para el crecimiento de la propia empresa, buscando que los continGen
consumiendo los productos y servicios ofrecidos, buscando que los clientes captados los

recomienden.

En el Ambito internacional la calidad ha tomado mucha importancia, incluso
habiendo indicadores donde podemos medir la satisfaccion de los clientes, por ejemplo,
American customer satisfatcion index (indice de satisfaccion del cliente estadounidense),
estd encargado medir la satisfaccion de los consumidores en todo estados unidos, en el

ranking elaborado en el 2015, el restaurante que mejor calificacion recibié por parte de sus
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consumidores Chick-filLA, que se enfoca en el cliente, buscando maneras de como
atenderlos mejor y en que necesitan, cubriendo las necesidades con su personal altamente
calificado, en el ambito de bebidas elaboradas a base de café encontramos que Dunkin
Donuts, supero a Starbucks, mejorando la percepcion de calidad que se tenia y esto sin

afectar sus precios accesibles (Cnn espafiol, 2015)

Las empresas u organizaciones, estan cambiando; incluyendo a sus clientes internos
como pieza fundamental del servicio de calidad y mejorando el proceso de atencion para
sus clientes externos, atras quedo el pensamiento de olvidar a sus clientes internos, esos que
ya tiene cautivados trabajando y colaborando para ellos, que traia como consecuencia, una
mayor invertir en campafas publicitarias para volverlos a captar; esta metodologia de
servicio de calidad, analiza nueve dimensiones, las cuales son: La comunicacion,
competencia, cortesia o amabilidad, credibilidad, confiabilidad, velocidad de respuesta,

seguridad, tangible y entender y conocer al cliente.

El Peru es un pais en donde se realizan varias quejas mediante las redes sociales, no
solo por la alta presencia de las marcas en las redes, sino por la resolucién de sus pedidos a
mediante esta via. Los millennials es la generacion de consumidores que comanda este
cambio. Porque, queda claro que tener un servicio de calidad en la atencion a cliente es
muy beneficioso para las ventas. Ademas, cabe resaltar que el consumidor con cada dia que
pasa quiere y exige mas, estando en aumento. Siendo muy pocas las empresas que cuentan
con un plan de atencién en el servicio Lo que queda claro es que tener un buen servicio al
cliente va a redituar en ventas, destaca el ejecutivo. El consumidor quiere mas, exige mas y

eso va en aumento (El Comercio, 2017)
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En la empresa Lasino S.A, propietario de la franquicia Starbucks en Peru, se observo que el
servicio de calidad no es el adecuado, con los que se debe atender al cliente y los factores
que originan esta mala atencion son: Mal reclutamiento y seleccion de colaboradores, Falta
de Motivacion en sus colaboradores, Productos vencidos por mala rotacion, Falla en el
control de pedidos a almacén, carencia de liderazgo gerencial, deterioro de la comunicacion
entre colaboradores, capacitacion, entrenamiento, comunicacién con el cliente, Sistema de

cajas muy complicados, locales con infraestructura muy pequefia y productos mal preparados.

1.1.2 Formulacion del problema

¢Como mejorar la calidad en el servicio de atencion al cliente de la empresa Starbucks del
C.C. Jockey Plaza, Lima 2018?

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo general

Proponer un plan de mejora para la calidad de servicio de atencion al cliente, para

Starbucks del C.C. Jockey Plaza, Lima 2018.

1.2.2 Objetivos especificos

Diagnosticar la calidad de servicio actual de la empresa.

Conceptualizar un plan de calidad para la satisfaccion al cliente.

Disefar una propuesta de procesos de calidad de servicio para los clientes.

Validar la informacién recaudada a través de las diferentes fuentes informativas.
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1.3 Justificacion
1.3.1 Justificacion metodoldgica

La aplicacion de la metodologia holistica, es la propuesta que se exhibe en la investigacion,
por ser un proceso completo, integral, progresivo y establecido. Trabajandose con métodos
de invencidn, propuestas de innovacion, de organizacion y de representacion; ademas, de
examinar teorias, investigaciones, modelos, donde el uso de soluciones précticas, se puedan
ser programadas Yy evaluadas.

La investigacion mixta, pertenece a la distribucion que sistematizada, organiza todas las
informaciones y todo el discernimiento vinculado a la metodologia de investigacion,
combinando la direccion cuantitativo y cualitativo, donde la unién de estos enfoques creen
fortalezas, para minimizar las posibles debilidades potenciales, con la finalidad de
entenderla problematica, siendo una investigacion practica y de fécil entendimiento.

De esta forma, la presente investigacion holistica permitira disefiar una propuesta de valor,
que tiene objetivo primordial mejorar la calidad de servicio de atencion al cliente en la

empresa Starbucks Peru.

1.3.2 Justificacién préctica
Lo que pudimos lograr en la investigacion, analizar la problematica, proponiendo diferentes
herramientas y métodos que nos permitan conseguir resultados, para poder efectuarlas
como propuestas en la mejora del servicio de calidad de atencion al cliente; ademas,
contando con la aparicién de nuevas herramientas adaptables para medir la calidad del
servicio.

Aplicandose para mejorar los procesos de calidad de atencion que brinda la
compafiia, optimizando su funcionamiento y creando nuevos estandares de como brindar el

servicio.



CAPITULO II

MARCO TEORICO
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2.1 Sustento tedrico

Teoria Sistemas

En la presente teoria indica que, de forma producida es una disciplina légica - matemaética,
siendo aplicable en otros tipos de ciencias empiricas, reuniendo elementos necesarios para
su difusién y de forma prolongable su adecuada aplicacion, permitiendo elaborar modelos y
prondsticos, prediciendo su comportamiento antes de ponerlo en recorrido mediante su
simulacro, permitiendo sefialar la mejor alternativa de la problematica analizada, esto
implica tener una gran base tecnoldgica, la cual tiene ingredientes a su disposicion y
objetividad, permitiendo manejar volimenes grandes de datos para la mejor resolucion del

problema que sea objetivo de estudio (Bertalanffy, 1968).

Se podra identificar los tipos de problemas que arrastra la empresa, buscando
informacidn de antecedentes, para una correcta aplicacion, permitiéndonos creas modelos y
prondsticos en donde podemos prevenir algun tipo de problema que pueda ocurrir dentro de
la organizacion; ademas, nos permitira simular para saber cual seria la estrategia a aplicar,
mediante la base de datos que tengamos, permitira acercarnos mas al problema y formular
la mejor solucién posible que tendremos o les daremos, permitiéndonos anticiparnos a

posibles hechos problematicos.

Teoria de Calidad

Indica que la para mejorar la calidad de la compaiiia tiene elementos importantes, debiendo
ser bien propuesta e implementada bajo un plan que este ha dirigido para un plazo de larga
duracion, también tiene que haber un cambio cultural; legando a hacer el estilo de vida con

la cual la organizacion promueve, requiriendo un control.
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Teniendo como objetivo exigir a la organizacion en mejorar la calidad, siendo de cualquier
tipo de negocio la calidad debe de mantenerse y mejorar, funcionando con un liderazgo

nato impulsando a todos, siendo los esfuerzos los resultados.

Consistiendo de pruebas e inspecciones en donde cada una pasa por dos tipos de
resultados; primero, el producto ofrecido podria ser aceptado o rechazado; y el segundo es
aquel que recibe la informacion o aquel que mide el producto, siendo el ingeniero de la
calidad o una persona que sepa los estandares del producto que se ofrece, reuniendo la
informacidn necesaria y comunicar la falla para ver en si se puede reprocesar, se prepara
otro o verificar el funcionamiento de la maquina. Después de analizar la falla se les explica
a los interesados las fallas y que se debe hacer en este caso para no fallar en la calidad del

producto (Crosby, 1987).

Ayudara a identificar los lugares donde mas falla la produccion del producto, para
mejorar el manual de procedimientos ante algun tipo de falla que sea constante; ademas,
permitira al colaborador saber que esto formara parte de sus labores. Sin embargo ayudara a
definir el lider dentro de la organizacién que este comprometido con la calidad que se
brinda, definiendo quien es el colaborador que estard verificando los procesos, permitira
hacer una retroalimentacion a los demas colaboradores generando una cultura de calidad,
dando opiniones de como se puede mejorar la calidad y participando del crecimiento de la

organizacion.
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Teoria de la Calidad Total

Feigenbaum, (1961) citado por Cuatrecasas, (2012): manifiesta que la Calidad Total se
encuentra en toda comparfia desdés estructura jerarquica, a todo el talento humano. Siendo
la calidad aplicada desde la planificacion, disefio de productos o servicios; tomando a la
calidad como algo que forma costos, sino que forma parte del aumento de beneficios. La
calidad total es la estrategia que est presente en toda gestion administrativa, siendo la
estrategia clave para ser mas competitivos, mejorando los tiempos de servicio de atencion

al cliente y la capacidad de respuesta ante la demanda.

La calidad total esta orientada a gestionar los procesos de una empresa, basandose
de la calidad como herramienta para tener una mayor ventaja competitiva y satisfaccion del
cliente, que son ellos los receptores del producto o servicio que ha tenido un proceso
productivo en donde estan establecidos los estandares; dado énfasis a los tipos de clientes
que tiene la organizacion que son el cliente interno y externos, el cliente externo es aquel
que no forma parte de la organizacion pero adquiere tus productos para satisfacer sus
necesidades Yy el clientes interno representada por los colaboradores de la compaiiia siendo
ellos el primer canal que recibe las quejas u outputs del producto o servicio que brinda la

empresa.

Este teoria podréa ser aplicada para definir si todas las areas de la compafiia forman
parte y estan comprometidos con la calidad total, viendo el valor que para ellos significa ya
que la calidad es un beneficio y estrategia para diferenciarse del resto de los competidores,
mejorando la atencién del servicio con procesos de calidad, los estandares serviran para que

toda la produccién de estos productos o servicios; ademas, ayudara diferenciar los clientes,
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afiadiendoles mas valor a los clientes externos como internos, en este caso reflejaremos la
importancia que tendra el cliente externo aquel que recibe el output, aquella pieza
fundamentas para la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, siendo el nuestro
primer contacto de servicio de calidad que brindamos ante los consumidores, servird para

mejorar su empatia su motivacion y la calidad de servicio.

Teoria de la Contingencia
Indican que hay tipos de estructuras y de direccion, siendo las mas adecuadas para

diferenciar las condiciones de su entorno, clasificadas como:

Sistema Mecanico

Sistema Organico

A 4

Ez donde la organizacién tienen mavor
flexibilidad, siendo un lugar donde las fareas a
realizar son de mavor profundidad, legando a
ser de tipo informative, no es impuesta de
manera radical v exigente.

Identificando los rasgos, donde se logra hallarlas
adaptaciones a condiciones inconsistentes, esto
sera una manera mas rapida de lograr la
adaptacion, siendo idoneo para sistemas que
manejen entornos dindmicos.

Esta caracterizada por tener claras las
funcionalidades  del puesto, las tareas
relacionadas con la responsabilidad y jerarquias
de acuerdo a las autoridades, siendo este sistema
€l mas adecuado para circunstancias estables de
la organizacion

Figura 1. Sistemas de Contingencia

Fuente: Burns y Stalker (1961) citados por Val (1997) (p.294)

Ayudara a identificar en qué tipo de organizacion estamos y saber como establecer
las funciones, tareas; pudiendo anticiparnos ante cualquier circunstancia que suceda,

ayudando a la empresa a solucionar problemas mediante planes efectivos donde podamos
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recuperar clientes y buscar una mayor satisfaccion en el servicio brindado o ante cualquier
accidente que pueda suceder, tomando en cuenta as medidas correctivas del caso ya que en
estos sistemas ayudaran a establecer estandares para mejorar la atencion de calidad que se

brinda y saber cOmo reaccionar ante estas circunstancias.

Teoria de Necesidades

Declara que la motivacion humana, tiene unas jerarquias de necesidades y componentes
que motivan a las personas, estas jerarquias estan identificadas por cinco niveles de
necesidades constituidas por un orden de jerarquias ascendentes de acuerdo a su relevancia
para su estabilidad y capacidad de motivaciéon, en este modelo, a medida que el hombre va
satisfaciendo sus necesidades surgen otros tipos de necesidades que cambian o transforman
su comportamiento, sintiendo cuando una de sus necesidades estd cubierta, decidiendo

buscar cubrir sus otra componentes.

Autor-
realizaci «Crecimiento Personal
on

*Logro, estatus, fama, resonsabilidad,
reputacion

Estima

sFamilia, afecto, relaciones, trabajo
en grupo

*Proteccion, seguridad,
orden, ley, limites,
estabilidad

+Necesidades basicas
de la vida

Figura 2. Piramide de Necesidades Humanas

Fuente: Maslow (1987, 1991) (pp.27- 28)
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Se aplicara para conocer méas afondo las necesidades de un colaborador y mejorar su
rendimiento dentro de la empresa, ayudandolo a sobresalir, seguir creciendo como persona
tanto en el &mbito laboral como en el personal, brindandoles capacitaciones; con los cinco
tipos de necesidades que son las fisiologicas, seguridad, sociales, estima y auto-realizacion,
buscaremos mantener al talento de la empresa generando un aumento de la calidad de
servicio del cliente interno en donde el como el usuario se sientan satisfechos por la buena
atencion y el carisma que se les atendio a todos siendo empaticos, recordando sus virtudes e
incluso felicitdndolos por el trabajo mostrado, buscando que el lugar donde trabaja sea
como su segunda casa y sea su segunda familia, brindadndoles herramientas para su

crecimiento dentro de la empresa y manteniendo la calidad de servicio del cliente interno.

2.2 Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Aznar, Bagur y Rocafort (2015) resaltan que el Impacto de la calidad del servicio en la
competitividad y rentabilidad: El sector hotelero en la costa catalan donde se utiliz6 el
método de ecuaciones estructurales en 88 hoteles con mayor importancia de Catalufia, con
el sistema de calidad se puede suponer como una categoria no obstante, sea la solucion en
donde se pueda incrementar los resultados econémicos y financieros. Las valoraciones en
las paginas web no aseguran obtener mayores beneficios econémicos, al conseguir una baja
valoracion estaria complicando la existencia a largo plazo de un hotel. Ademas, en este
estudio nos permite precisar futuros desafios de investigacion, teniendo como relacion la
industria hotelera y la calidad de servicio. Por otro lado la calidad percibida por los clientes

es el elemento externo, siendo los nuevos factores que precisan los nuevos sistemas de
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valoracion positiva: el entorno y los sistemas de busqueda, en este entorno la demanda de
manera cambiante, ejerciendo una fuerte baja en los resultados, es por esto que tratan de
mejorar continuamente sus procesos de calidad de atencion al cliente porque buscan darles

una nueva experiencia cada dia de forma distinta.

Almohaimmeed (2017) en el Restaurante de calidad y satisfaccion del cliente. en la
investigacion la muestra aplicada fue de 289 clientes encuestados al azar, divididos en 100
restaurantes que tienen servicio completo, 70 pequefios y 30 grandes en Arabia Saudita, las
dimensiones de la calidad examinadas en los restaurantes tienen un impacto significativa y
positiva en la calidad del servicio, satisfaccidn del clientes, ademas, podemos entender que
la calidad de los restaurantes examinados son indiscutibles ya que los objetivos de estudio
realizan ventas de productos o comidas prohibidos, esto siendo muy importante en un pais
donde se veneran distintos tipos de animales, también son importantes otras dimensiones
para el nivel de restaurantes, siendo los mas importante y en particular la calidad de los
alimentos (sabor, frescura de las comidas y cantidad de comida), higiene (limpiar el area de
comedor y limpiar el personal), receptividad (servicio rapido) y menu (exhibicion, variedad
y conocimiento de los articulos). Ademas, la calidad para los paises arabes es muy
importante, comienza desde el respeto a su cultura costumbres y distintos platos tipicos o
bebidas tradicionales, es por ello que encontramos hasta granos de café y catas en los
establecimientos en estos paises porque le toman mucha importancia al café que ellos

venden.
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Saneva & Chortoseva ( 2018) indican que la Calidad del servicio en restaurantes: clientes
expectativa y percepcion de los clientes, la muestra esta compuesta por 3 restaurantes
casuales, 2 pizzerias y 2 de comida rapida en macedonia, se identifico que la percepcion del
consumidor sobre la calidad del servicio es el factor mas importante para el restaurante y de
ahi la necesidad de seguir perenemente su satisfaccion del servicio. El cuestionario aplicado
con 29 preguntas resalto la importancia de la calidad del servicio en restaurantes
obteniendo como valor de percepcién de la calidad de servicio 3.75 y la calidad esperada es
3.99 aplicado cuestionario con 29 atributos dio importantes informacidn para la calidad del
servicio en restaurantes. El valor promedio de percepcion de la calidad del servicio es 3.75
y el valor promedio de la calidad esperada es 3.99 con una escala de 1 a 5. Las expectativas
del cliente correspondiente al servicio los caracteres 12, 13 y 16 de la dimension “calidad
de los alimentos” tienen el valor mas alto, lo que prueba que esta dimension sea la mas

resaltante cuando se trata del servicio de restaurantes.

Felix & Clever, (2014) manifiestan que en su investigacion de La relacion entre la
clasificacion del hotel y cliente resultados: cliente servicio percibido calidad y cliente
satisfaccion, indica que la orientacién al cliente es muy importante para la calidad de
servicio, dando mayor énfasis las clasificaciones con las cuales puntGan en este caso
estrellas para los hoteles, cuales factores son las comodidades y todas los tipos de comida
que venda o proporcionen, la percepcion de la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente, en donde los hallazgos son similares con un estudio similar de Jiang y Zhao (2010).
Ademas, una correlacion positiva se establecio una relacion entre la calidad percibida del

servicio y la satisfaccion del cliente. Esto es apoyado por Callan (1995). Se puede concluir
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que la calidad percibida del servicio y la satisfaccion del cliente son positivas
correlacionado con la calificacion del hotel, que busca mejorar su calidad de servicio
prestado hacia los clientes, es por ello que al rubro de hoteles y sus restaurantes se les es
muy importante obtener las estrellas y los tenedores o tener algun tipo de comentario

positivo por parte de sus consumidores.

Al-Titl (2015) en el estudio realizado dice que El efecto del servicio y la calidad de
los alimentos en la satisfaccion del cliente y por lo tanto, la retencion de clientes, en este
estudio se encontrd una proporcion importante entre la calidad de servicio, la calidad de los
alimentos y la satisfaccion del cliente, teniendo una trascendente muy importante para la
retencion de clientes, la captacion de potenciales consumidores y la mejora de los procesos
de atencion al cliente sabiendo realmente cuales son sus expectativas, necesidades, sus
anhelos e incluso generar empatia a través de la comunicacién efectiva que ayudara que el
colaborador, pueda dar sus opciones al cliente como recomendaciones. Los resultados de
identifica que la calidad de servicio no solo mejora la satisfaccion del cliente, si no que crea
una compenetracién entre consumidor y proveedor; entonces observamos que todos estos
aspectos e pueden mejorar en el servicio que se brinda en Jordania. Por ende la perspectiva
del proveedor con respecto a la calidad de servicio que brinda debe cambiar, mejorando la

compafiia desde adentro para producir y cautivar mejor a sus usuarios.
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Antecedentes Nacionales

Silva (2015) manifesto que Calidad del servicio al cliente en el restaurant la lomita-
tambogrande, la herramienta SERVPERF ayudo a identificar la percepcién de los usuarios,
en el cual se descubrio la desventaja en la dimension de tangible; al no contar con nuevos
equipos, las variedades de platos que brinda la empresa no son visualmente agradables. El
objetivo del estudio es determinar la percepcion de los clientes mediante la técnica
SERVPERF establecida por Cronin y Taylor. Por lo tanto los resultados obtenidos reflejan
una conviccién positiva, es viable calcular las dimensiones de la calidad disefiadas en el
modelo indicado. La fiabilidad de la dimension alude al interés de la empresa para
solucionar sus problemas, al ejecutar por primera vez su servicio, pero poco eficaz para
relacionarla con la rapidez de servicio; pero los mozos se muestran siempre con buena
actitud para atenderlos. En cuanto a la dimension de seguridad de servicio es muy
favorable, porque los colaboradores tienen empatia y generan un nivel muy alto de

confianza para con los clientes.

Idrogo (2016) indico que la Calidad de servicio del restaurante Antojitos Chétanos,
manifestd que el estudio se utiliz6 el enfoque cuantitativo, con el disefio no experimental,
con una muestra de 278 comensales, en los resultados conseguidos por las encuestas en
donde podemos medir la calidad de servicio presentando un nivel regular. El objetivo de
estudio debe incluir manuales de buenas practicas, pasos de como debe ser a atencién al
cliente, tanto como para los clientes internos como externos, en cuanto al grupo gerencial

gue maneja el restaurante debe lograr liderar un equipo de trabajo y pudiendo fidelizar a sus



36

clientes. Este investigacion revela que la calidad del servicio es muy importante tener
manuales de procedimiento, ya sea para actuar la fidelizacién de los clientes y la
recuperacion, con procesos continuistas de las practicas realizada; ademas, obtenemos
informacidn importante y resaltante para esta investigacion, en donde podemos mejorar la
calidad de servicio de atencion poniendo, como principal factor al cliente interno para tener

una acertado comunicacion los clientes externos.

Salvador (2017) se refiere que en la Propuesta de mejora de la calidad del servicio
al cliente en una empresa de pasteleria & catering Lima, Peru, nos encontramos con una
empresa con la cual no tiene un diagrama de flujo para la orientacion al personal, en donde
estén realizadas la funciones de cada colaborador para la correcta atencién al cliente;
Ademas, se concluyé que la empresa no tiene orden sobre las funciones, no tiene
establecidos los procesos, no cuentan con los conocimientos del puesto, responsabilidades y
condiciones que se requieren para desempefiar las labores de manera adecuada. Por otro
lado la presente empresa no tiene los documentos que se requiere para sus buenas practicas
y desempefio del personal, los procesos e inducciones para personal nuevo y los
promovidos. En conclusion se necesita tener un manual de organizacion y funciones del
puesto, esto servird para que se desempefien de la mejor manera obteniendo una buena

relacion con los clientes y mejorando la calidad del servicio.

Davila & Flores (2017) expresaron que la Evaluacion de la calidad del servicio en
el restaurante turistico el cantaro e.i.r.l. de Lambayeque manifiestan que es posible afirmar

que la propietaria es mantener la apariencia rustica que maneja el presente local que
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sobresalen de la cultura de Lambayeque .Debe mejorar los equipos que maneja no solo para
mejorar sus procesos, la rapidez del servicio y mejorar la efectividad para la atencion.
Debiéndose lograr la comodidad del cliente dando una buena atencion, reduciendo los
tiempos de entrega de pedidos, generando un clima atractivo en donde los clientes obtengan
un momento agradable e inolvidable, donde el atractivo sea la comida nortefia. Los
colaboradores de las empresas se preocupan mucho por sus clientes y si estan comodos o si
han sido bien atendidos, para que este proceso sea constante debera implementar un plan de
capacitacion, logrando que el cliente regrese de nuevo al local donde fue atendido de forma

cordial y segura.

Diaz (2017) muestra que las Competencias laborales y Calidad de servicio en
restaurants de tres tenedores en la ciudad del cusco, esta investigacion es de enfoque
cuantitativo, de disefio no experimental, con un muestra de 25 colaboradores, el personal de
que presta servicios en los restaurantes de tres tenedores de la ciudad de cusco tienen sus
competencias bien establecidas generando buenos resultados, los turistas salen satisfechos
por la atencion recibida en este establecimientos, generando buena reputacion al local por la
calidad de servicio que muestra ante los demas restaurantes de la zona, es porque tienen la
calidad de sus procesos de pende de la calidad de su servicio de atencion que brinde al

cliente; factor importante para el crecimiento y obteniendo mayores beneficios.
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2.3 Marco conceptual

Calidad de Servicio

La calidad del producto o servicio, estd definida en la calidad del trabajo con la cual se
preparo, la informacion, procesos, los colaboradores altamente calificados que hacen de

esto un sistema para que la compafiia llegue a sus objetivos de calidad (Ishikawa, 1986).

Servira para definir los estandares de procesos, seleccion de los colaboradores, que
permitan que el sistema tenga una fluidez para alcanzar los objetivos planteados por la

calidad.

La calidad de los productos es una medicion mas facil de comprender ya que
podemos ver que indicadores estan como por ejemplo la duracion o productos con fallas, en
cambio la calidad del servicio es algo que dificil de medir por que tiene g ser al instante

que ocurra algun tipo de los hechos (Parasuraman, Zeithaml y Bitner, 1988).

Permitira identificar los tiempos, tener un margen de error elaboracién de los
productos o servicios, sirviéndonos de ejemplo para solucionar los problemas que ocurran

durante la reparacion de dichos productos y servicios.

Es traducir las necesidades de los clientes en las especificaciones, cuando cumple
con estas caracteristicas se puede decir que es un producto o servicio disefiado para la

satisfaccion del usuario, siendo que la calidad del servicio es el adicional para influir en su
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toma de decisiones (Deming, 1989). Permitira identificar las necesidades de los usuarios
para entregarles un producto o servicio disefiado con las perspectivas de calidad de servicio,

ayudando al cliente en su eleccion.

No es lo que se pone dentro del sevicio brindado, sino que es aquel por lo que el
clientes esta dispuesto a obtener y esta dispuesto a pagar (Drucker, 1990). Brindara un
concepto mas amplio de la calidad del servicio, sino saber que el precio sea racionable y lo

que esta dispuesto a pagar por el producto o servicio debe cubrir sus necesidades

Consisten en dos partes primero las que estan basadas en las neceidades de los
clientes y segundo, que sea un proceso de eficiencia donde se obtimicen los tiempos de
preparacion y teniendo una buena presentacion (Juran,1990). Ayudard a saber que tan

importante la presentacion y la agilidad en el servicio de calidad que brinda.

Es la percepcion de los productos y servicios que brinda (Gronroos, 1994).

Permitira identificar cual es la percepcidn de los servicios que se le brindan al cliente.

La calidad del servicio esta reflejada por la satisfaccion, resultados, la expectativa
del consumidor y la percepcion recibida (Rust y Oliver, 1994). Ayudara a identificar en que
estd basado la satisfaccion del cliente, los resultaos reflejados en las ventas y la percepcion

recibida para el consumidor.
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El objetivo de la calidad de servicio es la eficiencia, ademas, de las actividades que estan
relacionadas que son estandares de procesos (Vazquez, 1996). Buscar los estandares de

produccidn con los procesos relacionados a nuevas perspectiva de calidad del servicio.

Las caracteristicas que se encuentran en las dimensiones de la calidad de servicio,
permitiéndonos evaluarlos desde una perspectiva global, donde podremos medir su
funcionamiento (Bou, 1997). Brindara las nuevas tendencias, donde se puede identificar las

dimensiones mas importantes para la mejora de cada organizacion.

Se refiere a calidad de servicio a los procesos relacionados a la preparacion de
productos o servicios, encontramos que la calidad esta en todas las partes de la empresa y el
mantenimiento de los métodos de preparacion de cada uno (Imai, 1998). La calidad de
servicio la encontramos en toda la estructura jerarquica de una compariia y los nuevos

instrumentos para su mantenimiento.

Fiabilidad
Permite resaltar las caracteristicas de algo que pueda ocurrir o se pueda dar algun tipo de
resultado ya predecible (Perez & Merino, 2014). Mejorar la confianza para con los clientes

sintiéndose en un ambiente de pertenencia.

Persona digna de confianza y cuidadosa (Lexus, 2006). Mejorar los procesos de

atencion y bienvenida con parametros nuevos de valores de la empresa.

Un buen funcionamiento predecible o dable dentro de los pardmetros establecidos

(RAE, 2017). Ayudar a estructuras nuevas ideas de atencion y satisfaccion al consumidor.
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Brindar los servicios del puesto de forma agradable y cuidadosa (Parasuraman, Zeithaml y

Bitner, 1988). Ayudara a estructuras nuevas ideas de atencion y satisfaccion al consumidor.

Posibilidad que un dispositivo realice una funcién, con condiciones y durante un
tiempo establecido (UPO, 2018). Ayudara a determinar la durabilidad, condiciones de los

tiempos establecidos y funciones de los equipos.

Sensibilidad
La calidad y empatia que el colaborador muestra hacia el usuario (Parasuraman, Zeithaml y
Bitner, 1988). Indicara como se percibe el trato de los colaboradores hacia el consumidor

final.

Facultad de sentir a los seres vivos y percibir mediante los sentidos (Perez &
Merino, 2014). Ayudard mejorar los disefios y necesidades que le gustaria al cliente en

futuras compras.

Capas de experimentar emociones y afectos, mediante los sentidos (Lexus, 2006)
Punto importante en la sensibilidad para con los clientes ya que podremos ayudarlos ante

cualquier cosa o circunstancia que pase.

Es propia de los seres humanos, pudiendo ser la capacidad de pensar o de actuar
ante los problemas (RAE, 2017). Racionamiento propio de cada individuo ayudara a

mejorar nuestra atencion y a identificar qué tipos de clientes tenemos



42

Capacidad de mostrar emociones ante alguna persona, por sus valores, belleza o compacion
(UPO, 2018). Mejorara la perspectiva de distinguir las emocione, valores y caracteristicas

de un individuo.

Seguridad

Se define como la propiedad de algo que donde no se registra algun tipo de peligro, dafios,
ni riesgos y por lo tanto se puede considerar algo firme (Perez & Gardey, 2012).
Establecer radios de identificacion y mejora para que los clientes no sientan peligro

dentro de los locales de servicio.

Instituciones y servicios que brindan un espacio libre de todo tipo de peligros,
donde dan una proteccion (Lexus, 2006). A tener un mayor conocimiento sobre lo que es

seguridad y el significado para los usuarios.

Servicio encargado de brindar proteccion a una persona, empresa o edificio (RAE,

2017). Brindar proteccién dentro y alrededor de los establecimientos.

Crear un clima profesional de cortesia, amabilidad y de seguridad dentro de las
instalaciones, generando un clima de confianza, en donde ambos se sientan cémodos de
estar (Parasuraman, Zeithaml y Bitner, 1988).. Mejorar el trato con respeto al cliente, la

amabilidad y seguridad de las instalaciones, para generar un ambiento agradable.
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La seguridad es un estado de peligro y las condiciones que puede provocar, es por
ello que se trata de controlar a todos los individuos y a la comunidad (OMS, 1998). Se
podra ayudar a manejar los riesgos y peligros que puedan suceder a los alrededores del

local.

Empatia
Se puede definir como la habilidad de comprender las actitudes, sentimientos, reacciones y
problemas de otras personas; siendo personas muy observadoras y relacionan esa
percepcién como una circunstancia que hallamos pasado alguna vez (Perez & Gardey,
2012).

Se podra definir de mejor manera para empanizar con los clientes ante sus

problemas, algun tipo de sentimiento, hecho o suceso que le pueda haber pasado.

Percepcion efectiva de un individuo en un entorno ajeno (Lexus, 2006). Ver o
analizar qué es lo que le pueda pasar al cliente anticipAndonos a alguna reaccién

inapropiada.

Es la capacidad de identificar los sentimientos o identificarse con la persona por
algun acto o motivo que perciba (RAE, 2017). Saber solucionar y realizar las tareas con los

cumplimientos para mejorar la atencion mediante la conexion genuina

Mostrar amabilidad, atencion personalizada a los clientes generando una

comunicacion agradable y comprension al usuario (Parasuraman, Zeithaml y Bitner, 1988).
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Implementar la atencion personalizada e eficiente creando una conexion genuina entre

proveedor y consumidor.

La capacidad de reconocer la realidad ajena a ella, mediante la forma de actuar y
sentimientos de las personas (UPO, 2018). Poder identificar la forma de actuar de los

clientes e incluso saber cuéles son sus gustos.

Tangible

Es algo que puede tener presencia fisica, manipulable, tambien hace alusién a algo que se
puede percibir con exactitud (Perez y Gardey, 2012). A identificar cuanto importante es
esta dimensidn para los clientes y ver como ellos nos pueden examinar o verificar si es que

todos cumplimos con los requisitos establecidos.

Se define como de forma real y puede ser tocado (Lexus, 2006). Podemos verificar

gue también se ve nuestro local desde el punto de vista del cliente

Identifica como algo palpables, solido y manipulable (RAE, 2017). De buenas

caracteristicas, productos con reconocimiento y procesos establecidos.

Propiedad o caracteristicas de un fenomeno que se puede apreciar (Piyush, 2017).
Ayudara a ver que el cliente esta atento a todas las cosas nuevas y como se prepara sus

productos o servicios
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Son las infraestructuras de las instalaciones y la percepcion real del cliente, sobre el
acogimiento del local y el outfit de los colaboradores (Parasuraman, Zeithaml y Bitner,
1988)..Saber cdmo nos ven los clientes y saber si estan en un local acogedor en donde

puedan hacer sus trabajos y reuniones.

Responsabilidad Social

Perdiguero y Garcia (2005) indican que la responsabilidad social es el resultado del
voluntariado y la repercusion que esta tiene en el entorno de la empresa, busca generar
bienestar a la sociedad y a sus alrededores de donde realiza su actividad.

Esto podra ser aplicado para tener mayores resultados, brindando una imagen
importante a la sociedad sobre la empresa y las contribuciones al crecimiento del lugar

donde esta ubicado el local.

Araque y Montero (2006) manifiestan que la responsabilidad social es conformada
por estrategia, sociales, ambientales y financieras. Las empresas invierten en el futuro de la
compafiia, generando un incremento en su rentabilidad.

Se podréa conformar estrategias sociales, ambientales y educativas para mejorar la

comunidad y que la empresa tenga un mayor incremento en la rentabilidad.

Fernandez (2009) dice que las empresas deciden hacer un proyecto de voluntariado
que contribuye al logro de una sociedad, buscando atender a todas las personas, que buscan
generar un camino y proyeccion muy importante.

Ayudara a facilitar que la responsabilidad social de la empresa no solo busca crear
rentabilidad, sino que también busca dar las herramientas a las comunidades para que

puedan desarrollarse.
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Cancino y Morales (2008) se refieren a que el RSE es el compromiso continuo de
todas las empresas, para la contribucion, desarrollo econémico, asi mismo mejorando la
calidad de vida de los colaboradores.

Identificar cuanto estd comprometido la empresa con la RSE y la contribucion vy el

mejoramiento de la calidad de vida de los partners.

Gonzélez, Lopez, y Sylvester (2003) indican que es una vision sobre los negocios,
genrando valores eticos, sociales, mejorando el estilo de vida de las comunidades a su
alrededor.

Mejorar la vision que se tiene de la responsabilidad social no solo como un negocio
si no como beneficio, creacion de valores y el mejoramiento de los estilos de vida de las

comunidades.

Guibert (2009) dice que en la actualidad la percepcion que se tiene de la RSE, es
una fuente generadora de beneficios, que crea valor a largo plazo, entendiendo a la directiva
moderna de las empresas, ampliando los objetivos sociales y ambientales creando un

impacto importante en el entorno de la empresa.

Ayudara a tener una vision a largo plazo de la RSE y el impacto que esta genera,
creando nuevos objetivos empresariales que acompafien a la comunidad en los ambitos
sociales, culturales, ambientales y de crecimiento, la cual genera, sumando a mas empresas
que tomen esta iniciativa de contribucion con los ciudadanos o comunidades de sus

alrededores.



CAPITULO III

METODO
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3.1 Sintagma
Es un evento integrador de diferentes paradigmas, en donde los objetivos, aportes de la
investigacion ayudan a recolectar mayor informacion sobre el campo de investigacion del

problema, viéndolos de todos los puntos de teéricos (Hurtado, 2000).

Sera necesario para saber las areas de esta metodologia, su funcionamiento y
ayudara a saber realmente cual es la problematica a nivel nacional, internacional, integrador

de forma evolutiva y organizada.

3.2 Enfoque

La investigacion mixta busca fusionar la investigacion cuantitativa y cualitativa, uniendo
sus fortalezas de los dos enfoques, minimizando sus debilidades, por donde los procesos de
recoleccion, analisis de datos tanto cualitativos y cuantitativos estén en un mismo estudio
pudiendo dar una mejor solucion al problema del estudio planteado (Hernandez, Fernandez

y Baptista, 2010).

Ayudara a saber manejar ambos enfoques que serviran el para la identificacion del

problema real y de la solucion a la que se puede llegar.

3.3 Tipo, nivel y método
Tipo
Es de tipo proyectiva ya que esta propuesta puede ser aplicada en el futuro, sirviendo para

diagnosticar el problema, verificando la raiz que ocasion0 esto y desarrollar la propuesta

con base a la informacion obtenida (Hurtado, 2000).
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Se podra aplicar la propuesta en un futuro ante posibles hechos que puedan suceder,

generando mayor informacion y siendo mas facil de diagnosticar los problemas.

Nivel
Constituye un proceso de aprendizaje, construccion de textos que tengan que ver con la
tematica de estudio abordada, la perspectiva sea facil de entender y comprender. (Romeu,

1999).

Beneficiara a que sea una investigacion de facil comprension, donde se traten temas

de la calidad del servicio con un mayor entendimiento sobre otros trabajos investigativos.

Meétodo

Deductivo: Las posibles soluciones que se plantean con la hipétesis, comprobando a través
de la base de datos, si es factible y si es aplicable (Cegarra, 2012).
Para ver las dimensiones y las posibles hipétesis planteadas puedan ser

comprobadas, ayudandose de la bases de datos, saber si es aplicable.

Inductivo: Son los enunciados simples, tales como las representaciones de los resultados
que serviran para plantear enunciados universales (Cegarra, 2012).
Las adecuaciones de los resultados serviran para mejorar el rendimiento global y

tener un marco mas grande de los enunciados de forma universal.
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3.4 Categorias y subcategorias

Tabla 1.

Matriz de categorizacion

Categoria problema: Calidad de Servicio

Sub Categoria Indicadores

Fiabilidad Honestidad
Tiempo
Responsabilidad
Sensibilidad Aptitud
Actitud
Atencion
Seguridad Clima del local
Seguridad en las instalaciones
Empatia Amabilidad
Atencion personalizada
Comunicacion
Tangible Infraestructura
Percepcién

Categoria solucion

Plan para la Calidad del servicio

Categorias emergentes

Responsabilidad social

Fuente: Elaboracion propia.

3.5 Poblacion, muestra y unidades informantes
Los conjuntos de los elementos, seres o eventos, que tengan similitudes, donde podemos
tener méas informacion (Hurtado, 2000).

Servira para saber llegar a las personas que son matriz de estudios, conociéndolos

més afondo.

La poblacion se le dice infinita cuando no se puede definir, registrar o detallar
cuanto la conforman en la totalidad y es infinita cuando los integrantes son posibles de

identificar (Hurtado, 2000). Para saber cuanto sera nuestra poblacion objetiva en la cual
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aplicaremos nuestro estudio se utilizara el promedio de las transacciones diarias que realiza

el local, siendo 68 clientes el promedio diario de atencion.
Muestras

Es una pequefa proporcion de la poblacion de estudio la cual es representada (Hurtado,

2000). Con el tamarfio de la muestra se aplicara 68 encuestas a clientes.

Segun Martinez (1996) citado por Hutado (2000) se pueden especificar requisitos
para realizar la muestra, buscando perfiles parecidos. Teniendo los perfiles establecidos

para realizar el estudio.

Unidades Informéaticas

Arnau (1980) citado por Hurtado (2000) hace referencia a los elementos, eventos, teniendo
como concordantes que unen una serie de requisitos de los cuales se obtendrd la
informacion para la investigacion. En cuanto a la poblacion de esta investigacion estara
conformada por la cantidad de transacciones que se realice en un dia, por lo cual se tendra
que saber con exactitud la importe total; los clientes que acuden a esta cafeteria Starbucks,
la cual esta ubicada en el distrito de Santiago de Surco en el C.C. Jockey Plaza ubicada

dentro de la tienda por departamento de Paris.

3.6 Técnicas e instrumentos para la recopilacion de datos

Los datos obtenidos son de forma variable pero reflejan los puntos en que estan fallando, ya

sea en los puntos visuales, documentacion (Hernandez, Ferndndez y Baptista, 2010).
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Servira para saber como es la aplicacion y los resultados de sus analisis y la influencia q

valla a tener ciertos puntos visuales y lo documentario.

Son aquellas preguntas que han sido establecidas para identificar el problematica de la
compafiia o de algun tipo de proceso que no se esté ejecutando adecuadamente (Hernandez,
Ferndndez y Baptista, 2010) En este trabajo de investigacion se utilizara el modelo
SERVQUAL, con la escala de Likert del 1 al 5, en donde se podré identificar con mayor

precision el servicio que esté brindando a los clientes o usuarios de Starbucks.

Ficha técnica del Cuestionario

Nombre: Cuestionatio SERVQUAL

Autor: Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1993).

Procedencia: Estados Unidos

Obijetivo: Recopilar informacion para comprobar el nivel de calidad de servicio que

aprecian los clientes de Starbucks del C.C. Jockey Plaza en Paris, Santiago de surco.

Lugar de aplicacion: C.C. Jockey Plaza, Tienda por departamento de PARIS.

Forma de aplicacion: Individual

Duracion de la aplicacion: 5 minutos.

Descripcion del instrumento: Tiene 5 subcategorias las cuales de ellas tienen items, las
cuales son: La fiabilidad y la empatia tienen 5 items cada uno; sensibilidad, seguridad y

tangible tienen 4 items cada uno.

Forma de calificacion: Escala de Likert del 1 al 5.
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Validez:

La validacién del instrumento se realizara atreves del juicio de expertos, consolidado en la

siguiente tabla:

Tabla 2

Validacion de expertos del instrumento cuantitativo

Nro. Nombre del experto Cargo/ocupacion Grado Criterio de
evaluacion
1 Irma Milagros Carhuancho Investigadora- Doctora Aplicable
Mendoza Administradora
2 Ernesto Villon Bruno Administrador Doctor Aplicable
3 Elvira Garcia Huamantumba  Administradora Magister Aplicable

Nota: Ver las fichas de validez del instrumento (Anexos)

La siguiente tabla muestra que el instrumento que mide la calidad de servicio tiene una alta

confiabilidad, tal como lo indica la prueba de cronbach (0.867).

Tabla 3

Confiabilidad del instrumento.

Alfa de Cronbach Nro. de items

0.867 22

Piloto= 68 clientes

3.7 Procedimiento para recopilar datos

Se desarrollara del siguiente modo:
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La reduccién de datos

Radica en seleccionar informacion de diversas fuentes bibliograficas, revistas, documentos,
informes de empresas, esto servira de antecedentes, para poder entender y dar una mejor

solucidn a la problemaética de la investigacion.

Donde se elaborara un instrumento de recoleccion de datos que son el cuestionario y
la entrevista, en donde deben estar establecidas las sub categorias, el instrumentos se
procede a validar a expertos del tema de la calidad del servicio, para terminar se hace una

solicitud para la aplicacion de los instrumentos.

3.8 Analisis de datos

Se utilizé el programa Atlas T1 como herramienta de organizacion de informacion, donde
se procesara toda la informacién que arrojo el cuestionario, la cual nos dara como resultado

establecidos y verificar la tendencia a que mejorar

La calidad del servicio que verifica el servqual es el proceso de como obtuvo el
cliente su producto o servicio, sabiendo si esta dentro de lo esperado su producto y su
atencion (Parasuraman, Zeithaml, Bitner, 1988).

Brindara apoyo esencial a la investigacion ya que podemos verificar que dimension

es donde esté la falencia de la atencion al cliente o usuario del producto o servicio prestado.

Analisis Descriptivo
Se procedera a la revision exhaustiva de los datos arrojados, separandolas por sus

dimensiones o sub categorias establecidas que se planearon en la investigacion.



55

Triangulacién
Aqui se procedera a realizar las conclusiones de los datos obtenidos de las encuestas y
entrevistas, después triangular los antecedentes, con las teorias y la problematica de

investigacion.



CAPITULO IV

EMPRESA
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4.1 Descripcion de la empresa

Starbucks Coffee Company fue fundado en el afio 1971 por los sefiores Gordon Bowker,
Jerry Baldwin y Zav Siegel. Abriendo su primera tienda de la marca, en Plike Place Market
en Seattle-Washington, Estados Unidos. Starbucks, considerada con el nombre del primer
navegante de la novela Moby Dick de Herman Melville, siendo el comprador més grande,
tostador y vendedor de café al nivel mundial, teniendo entre sus variedades cafés
altanamente selectos en cafeterias de Europa, Norteamérica, Latinoamérica, Medio Oriente
y el Sudeste Asiatico. Mundialmente, cerca de 40 millones de clientes visitan una cafeteria

de Starbucks cada semana.

Desde 1991, los cafés de Starbucks pueden ser obtenidos, por licencias, en

supermercados selectos a lo largo del Perd.

Starbucks Coffee Company llego al PerG en junio de 2003, siendo agosto el mes
escogido para apertura su primer local de Starbucks ubicado en el Ovalo Gutierrez,
formando asi la primera tienda a nivel Sudameérica, desde la llegada de Starbucks al
mercado peruano un éxito, los partners es decir los colaboradores no llegaban a
abastecerse, en el mes de octubre se abrid las puertas a su segundo local en el C.C. Jockey
Plaza para eso en octubre se abrid la segunda tienda en el C.C. Jockey Plaza y en el afio
2004 exactamente en agosto abrio las puertas a su tercer local ubicado en la Av. El Polo, en
afios siguientes Starbucks siguié aperturando mas locales es todos los distritos de lima y la
provincia del Perq, incluso fue la primera en abrir dentro de una universidad en toda

Sudamérica (UPC — Universidad de Ciencias Aplicadas).
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En mayo logré aperturar su tienda nimero 103 ubicada en el Plaza Vea de Benavides.

* Inspirar vy nutrir el espiritu
humano: Una persona, una taza
de café y una comunidad a la vez.

* Creamos momentos inspiradores
en el dia a dia de cada cliente:
Anticipa, conecta, hazlo tuyo.

Figura 3. Mision y Vision

Fuente: Elaboracion Propia (2018).

Estructura Jerarquica
Definiremos como es la estructura jerarquica de Starbucks ubicados en el C.C. Jockey

Plaza.

Gerente de Alonso
Tienda Morales

Supervisores Gabriel Dianna
P Alata Muiiante
Partners Colaboradoress

Figura 4. Organigrama de local de Starbucks del C.C. Jockey Plaza de Paris.
Fuente: Elaboracion Propia (2018).
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4.2 Marco legal de la empresa
La formalidad legal de la creacion de una empresa estd en la Ley General de Sociedades
(Ley 26887).

Para que una empresa Nacional o internacional pueda radicar en Peri debe cumplir
los mismos requisitos observados en la Ley General de Sociedades, debiendo estar
constituida con un Capital Social equivalente a una UIT (Unidad Impositiva Tributaria)

equivalente a S/. 4,050 nuevos soles.

Pasos para la Constitucion de la Empresa
Las leyes y normas Peruanas tienen establecidos una serie de pasos para

constitucion legal de una empresa, siendo esta la estructura de la creacion de una empresa.

Buscar y reservar Elaborar el Acto Abonos de
el nombre de la Cosntitucional Capitales v de
empresa (Minuta) bienes

Inscripcion al Inscripcion de
RUC para Registros
persona Juridica Piiblicos

Elaboracion de la
escritura Piiblica

Figura 5 Pasos para la Constitucion de una Empresa

Fuente: Elaboracion Propia (2018).
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4.3 Actividad econdmica de la empresa

Es una compafiia dedicada a la elaboracion de bebidas a base de café y leche. Cuando en
sus inicios solo se dedicaba a la venta de granos de café, viendo una oportunidad de
elaborar bebidas que contengan el mismo sabor, asi emprendiendo un camino en el mundo
de los granos de café. Ademaés, implemento con el tiempo servicio de alimentos dentro de
sus restaurantes o locales establecidos ofreciendo a su consumidor una gran variedad de sus

productos.

Productos Comercializados
Todos los productos que comercializa estan disponibles de lunes a domingo en todas sus
tiendas a nivel nacional, incluso saca productos de temporada cada cierto tiempo para

mantener cautivados a sus clientes.

Bebidas Calientes

= Caramel
@ Macchiato
-
E Café Latte
Café -_
Mocha/Blanco g
.

Fuente: Elaboracion Propia (2018).

Figura 6. Bebidas Calientes



Bebidas Frias

Frappucino ®
Maocha/M.Blanco

Frappucino ®
Manjar
Blanco/Caramelo

Frappucino ®
Fresa

Frappucino ®
Algarrobina

Figura 7. Bebidas Calientes
Fuente: Elaboracion Propia (2018).

Alimentos
Chicken Ciabatta: Sandwich Caprese: Crolssant Mixto: Pan
Delicioso pollo Pan Ciabatta integral Croissant relleno ds Muffin d Muffin de Naranjay Muffin Berries: Suave
ell jamony delicioso Bizcocho con chocochips: Keke keke con frambuesasy
mayonesay castaiias albahacay tomate. queso. manzanas himedo de naranja con blue berry.
en pan ciabatta, caramelizadasala pedazos de chocolate.
canela
=4 /
~ 7 :

Brioche Campesino: Panino Vesubio: Pan
Pan brioche relleno panino con queso de pavo, queso Galletade avena &
con jamén de plerna, mozarella y jamén. americanoy pan de pasas: Galleta de avena
Queso crema y jalea de avena con ajonjoli, ous pasas

rocoto.

Figura 8. Alimentos

Fuente: Elaboracion Propia (2018).
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Merchandise

Café en
Granos

Tumblers

Fuente: Elaboracion Propia (2018).

Figura 9. Merchandise

4.4 Proyectos actuales

Politica de cero sorbetes de plastico

Starbucks ha desarrollado un politica de cero sorbetes de plasticos para todos sus locales a
nivel mundial, en el Peri ya se esta desarrollando paulatinamente esta politica que
contribuye a mejorar el medio ambiente, a nivel nacional el local de prueba es Lépez de
Ayala en donde se estan cambiando los sorbetes de plasticos por sorbetes biodegradables
esto con el fin de beneficiar al medio ambiente y esta previsto que para el 2020 todos sus
locales estén con este nuevo tipo de sorbetes. La compafiia se convierte en la empresa mas
grande que ha tomado una decision radical para reducir significativamente los desechos

toxicos.
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Café Responsable
Starbucks trabaja de la mano con los caficultores, cooperativas, molinos de café y busca
crear comunidades para ayudar a construir escuelas, clinicas, ejecutados proyectos

beneficiosos para las comunidades en donde se dedican a la produccion de café.

Estan creando un formato nuevo de sus locales que permitiran cautivar mas publico,
dando mayor facilidad a los clientes. En esta idea estan también las remodelaciones de sus
locales con puerta calle, en donde aplicaran este nuevo formato de auto servicio y esperan
ganar un 50% de mercado nuevo, este plan arranco este afio y espera termine en 3 afos,

cumpliendo con sus objetivos planteados.

4.5 Perspectiva empresarial

La Compafiia es establecer a Starbucks como la marca mas reconocida y amada a nivel
mundial. Planeando continuar con su expansion y mejora de sus locales, que beneficiaran al
crecimiento de sus operaciones, generando mayor rentabilidad, introduciendo productos

novedosos en sus canales de distribucién.



CAPITULO V

TRABAJO DE CAMPO
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5.1 Resultados cuantitativos

Para obtener los resultados se encuesté a 68 personas que consumian en el local de
Starbucks del C.C. Jockey Plaza, en donde se obtuvo informacion de como los clientes,

entienden la calidad de servicio que se les brindan.

Tabla 4

Frecuencias y porcentajes de la subcategoria Fiabilidad.

s Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
f % f % f % f % f %
1. Cuando promete haceralgoencierto 1 147% 3  441% 12 1765% 9 13.24% 43 63.24%

tiempo, lo debe cumplir.

2. Cuando el cliente tiene un problema, 1  1.47% 3 441% 12 1765% 25 36.76% 27 39.71%
la empresa debe mostrar un sincero
interés en resolverlo.

3. La empresa, debe desempefiar bien 1 147% 3 441% 10 1471% 24 3529% 30 44.12%
el servicio por primera vez

4. La empresa debe proporcionar sus 1 147% 1 147% 11 16.18% 28 41.18% 27 39.71%
servicios en el momento en que
promete hacerlo.

5. La empresa debe insistir en registro 0 000% 3 441% 10 1471% 23 3382% 32 47.06%
libres de error

8
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20.00% 4 — = =n =
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1. Cuando promete hacer 2. Cuando el cliente tiene 3. La empresa, debe 4. La empresa debe 5. La empresa debe
algo en cierto tiempo, lo un problema, la empresa desempefar bien el proporcionar sus insistir en registro libres
debe cumplir. debe mostrar un sincero servicio por primera vez servicios en el momento de error
interés en resolverlo. en que promete hacerlo.
B Nunca ™ Casi Nunca Aveces Casi siempre  ® Siempre

Figura 10. Frecuencias y porcentajes de la subcategoria Fiabilidad.
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En la tabla 4 y figura 10 se observa que la pregunta numero 4 donde dice que la empresa
debe proporcionar sus servicios en el momento en que promete hacerlo, su predominante es
el valor casi siempre. Permite verificar que no se maneja bien los tiempos de preparacion
de bebidas, la falla esta en la capacitacion, ya que los trabajadores de la empresa no estan

debidamente preparados para saber los tiempos exactos que demora preparar un producto.

Tabla 5

Frecuencias y porcentajes de la subcategoria Sensibilidad.

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
items f % f % f % f % f %
6. La empresa debe mantener 2 294% 1 147% 12 17.65% 28  41.18% 25  36.76%
informaos a los clientes con respecto
a cuéndo se ejecutaran los servicios.
7. Los empleados de la empresa 1 147% 4 588% 11 16.18% 25  36.76% 27  39.71%
deben dar un servicio rapido.
8. Los empleados, deben estar 2 294% 3 441% 11 16.18% 38 55.88% 14 20.59%
dispuestos a ayudarles.
9. Los empleados de la empresa, 0 0.00% 2 294% 11 16.18% 36 52.94% 19 27.94%
nunca deben estar desanimados
ocupados para ayudarles.
g B
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6. La empresa debe 7. Los empleados de la 8. Los empleados, deben 9. Los empleados de la
mantener informados a los empresa deben dar un estar dispuestos a ayudarles. empresa, nunca deben estar
clientes con respecto a servicio rapido. demasiados ocupados para
cudndo se ejecutaran los ayudarles.
servicios.
m Nunca Casi Nunca Aveces Casi siempre W Siempre

Figura 11. Frecuencias y porcentajes de la subcategoria Sensibilidad.
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En la tabla 5 y figura 11 se observa la predominancia del valor casi siempre en las

preguntas 8 y 9. Los colaboradores de la empresa no muestran interés, tienen falta de

compromiso con el trabajo y no muestran interés por los clientes.

Tabla 6

Frecuencias y porcentajes de la subcategoria Seguridad.

Items

Nunca Casi nunca A veces

Casi siempre Siempre

f % f

% f %

f % f %

10. El comportamiento de los
empleados, debe infundir confianza en
ud.

11. El cliente debe sentirse seguro en
las transacciones con la empresa.

12. Los empleados, deben ser corteses
de manera constante con uds.

13. Los empleados de la empresa de la
cafeteria, deben tener conocimiento para
responder a las preguntas de los clientes.

[N

147% 4 588% 11 16.18%

2 294% 3 441% 19 27.94%

2 294% 4 588% 12 17.65%

1 147% 2 294% 14 20.59%

27 39.71% 25 36.76%

30 44.12% 14 20.59%

32 47.06% 18 26.47%

27 39.71% 24 35.29%

50.00%

45.00%

39.71%
36.76%

40.00%

35.00%

30.00%

25.00%

20.00%

IlG.lS%

15.00%

5.88%

10.00%

5.00%

l 1.47%

0.00%
10. El comportamiento de
los empleados, debe
infundir confianza en ud

44.12%

127.94%

20.59%

2.94%
4.41%

11. El cliente debe sentirse
seguro en las transacciones
con la empresa.

m Nunca ®Casi Nunca Aveces

47.06%

26.47%

ll?.GE%

94%
5.88%

‘

12. Losempleados, deben
ser corteses de manera
constante con uds.

Casi siempre  HSiempre

39.71%

35.29%

IZO.EQ%
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Figura 12. Frecuencias y porcentajes de la subcategoria Seguridad.
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En la tabla 6 y figura 12 se observa la predominancia del valor casi siempre en las

preguntas 11 y 12. La falta de cortesia a la hora de la atencion, deben inspirar confianza a

los clientes en el momento de hacer algun tipo de transaccion y mejorar las zonas de

seguridad el aumento de cdmaras de vigilancia ubicadas en puntos estratégicos.

Tabla7

Frecuencias y porcentajes de la subcategoria Empatia.

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

14. La empresa debe dar atencién 2 294% 5 7.35% 7 1029% 22 32.35% 32 47.06%
individualizada a los clientes.
15. La empresa de cafeteria debe 3 441% 5 735% 14 2059% 24 3529% 22 32.35%
tener empleados que den atencién
personal, a cada uno de los
clientes.
16. La empresa debe preocuparse 2 294% 2 294% 21 30.88% 28 41.18% 15 22.06%
de sus mejores intereses.
17. Los empleados deben entender 1 147% 5 7.35% 14 20.59% 29 42.65% 19 27.94%
las necesidades especificas de uds.
18. La empresa debe de tener 1 147% 6 882% 14 2059% 22 3235% 25 36.76%

horarios de atencién convenientes
para todos sus clientes.

47.06%

50.00%

45.00%

40.00%

32.35%

35.00%

30.00%

25.00%

20.00%

15.00%

7.35%
I10.29%

10.00%

5.00%

|2.94%

0.00%

I 20.59%

4%
7.35%

n

35.29%
32.35%

2.94%

2.94%

41.18%

Iso.ss%

I 20.59%

I 20.59%

14. La empresa debe
dar atencién
individualizada a los
clientes

15. La empresa de
cafeteria debe tener
empleados que den
atencién personal, a

cada uno de los

clientes

B Nunca M Casi Nunca

16. La empresa debe
preocuparse de sus
mejores intereses

Aveces

17

Los empleados

deben entender las

necesidades especificas atencidn convenientes
para todos sus clientes.

de uds.

Casi siempre M Siempre
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Figura 13. Frecuencias y porcentajes de la subcategoria Empatia.
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En la tabla 7 y figura 13 se observa la superioridad del valor casi siempre en la pregunta 14,
15 y 17. Esta investigacion permite determinar que la empresa debe de preocuparse mas,
mejorando los horarios, debe mejorar la atencién individualizada que brindan y la atencion

cuando el cliente haga su pedido.
Tabla 8

Frecuencias y porcentajes de la subcategoria Tangible.

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Items
F % f % f % f % f %

19. La empresa debe tener equipos 0 0.00% 2 2.94% 14 20.59% 16 23.53% 36 52.94%
de aspecto moderno.

20. Las instalaciones fisicas de la 1 147% 1 147% 14 20.59% 29 42.65% 23 33.82%
empresa, deben ser atractivas.

21. Los empleados de la empresa 1 147% 0 000% 9 1324% 30 44.12% 28 41.18%
deben verse pulcros.

22. Los materiales asociadosconel 1 1.47% 1 147% 9 13.24% 22 32.35% 35 51.47%
servicio, deben ser visualmente
atractivos para la empresa.
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Figura 14. Frecuencias y porcentajes de la subcategoria Tangible.
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En la tabla 8 y figura 14 que las predominantes son los valores de casi siempre de las
preguntas 20 y 21. Se debe mejorar los aspectos de las instalaciones, la imagen de la
empresa y la limpieza de todos los factores de atencién que son los colaboradores e

utensilios

Tabla 9

Pareto de la categoria Calidad de Servicio en la empresa Starbucks con sede en el C.C.
Jockey Plaza.

Item Problema % Sumatoria 20%
16. La empresa debe preocuparse de sus mejores intereses. 25 6.91% 6.91% 20%
11. El cliente debe sentirse seguro en las transacciones con la empresa. 24 6.63% 13.54% 20%
15. La empresa de cafeteria debe tener empleados que den atencion 22 6.08% 19.61% 20%

personalizada, a cada uno de los clientes.

18. La empresa debe de tener horarios de atencién convenientes para todos sus 21 5.80% 25.41% 20%
clientes.

17. Los empleados deben entender las necesidades especificas de uds. 20 5.52% 30.94% 20%
12. Los empleados, deben ser corteses de manera constante con uds. 18 4.97% 35.91% 20%
13. Los empleados de la empresa de la cafeteria, deben tener conocimiento para 17 4.70% 40.61% 20%

responder a las preguntas de los clientes

1. Cuando promete hacer algo en cierto tiempo, lo debe cumplir. 16 4.42% 45.03% 20%
2. Cuando el cliente tiene un problema, la empresa debe mostrar un sincero interés en 16 4.42% 49.45% 20%
resolverlo.

7. Los empleados de la empresa deben dar un servicio rapido. 16 4.42% 53.87% 20%
8. Los empleados, deben estar dispuestos a ayudarles. 16 4.42% 58.29% 20%
10. El comportamiento de los empleados, debe infundir confianza en ud 16 4.42% 62.71% 20%
19. La empresa debe tener equipos de aspecto moderno. 16 4.42% 67.13% 20%
20. Las instalaciones fisicas de la empresa, deben ser atractivas. 16 4.42% 71.55% 20%
6. La empresa debe mantener informaos a los clientes con respecto a cuando se 15 4.14% 75.69% 20%

ejecutaran los servicios.

3. La empresa, debe desempefiar bien el servicio por primera vez 14 3.87% 79.56% 20%
14. La empresa debe dar atencion individualizada a los clientes. 14 3.87% 83.43% 20%
4. La empresa debe proporcionar sus servicios en el momento en que promete hacerlo. 13 3.59% 87.02% 20%
5. La empresa debe insistir en registro libres de error 13 3.59% 90.61% 20%
9. Los empleados de la empresa, nunca deben estar desanimados ocupados para 13 3.59% 94.20% 20%
ayudarles.

22. Los materiales asociados con el servicio, deben ser visualmente atractivos para la 11 3.04% 97.24% 20%
empresa.

21. Los empleados de la empresa deben verse pulcros. 10 2.76% 100.00% 20%
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Figura 15. Pareto de la categoria Calidad de Servicio en la empresa Starbucks con sede en el C.C. Jockey Plaza.
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En el analisis del Pareto, se establecio a través la tabla 7 y figura 13 en la pregunta 16, la
empresa debe preocuparse de sus mejores intereses, perteneciente a la sub categoria
Empatia, es uno de los puntos criticos méas resaltantes. Refleja que la empresa no esta
seleccionando de forma adecuada a sus colaboradores, no estd brindado plan de
capacitacion y no esta desarrollando sus habilidades en la empresa objeto de estudio. Con
respecto al otro punto critico, se consolido la pregunta 11 de la tabla 6 y figura 12, el cliente
debe sentirse seguro en las transacciones con la empresa, de la subcategoria de Seguridad,
segundo factor critico. La seguridad dentro del local y a sus alrededores es muy importante
para los clientes, esto es una grave falla falta implementar vigilancia del propio local y
tomar medidas preventivas ante cualquier suceso de inseguridad. Finalmente, el ultimo
aspecto critico se refleja en la pregunta 15. La empresa de cafeteria debe tener empleados
que den atencién personal, a cada uno de los clientes, de la subcategoria de Empatia,
siendo el problema fundamental la falta de una atencion personalizada para un mejor
funcionamiento y mejor trato a los usuarios, para no agudizar el problema en la atencién al

cliente.

5.2 Analisis cualitativo

En esta subcategoria de fiabilidad los entrevistados, manifiestan que las tres dimensiones,
las cuales son el tiempo, la honestidad y responsabilidad; indican que los tiempos de
preparacion de bebida estan compuestas por la capacitacion de los colaboradores y el perfil
que la empresa contra, siendo capaces de dar un buen servicio, buscando preparar
productos sin errores; pero se encontro que al o tener a todos sus colaboradores con una

capacitacion optima se genera retrasos en los tiempos de produccion e incluso no son
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honestos a la hora de decir cuanto se demorara su pedido, ya que no saben cuanto tomara

producir una bebida

En esta sub categoria de sensibilidad teniendo tres indicadores con las cuales se
puede evaluar, siendo la aptitud, actitud y atencion. En el primer indicador que es la
aptitud, los entrevistados indicaron que los colaboradores tratan de dar lo mejor a todos los
usuarios, despejando dudas de los productos que venden, luego el segundo indicador que es
la actitud, manifestaron que los colaboradores realizan bien sus labores, ya sea resolviendo
preguntas y necesidades. En la tercera y ultima dimension es la atencion, brinda una
respuesta esperada, pero es por el servicio que pagamos Yy se tiene que ser la atencion que
merecemos, no estan todos preparado para los clientes y tipos de personas que van a
consumir a la tienda y no siempre la atencion no es de lo méas buena, ya que existen
colaboradores que no conectan con los clientes, aqui también se puede reflejar que incurren

en errores de las bebidas por no prestar la atencion requerida a los consumidores.

En esta subcategoria de Seguridad tenemos dos dimensiones en las cuales podemos
medir, las cuales son el clima del local y la seguridad en las instalaciones, teniendo como
resultados la atencion que se le muestra a los clientes, ante la resolucion de problemas, no
se estan manejando de buena manera, sin brindarles apoyo; la dimension de instalaciones,
estd la infraestructura y seguridad de transacciones, la infraestructura del local no son la
mas adecuada, falta espacio donde puedan estar los usuarios, también la falta de

sefializacion de los implementos de seguridad y las transacciones en los locales no son tan



66

seguras porque los colaboradores digitan mal las formas de pago, en donde los

entrevistados manifiestan que este sector es uno de los mas importante.

En la Sub categoria es muy importante para la empresa de estudio, la empatia, es
donde se puede medir los indicadores de la comunicacién, amabilidad y la atencién
personalizada, en el primer indicador, manifestaron los entrevistados que las formas en que
se enteran de sus nuevas promociones, nuevos lanzamientos y productos de temporada, son
los correos electronicos, volantes y publicidades. En la segunda dimension se refirieron que
hay dos tipos de colaboradores que existen dentro de la empresa los cuales son los que
atienden de una manera muy agradable y otros que atienden de una manera no adecuada
para la atencion. En la tercera y Ultima esta la atencion personalizada, se deberia de mejorar
en algunos aspectos, para los tipos de los clientes, corresponde a que la empresa tiene que

implementar una restructuracion para corregir y mejorar sus intereses.

En esta subcategoria tangible, tiene dos indicadores los cuales son de infraestructura
y percepcion. En la primera dimensién los entrevistados indicaron que las instalaciones
deben estar equipadas con medios de seguridad, como lo son camaras y lugares columnas
contra sismos, en la dimension de percepcion los usuarios que en la distribucion y la
decoracion debe de mejorarse; pero encontramos una categoria emergente la cual es la
responsabilidad social, la cual se refleja en como es la empresa con la comunidad y su

colaboracion.
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5.3 Diagnostico final

La calidad de servicio es brindar la atencion al usuario, consumidor; satisfaciendo sus
necesidades y deseos, se puede se puede medir por sus sub categorias de Fiabilidad,
Sensibilidad, Seguridad, Empatia y Tangible. En las encuestas y entrevistas realizadas a los
clientes, se triangularon las respuestas, en donde se encontr6 que la empresa Starbucks debe

corregir puntos importantes para brindar una buena atencién.

En la sub categoria de fiabilidad, los errores en la produccion de las bebidas causan
retrasos en el tiempo de la preparacion, esto se debe y se ve reflejado a que la capacitacion
de los colaboradores no se esta realizando de manera adecuada, recrudeciendo en dar una
mala impresion a los consumidores; Ademas en la segunda sub categoria la cual es la
sensibilidad, la atencion al usuario debe de corregirse, los colaboradores de la empresa no
muestran interés y compromiso, este punto es importante para la atencién y es reflejada por
la falta de motivacion, ademas los gerenciales no estan debidamente preparados para

motivar a sus colaboradores del local.

La Tercera sub categoria seguridad, se debe de renovar las instalaciones, aumentar
la seguridad del local y a sus al rededores; también se refleja que los clientes no se sienten
seguros realizando transacciones en los POS, ya que los colaboradores no digitan bien los
montos a cobrar, realizando cobros mayores 0 menores al monté de la transacciones real,
causando malestar y pérdida de tiempo para el consumidor; como cuarta sub categoria la
empatia, se encontraron fallas en el area de atencion al cliente, el proceso con el cual se

viene atendiendo a los usuarios no estd dando fruto y las pautas para brindar una buena
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atencion no son las correctas para la aplicacion en el local, debiendo corregiré el servicio
personalizado para los clientes, buscando la forma adecuada de llegar a los consumidores;
la falta de una comunicacion mas directa y fluida deja deseando mucho del servicio
prometido y por el cual estan pagando los clientes y como ultima Sub categoria tangible,
radica en las instalaciones, no son visualmente atractivas a comparacion de otros locales
que maneja la empresa, la falta de sefializacion en casos de emergencia, causa desconcierto

a los clientes, las maquinarias necesitan ser mas atractivas.

La conclusién del diagnostico, es que la empresa estd fallando en puntos
importantes de la calidad de servicio, encontrandose a si puntos clave donde se debe de
mejorar, los cuales son los siguientes: la capacitacion para la atencion a los clientes vy el
proceso, en la seguridad de transacciones y en la infraestructura, para brindar una atencion

de mayor calidad debe de solucionar estos problemas que presenta.

Ademas cabe resaltar que la empresa tiene procesos de calidad los cuales no son
evidenciados de la mejor manera, por lo cual tienen falencias a la hora de brindar un

servicio de atencion y de calidad para sus usuarios.



CAPITULO VI

PROPUESTA DE LA INVESTIGACION

“ATENCION DE CALIDAD?”
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6.1 Fundamentos de la propuesta

La presente investigacion esta dirigida al area de calidad, ya que las actividades que realiza
la empresa de cafeteria, estan relacionadas a brindar un servicio de calidad, por lo que es
muy importante seguir mejorando continuamente, para brindar una atencion adecuada y

lograr los objetivos trazados.

Entendemos que el interés principal de la compafiia es brindar un servicio de
calidad, pero para brindar un servicio de calidad tenemos que tener en cuenta, que se
necesita mejorar la atencion en el servicio, ademas tenemos que dar herramientas con la

cual nuestros colaboradores puedan desarrollarse.

Un claro ejemplo de como deberiamos de tomar la calidad es Crosby (1988) quien
dijo que debemos anticiparnos a las necesidades futuros que tengan nuestros clientes o
incluso a mejorar los procesos que se manejan en la actualidad, que esté dispuesto a

satisfacer las necesidades.

Brindara una mayor facilidad de como podemos afrontar el problema ocasionado y
las alternativas de solucion que se daria por la implementacion de un sistema de para la

prevencion (Bertalanffy, 1968).

En la teoria de la calidad total de Feigenbaum (1961) citado por Cuatrecasas (2012)
ayudara a gestionar los procesos basandose en la calidad como la ventaja competitiva que

genera ante las demas industrias, creando una perspectiva mucho mayorr porque no solo los
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clientes son los que adquieren el producto si no también aquellos que tenemos dentro de la
empresas es por ello que también tenemos que cautivarlos, porque son el primer eje de la

calidad que la empresa maneja como imagen.

Es por ello que Maslow (1987, 1991) indica que las necedades de nuestros
colaboradores son importantes para el proceso de calidad, mediante el que el partner
también crece la empresa, generandole habilidades y conocimientos méas profundos sobre
como es de brindar un servicio de calidad, para ayudarlos a autoanalizarse personal y

profesionalmente.

La teoria de contingencia de (Burns y Stalker, 1961 citado por Val, 1997), brindara
un gran apoyo a la propuesta, porque crea funciones, tareas e actividades a realizar y mas
que todo, sera el has bajo la manga para el plan de servicio de calidad, ante cualquier
suceso que pueda ocurrir, con esto se quiere decir que ayudar a la empresa a tener

soluciones para los problemas futuros.

6.2 Problemas

A.- Poca variedad de productos.
B.- Atencion personalizada.
C.- Seguridad en transacciones.

6.3 Eleccion de la alternativa de solucion

Se analizé 4 alternativas de solucidn, las cuales fueron: a) disefiar una nueva carta de
producto, b) crear un plan de atencion al cliente, ¢) disefiar de un proceso para la atencién e

d) implantar un plan para la calidad de servicio. Estas cuatro alternativas fueron evaluadas
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por 5 indicadores las cuales son: el tiempo, costo, impacto econdémico, tecnologico y social,
cada una de ella tiene un ponderado de evaluacion, en la primera alternativa tiene 0.30, la
segunda 0.20, la tercera 0.30, la cuarta 0.10, la quinta y Gltima 0.10, la suma de estas son
equivalentes a 1; después se procedio a dar un puntaje de importancia por cada solucion de

1 a5, siendo el nUmero menor menos trascendente y el mayor es el mas importante.

En la primera alternativa de solucién tuvo como puntaje 2, 1, 4, 1 y 2, obteniendo un
puntaje de 2.300; en la segunda y tercera opcion, obtuvieron como puntajes 4, 2, 4, 1 y 4,
alcanzando ambas una valoracién de 3.300 y la Gltima alternativa tuvo una puntuacion de 5,
3, 5, 2y 3, siendo esta la que obtuvo mayor puntaje el cual fue de 4.100. Por lo tanto la
categoria Solucién es la nimero cuatro la cual es el Plan para la Calidad del servicio y sus
problemas son: la poca variedad de productos, la atencion personalizada y la seguridad en

transacciones.

6.4 Objetivos de la propuesta

1.- Incrementar la variedad de productos.
2.- Mejorar los procesos de atencion al cliente.

3.- Disefiar un proceso para las transacciones financieras.

6.5 Justificacion de la propuesta

Con esta propuesta se buscara lograr que la calidad en el servicio que brinda la empresa a
sus usuarios mejore, mediante la creacion un plan para la calidad de servicio, en donde se
tendran las mejoras soluciones, asi mismo se tendra mas variedad en nuestros productos de

temporadas y combos, con colaboradores que sean capacitados de formas adecuadas, en
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donde, puedan desarrollar sus nuevas habilidades y conocimientos; ademas, ofreciéndoles a

los usuarios transacciones con mayor seguridad en nuestras instalaciones.

6.6 Resultados esperados

En la presente propuesta se busca beneficiar a la empresa, teniendo una mayor gama en los
productos y la creacion de combos e incrementar las ventas con los productos de baja
rotacion; también mejorara la atencion al cliente, mediante las capacitaciones a los
colaboradores, en donde traera mejoras en cadena, con tiempos de atencion mas rapida y
satisfaciendo a los clientes, traera transacciones con mayor transparencia y seguridad para

los clientes.

6.7 Desarrollo de la propuesta
6.7.1 Objetivo 1: Incrementar la variedad de productos

Plan de actividades

ACTIVIDAD Finalidad Responsable Tiempo Costo
Identificacion de los
Productos con mayor productos con mayor y | Analista de .
L ., 1 dia S/. 85
rotacion menor rotacion en el Ventas
local.

Creacion de nuevos
Disefio de la carta de combos y productos con | Disefiador 1/

. . .. 2 n .2,
nuevos productos foto referencial, precios, | Administrador semana §1. 2,850
por temporada
Creacion de los afiches
L ue estaran en los L .
Disefio de paneles a Disefiador 2 4 dias S/. 140
carteles colgados en el
techo.
., Disefio de la ubicacion
Creacion de la nueva ue tendra cada producto
distribucion de los g P Administrador 2 dias S/. 75

en pastry de acuerdo a
sus ventas.

Cuadro 1. Plan de actividades del objetivo 1. Fuente: Elaboracion propia

productos
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Presupuesto
En la propuesta presente se establecid, el presupuesto por cada una de las actividades a

realizar, especificando sus costos unitarios y totales:

Propuesta Cantidad |Costo Unit.| Costo Total
1.- Productos con mayor rotacion 1 85 S/. 85.00
2.- Disefio de la carta de nuevos productos
Campafia San Valentin 1 1250 S/. 1,250.0
Campafia Dia de la Madre 1 1600 S/. 1,600.0
3.- Disefio de paneles 4 35 S/. 140.0
4.- Creacion de la nueva distribucion de los 1 75 s/ 750
productos
Total de Presupuesto S/. 3,150.00

Cuadro 2. Presupuesto del objetivo 1. Fuente: Elaboracion propia.

El costo de implementacion para incrementar la variedad de productos es de S/. 3150.00, el
cual estard dividido entre los dos primeros trimestres del afio (Enero, Febrero y Marzo —
Abril, Mayo y Junio), dividido es S/. 1575.00 en un trimestre, enfatizando las camparias de

San Valentin y el dia de la Madre.



Solucidn técnica
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de pedidos. Crea meva Disefia panel es con los del analista de Local re?lbe
combinaciones de muevos productos i panelesy coloca
I sabores ) ventas. en el local
l [
Verifica la rotacion 1 Imorime paneles
de productos. Selecciona me Procede acrearla Fin

I

Levanta informe de

productos con buen
sabor e imagen

productos v su rotad on.

[

Presenta productos
selecionados por
las campafias a
administrador

meva distrivud én
de los productos

del pastry

Crea combos para
estos productos

Elige 2 productos
por campafia

[

Presenta los
combos por las
campafias a
administrador

Saca costos de
producci on

Cotiza predodelos
combos vy precios
de lanzamiento

[

Dainformacion a
disefiador 2 para crear
paneles del local con
los nuevos prodctos

O

Indicadores

# Utilidades Netas / Ventas Netas = Incrementar la variedad de productos

Soluciéon administrativa

El area de finanzas de la empresa o area administrativa, es el area encargada de dar la

informacion y el flujo de caja para aprobar el proyecto.
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El analista de ventas es la persona a cargo de ver la rotacion de los productos del local,

levantando un informe y el grafico del mes.

Cod. Comidas Noviembre
PQ Pan y Queso 36
GC Galleta de Chips 21
MNyC | Muffin de Naranja y Chocolate 24
PV Panino Vessubio 21
CCH Chicken Chiabata 21
PyQ Pavo y Queso 22
CP Chicken Panino 19
MM Muffin de Manzana 19
MP Muffin de chocolate con chispas 15
GAyP Galleta de Avena y Pasas 18
MA Muffin de Avellany Nutella 13
BC Brioche Campessino 13
Gchoco Galleta de Chocolate 7
MB Muffin de Berries 6
PL Pie de Limon 4
TC Torta de Chocolate 5
Noviembre
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Los disefiadores seran quienes creen nuevos productos, estableciendo precios y los

margenes de ganancia; y de los paneles que iran en el local.

Costos, preciosy productos de campafia

El costo de produccion de los productos de las dos temporadas, no tienen a ser mayores de
S/. 2.50, al ser una empresa de produccién en masa de este tipo de alimentos y bebidas, los
costos son significativos, pero obtienen un gran margen de rentabilidad la cual en
promedio es de 85 %, detallaremos la informacion de los insumos y costos para la
elaboracion de estas bebidas y los precios de los combos que estardn vinculados a
productos con alta y poca rotacién buscando obtener un mayor margen de ganancia e

incentivar las ventas de ellos.

San Valentin

Costo de Produccién |Cantidad S/. Costo de Produccién Cantidad Sl.
Leche 100 minilitros Sl. 0.55 Leche 100 minilitros S/. 0.55
Mocha 3 pumps Sl. 0.14 Nectar de Fresa 40z Sl. 1.00
Basé de Azucar 2 pumps Sl. 0.35 Basé de Azucar 2 pumps S/. 0.35
Hielo 1 cubeta pequefia Sl. 0.15 Hielo 1 cubeta pequefia S/. 0.15
Chantilli de Mocha 2 vueltas y media Sl. 1.00 Chantilli 2 vueltas y media Sl. 1.00
Chispas de Chocolate |2 Cucharadas S/. 0.06 Dulce Rosados bolitas |2 Cucharadas Sl. 0.12
Costo de Produccion Sl. 2.25 Costo de Produccion Sl. 317
Mano de Obra [2 min S/. 0.75 Mano de Obra [2 min Sl. 0.75
Costo Total Sl. 1.69 Costo Total Sl. 2.38
Margen de Utilidad 87% S/. 10.81 Margen de Utilidad 82% S/. 10.62
Love Frappuccino Sl. 12.50 Passion Frappuccino S/. 13.00 s/, 20.00
Galleta de Chips S/. 3.50 | S/. 16.00 Galleta de Chocolate Sl. 7.00
Love Frappuccino S/. 12.50 Passion Frappuccino S/ 1300 s/ 19.00
Muffin de Naranja con Muffin de Avellanas y g 6.00
Chocolate S/. 5.50 | S/. 18.00 Nutella )
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Dia de la Madre

Costo de Produccién |Cantidad s/. Costo de Produccion Cantidad S/.
Leche 150 minilitros s/, 0.83 Leche_ _ 100 minilitros S/. 0.55
Nectar de Maracuya |2 o0z S/ 0.50 Esencia de Vainilla 3 pumps Sl. 0.14
Base de Azucar 2 pumps s/, 0.35 ’;eCFag “;ZF”SE‘ g 0z 3 - é;g
Hielo 1 cubeta pequefia Sl. 0.15 H?SIeo e AZuear 1 ELJE]::: pequena SI. 0'15
C:?""”' o 2 "“e':‘as 3;'“9“'& Sj’ 0.98 Chantilli 2 vueltas y media__| /. 0.98
Chispas de choolate |2 Cucharadas Sl 0.06 Gelatina 50 miligramos S/, 0.25
Costo de Pmd9c0|on St. 2.86 Total de Produccién Sl. 3.66
Mano de Obra [2.min 0.75 Mano de Obra 2 min 0.75
Costo Total S, 215 Costo Total sl. 2.75
Margen de Utilidad 83% S/. 10.35 Margen de Utilidad 80% S/. 10.76
Mom Frappuccino | S/. 12.50 Happie Mom Frappuccino | S/. 1350 o 21.00
Galleta de Chips sl. 2.50 S/ 1500 [Torta de Chocolate [s1. 7.50 |
Mom Frappuccino Sl. 12.50
Muffin de Naranja s/ 5.00 S/. 17.50
con Chocolate
Mom Frappuccino Sl. 12.50
Muffm.de Chocolate s/ 5.00 S/. 17.50
con Chispas
of
L_2PS ° ©

Paneles del Local

Cada panel tiene una division de 65 cm de altura por 45 cm de ancho y son impresos a laser
en carton cartulina, los cuales son puestos en exhibicion en el local, en los siguientes
disefios se apreciara una nueva paleta de colores para estos temporadas y una innovadora
forma de presentarlos al publico, en donde el cliente observe las nuevas combinaciones y

sabores de temporada que lo cautiven.



San Valentin

Dia de la Madre
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Nueva distribucién del Pastry

Bloque 1

" .“ a Bloque 3
@ 2 —

Bloque 2

ﬂ f Bloque 5

Bloque 1 Chicken Chiabata - Pavo y Queso
Bloque 2 Brioche Campessino - Chicken Panino
Muffin de chocolate, M. Berries - Galleta de
Bloque 3
Avenay pasas

Bloaue 4 Muffin de Naranja y Chocolate - Galleta de

g Chocolate, G. Chispas de Chocolates
Bloque 5 Pie de Limon - Torta de Chocolate

Esta distribucion tiene que ir acorde con la rotacion de los productos, buscando impactar al

cliente.



Diagrama de Gantt
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los productos

MMi|J|[V|L{MMi|J|V|L|{M[Mi|J|V|IL|M[Mi|J|V|L|M|mi|]J
Actividades Duracion | Inicio Fin 2322122222 g g g g g g g g g g g12|2 2
dlg|lglg|lglg|lglg|lga|ldd|dd|IdDd|d|d|d|IDd ||| D|S
S S S A TS R A A R A S R A PR A A e
Productos con mayor 1 |01/01/2019 |01/01/2019
rotacion
Disefiar carta de nuevos
14 02/01/2019 | 19/01/2019
productos
Disefio de paneles 8 22/01/2019 | 01/02/2019
Crea nueva Distribucion de 5 02/01/2019 | 03/01/2019

Cuadro 3. Diagrama de Gantt del objetivo 1.

Fuente: Elaboracion propia



Flujo de caja

g (tasa de crecimiento) de ingresos

4%
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Promedio de Ingresos 2016-2017 S/. 36,144.00

g de gastos 3%

Ingresos - 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Ventas S/. 37,409.04 | S/. 38,718.36 | S/. 40,073.50 | S/. 41,476.07 | S/. 42,927.73 | S/. 44,430.20 | S/. 45,985.26 | S/. 47,594.75 | S/. 49,260.56 | S/. 50,984.68 | S/. 52,769.15 | S/. 54,616.07
Total de Ingresos S/. 37,409.04 | S/. 38,718.36 | S/. 40,073.50 | S/. 41,476.07 | S/. 42,927.73 | SI. 44,430.20 | S/. 45,985.26 | S/. 47,594.75 | S/. 49,260.56 | S/. 50,984.68 | S/. 52,769.15 | S/. 54,616.07
Gastos

Productos con mayor rotacion S/. 85.00 | S/. 87.55|S/. 90.18 | S/. 92.88 | /. 95.67 | SI. 98.54 [S/. 10149 |S/. 10454 |S/. 107.68|S/. 11091|S/. 114.23|S/. 11766|S. 12119
Campafia n° 1 San Valentin S/. 1,250.00 | S/. - [S/. 128750|S/. 1326139/ - |S. - |SL - |SL - |SL. - |SL. - |SL - |SL - |S -
Campafia n° 2 Dia de la Madre S/. 1,600.00 Sl. - |SL. - [S/. 1648.00|S/. 1,697.44|S/. 1,748.36|S/. Sl. Sl. - |S. - |S. - |SL -
Disefio de paneles S/.  140.00 S/.  14420|S/. 14853 |S/. 152.98|S/. 15757|S/.  162.30

Creacion de la nueva distribucion de los

productos Sl. 75.00 | SI. 77.25 Sl 79.57 | S/. 81.95|S/. 84.41|5S. 86.95 | S/. 89.55 | S/. 92.24 | S/. 95.01 | S/. 97.86|S/. 100.79|S/. 103.82|S/. 106.93
Total de Gastos S/. 3150.00|S/. 164.80|S/. 1,601.44|S/. 1,649.49|S/. 1981.06|S/. 204050 |S/. 2101.71|S/. 196.78 |S/. 202.68|S/. 208.76 |S/. 21503 |S/. 221.48|S/. 22812
Flujo de Caja S/. -3,150.00 | S/. 37,244.24 | S/. 37,116.91 | S/. 38,424.01 | S/. 39,495.01 | S/. 40,887.24 | S/. 42,328.49 | S/. 45,788.48 | S/. 47,392.06 | S/. 49,051.80 | S/. 50,769.65 | S/. 52,547.67 | S/. 54,387.94

Cuadro 4. Flujo de Caja del proyecto a un afio del objetivo 1.

Fuente: Elaboracion propia
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Viabilidad economica
En la presente propuesta se considera viable, debido a que la empresa tiene los recursos
financieros, logisticos y operacionales, utilizara para realizar el proyecto y ponerlo en
marcha.

La incrementacion de la variedad de productos, que distribuye Starbucks, es posible
debido a que la produccion en masa de estos alimentos o productos que vende es de bajo
costo, pero mantienen una alta calidad, dando oportunidad a invertir cifras significativas
para la creacion de productos nuevos e incluyendo combos para incrementar las ventas de
los productos con alta y baja rotacion.

De esta manera se podra tener generar mayor utilidad en las campafias por el de San

Valentin y el Dia de la Madre.

Evidencia
El dibujo de la Evidencia de como quedara el objetivo 1. (Nota: Ver en Anexos n° 9)
6.7.2 Objetivo 2: Mejorar el proceso de atencion al cliente.

Plan de actividades

ACTIVIDAD Finalidad Responsable Tiempo Costo
Mejor'?lr el proceso de F_aC|I|tar al cqlaborador y.eil Area (.ie 5 dias s/ 150
atencion cliente una fluidez y conexién entrenamiento

Recordar la razon de ser de
la empresa, mejorar la
atencién a los clientes,

Taller de atencién al identificar las emociones

cliente propias y ajenas, técnicas de

como prestrar mayor atencion
y crear conexiones entre
colaboradores y clientes.

Area de
entrenamiento / 1 mes S/. 3,095
Recursos Humanos

Cuadro 5. Plan de actividades del objetivo 2.

Fuente: Elaboracién propia
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Presupuesto

Se establecid el presupuesto de la propuesta:

Propuesta Cantidad |Costo Unit.| Costo Total
1.- Mejorar el proceso de atencion 1 150 S/. 150.00
2.- Taller de atencion al cliente
Responsable de capacitacion 1 1800 S/. 1,800.00
Utiles y Materiales 25 15 S/, 375.00
Proyector 1 0 S/. -
Breack 1 150 S/.  150.00
Sala de capacitacion 1 0 S/. -
Taller de Capacitacion
Sesion n® 1 Raices de Starbucks 1 120 S/, 120.00
Sesidn n° 2 Inteligencia emocional 1 250 S/. 250.00
Sesidn n° 3 Escucha, atiende y entiende 1 180 S/, 180.00
Sesidn n° 4 Clientes Gnicos (Expectativas y percepciones) 1 120 S/, 120.00
Sesion n° 5 Creando lasos 1 100 S/. 100.00
Total de Presupuesto S/. 3,865.00

Cuadro 6. Presupuesto del objetivo 2. Fuente: Elaboracion propia.

Solucidn técnica

Cliente

Colaborador de Punto

de Venta (PDV)

Colaborador de Barra

Inicio Dala
bienvenida con
I local > uasonrrisay
Entra 3. € OC? J atiende al Llama por su
ysedirige a cliente nombre al cliente y
punto de venta indica las
,h—l caracteristicas de su
pedido, hace
Genera su pedido Marca losvasos y || contacto visual con
Con sus R bolsas segln IglsI el cliente y
indicaciones para cara;gtiegéstlcz?sdee agradece por su
sus productos p Y piC visita
nombre del cliente

Da su nombre al | |

Indica el monto

Colaborador apagary la
v——l

Elige el medio

de pago y paga A 2

Cliente agradece

recoger pedido

0
@

Recibe producto y
se retira del local

ysedirigea |€

Agradece por la
compra, sonrie e
invita al cliente a
que vuelva a
visitarnos y indica
donde recoger el
pedido




Indicadores

Atencién / Comunicacion = Mejorar el proceso de atencién al cliente

Solucion administrativa

Estas actividades en conjunto estaran involucradas el area de entrenamiento y el de recursos

humanos, trabajando en conjunto para la aplicaciéon del taller de capacitacion e indicar

como sera el nuevo funcionamiento del mejora proceso de atencion al cliente.

Diagrama de Gantt
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MMi|J|VILIMIMi[J|V|LIM[Mi|{J|VILIMIMi|J|V|L|M[Mi[J|V]|L
. ., . ) olo|lo|lolo|lolo|@(2|oo|o|o(o|oo|olo|o|o (2|22 |e|o
Actividades Duracién| Inicio Fin NEINRE R AR NN NN NN N NN NN NN EE
- - - - - - - - - - - - - - - -
- - - - - - - B B P I e B B B B B e B I S I N N
SN |FIR|zs|s|S|d|fS|w|SgN|Qd|d|@9 S|V (S| |dla|F
Al A A | ||| NN |N|N|N[N[N[M M

Mejorar el proceso de
atencion

2 01/01/2019{ 02/01/2019

Taller de atencién al
cliente

30 |03/01/2019|04/02/2019

Cuadro 7. Diagrama de Gantt del Objetivo 2.

Fuente: Elaboracién propia
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Egresos

Eqresos - | 2 3 4 5 b i § g 1 1l 1
Mejorar el proceso de atencion S 1000(S. 1500018, 15000{%. 15000(S. 15000(S. 15000]§.  15000(S. 15000(S. 15000(§.  15000(S. 15000(S. 15000]§. 1500
Taller ce atencional liente

Responsable de capacitacion S 180000(S. 18000015, 180000(S. 180000(S. 180000|S. L80000]§. 360000(S. L80000|S. 180000]S. 180000(S. 180000(S. L80000]S. 36000
Utlesy Meterals S 3500(S.  3B001S.  3m00(S.  3BO0JS.  3BA0(S.  3B00|S.  3B00(S.  BO0IS.  3h00[S.  3mO0|S.  3BM0(S. 3RS 3750
Proyector 3. N N N L N N N -
Breack S 1500018, 15000(8. 15000(8. 150008, 15000(S. 15000(S.  15000{S 15000|S. 15000({S. 15000{S. 15000|S. 15000({S. 15000
Sala de capacitacion 3. N N N N N N N .
Sesion 1 Raices de Starbucks S 100018, 12000(8. 10008 120001S. 12000(S. 1000{S  1000{S 122000/ 12000(S. 1000{S 122000|5. 12000({S. 12000
Sesidn 2 Itligencia emocionel S 200018, 2000(8. 20008 2600018 2000(S. 2H000{S.  2000{S 2000/ B000(S. 20005 2000/ B0ON|S. 2000
Sesion P 3 Escucha, atiende y entiende S 180005, 18000(S. 18000(S.  18000|S. 18000(S. 18000{S.  18000{S. 18000S. 18000(S.  18000{S.  18000S. 18000{S. 18000
Sesion " 4 Clintes Unicos (Expectativasy percepeiores) | S~ 12000{S.  12000{S.  12000(S.  12000(S.  12000{S. 12000|S. ~ 12000(S. 10008 12000|S. 12000({S. 1000{S. 12000|S. 12000
Sesion 5 Creando 250 S 10000]S. 0000(S. 10000{S. 20000]S. 0000(S. 10000{S.  10000{S. 10000/, 10000{S. 10000{S. 10000/ 10000{S. 10000
Total e Egresos S 25%00(S. 259005, 25%00(8. 25%00(S. 25%B00(S. 25%00(8. 43%00(S. 2595005, 25%00(5. 25%00(S. 2595005, 25%00{. 430500

Cuadro 8. Flujo Egresos del objetivo 2. Fuente: Elaboracién propia.
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Viabilidad economica
Esta propuesta se considera viable, debido a que la empresa tiene los recursos humanos,
financieros y operacionales, para poner en camino el proyecto

El proceso de atencion al cliente es el flujo con mayor importancia, siendo el trato
directo con el cliente o usuario que adquiere nuestro producto, es por ello que la
capacitacion se trata puntos importantes pero con costos minimos que no perjudicarian a la

empresa sino que traera mayor rentabilidad en el tiempo.

Evidencia
Afiche de atencion para los integrantes del local y el taller de Capacitacion.

Nota: (Ver en Anexo n°9)

6.7.3 Objetivo 3: Disefiar un proceso para las transacciones financieras

Plan de actividades

ACTIVIDAD Finalidad Responsable Tiempo Costo
Investigar los servicios de POS| Saber las funciones de los Ingeniero de sistema 1dia S/ 25
VISA'Y MASTERCARD sistemas de seguridad g '

Implementar un sistema
Combinar el programa de unificado de transacciones
gestion de pedidos de starbucks| entre la red de starbucks y [Ingeniero de sistema 12 dias S/. 1,555
con los POS los POS (VISAY
MASTERCARD)

Cuadro 9. Plan de actividades del objetivo 3. Fuente: Elaboracion propia

Presupuesto
Propuesta Cantidad |Costo Unit.| Costo Total
1.- Investigar los servicios de POS VISA Y
MASTERCARD 1 25 S/ 25.00

2.- Combinar el programa de gestion de
pedidos de starbucks con los POS

Cable de fibra 6ptica 8 30 S/.  240.00
Conectores de Red 2 15 S/. 30.00
Disefar funciéon de la nueva interfas 1 1250 S/. 1,250.00
Adaptador de Red 1 35 S/. 35.00

Total de Presupuesto S/. 1,580.00

Cuadro 10. Presupuesto del objetivo 3. Fuente: Elaboracion propia.



Solucidn técnica

Flujograma general de atencion

Cliente Colaborador Sistema Stb

Inicio

Entra a la tienda y
se acercaa lacaja

Atiende al
cliente

Redistra pedidoy
procede a
pregutar

Registro
de Venta

Factura

Digita el botén de
boleta

l

Colaboradore
pregunta a
cliente

1

" Medio
de Pago

Digita en el
sistema que
se pagara con
Proyecto Tarjeta
2
Debito Visa/ Tipo de
Mastercard Tarjeta
Credito Visa/ Ir_nprime
Matercard 3 nclfet y
registra
transaccién
Proyecto
3
Indica monto a pagar Abre Gaveta
| al clientes

Entrega dinero |
con el monto

T Recibe el monto
de pago
Introduce dinero a

lagaveta y entrega
] . de ticket al cliente
Recibe Ticket e

de Compra

| Agradece al
cliente




Proyecto 1 de boleta o factura

Proyecto 1

Cliente Colaborador Sistema Sth

— Aparece
D'.g”a en el ventana: Dni o
sistema la
opcién Ruc.
Lugar.

Otroga datos Pide al cliente I
para su llenado Datos

Colaboradore
llena ficha de la

Registra

ventana

Proyecto 2 de Transaccion con tarjeta de debito

(o

| Proyecto 2
Cliente Colaborador Sistema POS Sistema Stb
—> sistemala
opcion

Indica que pagara
con T. debito

Qué tarjeta
de debito

Hace cobro y manda
informacion al sitema
Digita la Opcién de starbucks

de la Tarjetay T

acercaal Pos

)

Pasa tarjeta por
por el POS

Colaborador saca

Registra lacompra y
emite tickets de
compra y venta

Abre gaveta

tickets, guarda ticket
de venta en gaveta

entrega ticket de venta
cliente

89
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Proyecto 3 de Transaccidn con tarjeta de crédito

| Proyecto 3 |

Cliente Colaborador Sistema POS Sistema Stb

—>| sistemala
opcion
Registra la compra y
emite tickets de
Qué tarjeta
de Credito
Digita la Opcién
de la Tarjetay

compra y venta
Abre gaveta
En cuantas
cuotas
acercaal Pos
1‘ Hace cobro y manda

informacién al sitema
Pasa tarjeta por
por el POS

Indica que pagara
con T. Credito

Visa

de starbucks

S o

Se pide que el cliente
firme el ticket de
venta

Recibe ticket de venta
L firmado y guarda en
gaveta

entrega ticket de venta
cliente

Indicadores

N° Transacciones Correctas / Total de Transacciones

Solucion administrativa
Estard a cargo de un ingeniero de sistemas ya que es el Unico que sabe el funcionamiento

real de la interfaz de ambos sistemas.

Diagrama de Gantt

M|Mi|J|V|L|M|Mi|J|V|L|[M[Mi|]J

. ., L. ) ololo|lo|lo|@o(eooo|lo|o|o
Actividades Duracion| Inicio Fin Jdlolo|o(o|DDd|d| DD DD D
-~ -~ -~ -~ -~ — — — — — — — —

— — — — — - - - - - - - -~

SIS|Is|IFIR|I9|d|N|w|(s (oo |d

— — i i — — N N

Investigar los servicios

de POS VISAY 1 01/01/2019| 01/01/2019
MASTERCARD

Combinar el programa de

gestion de pedidos de 12 02/12/2018|21/01/2019

starbucks con los POS
Cuadro 11. Diagrama de Gantt del objetivo 3. Fuente: Elaboracion propia
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Viabilidad econdmica
En esta propuesta se considera viable, debido a que la empresa tiene los recursos
financieros, logisticos y sistematicos, lo cual se utilizar en el proyecto y su marcha.

Al implantar de vinculacion del sistema de Pos y el de gestion de pedidos
mejoraremos el tiempo y podremos tener mayor cantidad de transacciones con un sistema

més eficiente.

6.8 Consideraciones finales de la propuesta
En la propuesta de nombre servicio de calidad se ha puesto los puntos precisos a tratar, los
cuales se deben de trabajar, este plan es necesario para mejorar la calidad de servicio de

Starbucks del C.C. Jockey Plaza.

La inversion que se realizara es minima, que la empresa cuenta con posibilidad de
adquirir créditos bancarios o de realizarlos con sus propios fondos, donde el resultado se
verd en el incremento de las transacciones, utilidades de la empresa y en sus propios

colaboradores desarrollando nuevos conocimiento y habilidades.



CAPITULO VII

DISCUSION
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7.1. Discusion

El estudio realizado que tuvo como objetivos a) incrementar la variedad de productos, b)
mejorar el proceso de atencion al cliente, c) disefiar un proceso para las transacciones
financieras, la finalidad de esta investigacion fue solucionar los problemas encontrados en

los objetivos ya mencionados, para la mejora de la calidad del servicio.

Beneficiandonos de la reputacion y trayectoria de la empresa, se busca hacer
cambios importantes en la atencién para que se mantenga durante el tiempo y captando

nuevos clientes potenciales.

En los resultados que se obtuvieron en la investigacion del trabajo realizado en
campo se logré identificar los principales factores que afectan a la calidad de servicio del
Starbucks de C.C. Jockey Plaza, los cuales estan asociados a la poca variedad de productos,
la atencion personalizada y la seguridad en las transacciones. Se encuesto a 68 clientes de la
cafeteria a los cuales se le aplico el cuestionario servqual que cuenta con 22 items que

miden la calidad de servicio.

Comparando los datos y resultados obtenidos por los antecedentes, donde Aznnar,
Bagur, Rocafort (2015) quienes investigaban el impacto de la calidad del servicio en la
competitividad y rentabilidad, en el sector hotelero de la costa catalana, su objetivo del
estudio era verificar si la valoracion de las paginas web generan mayor beneficio, los cuales
determinaron que aquellas valoraciones no aseguran mejor la demanda, pero la demanda se

encuentra en que se debe mejorar con atencion de calidad a los clientes. Almohaimmeed



94

(2017) el cual baso su estudio en un restaurante en donde mide la calidad y satisfaccion del
cliente en arabia saudita, demostrar en sus estudio que la prohibicién de algunos alimentos
en este pais, aseguran la calidad del producto, llegando a concluir que en los paises arabes
donde existe animales prohibidos para la alimentacion, no afecta a la calidad de sus

comidas, protegiendo su cultura.

Encuanto a Saneva y Chortoseva (2018) quienes realizaron una investigacion de la
calidad del servicio en restaurantes: clientes expectativa y percepcién de los clientes,
quienes tuvieron como objetivo primordial identificar la percepcion del consumidor sobre
la calidad, obteniendo como resultado, que la percepcién de la calidad para el consumidor
es muy importante, satisfaciendo sus necesidad y los que ellos desean del servicio. Felix y
Clever, (2014) los cualesinvestigaron la relacion entre la clasificacion del hotel y cliente
resultados: cliente servicio percibido calidad y cliente satisfaccién, cual objetivo es
verificar si la orientacion al cliente tiene un impacto importante en la calidad del servicio,
en donde concluyeron que la calidad prestada en la orienta al cliente y la satisfaccion, son

de vital importancia para el rubro hotelero, es de ahi donde cautivan a sus clientes.

Al-Titl (2015) quien estudio el efecto del servicio y la calidad de los alimentos en la
satisfaccion del cliente y por lo tanto, la retencion de clientes, encontrando en el estudio
una parte importante entre la calidad de servicio de los alimentos y la satisfaccion del
cliente, siendo de mucha importancia la retencion de clientes, la captacion de potenciales
consumidores y la mejora de los procesos de atencion, mejorando sus expectativas,

necesidades, sus anhelos; concluyendo que la calidad de servicio no solo mejora la
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satisfaccion del cliente, si no que crea una afinidad entre consumidor y proveedor;

observado de esta manera que todos los aspectos de servicio pueden mejorar.

Silva (2015) hizo una investigacion sobre la calidad del servicio al cliente en el
restaurant la lomita- tambogrande, el objetivo era determinar la percepcion de los clientes
mediante la técnica SERVPERF, lo cual el investigador sugiere que se remodelen las
maquinarias y la presentacion de los platos que ofrece el local. Idrogo (2016) realizo un
estudio de la calidad de servicio del restaurante antojitos chotanos, el cual tenia como
objetivo ver el si existia un manual de buenas précticas, por lo cual el investigador propone

implementar un manual de procedimiento para la fidelizacion de los clientes.

Salvador (2017) quien investigo que la propuesta de la mejora del servicio al cliente
en una empresa de pasteleria & catering, el objetivo era verificar si existia un manual de
funciones, por lo cual el sugiri6 la creacion del manual para mejorar el desempefio. Davila
y Flores (2017) realizaron el estudio de la evaluacién de la calidad del servicio en el
restaurante turistico el cantaro e.i.r.I de Lambayeque, siendo el objetivo constatar como se
maneja la calidad del servicio, determinando que para solucionar este problema de la
empresa se debe de implementar un plan de capacitacion y por ultimo Diaz (2017) el cual
hizo su investigacion sobre las competencias laborales y la calidad del servicio en el
restaurante tres tenedores en la ciudad del cusco, su objetivo de su estudio era verificar que
tambien se relacionan los colaboradores con los clientes, brindado un servicio de calidad;

indico que el local cuenta con buena reputacion debido a sus colaboradores.
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Podemos entender que existen muchos puntos de vista de como se puede abordad la calidad
de servicio y que cada solucién es distinta una a otra, con ventajas y desventajas, en la
actualidad la empresa Starbucks del C.C. Jockey Plaza tiene un programa de calidad de
servicio la cual brinda a sus clientes, pero vemos que pese a ellos encontramos fallas en el
servicio que viene brindando, es por ello que la presente investigacion desarrollada en la
cual se ha llegado a la conclusion que la empresa busca mantener su calidad de servicio
para incrementar sus utilidades, pero como sucede en la calidad de servicio siempre se
necesita mejorar todo proceso y todo producto, por lo tanto es que se desarroll6 la presente
propuesta denominada “Servicio de Calidad” la cual busca solucionar los problemas

actuales de la empresa y seguir creciendo como organizacion .



CAPITULO VIII

CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS
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8.1 Conclusiones

Primero:

Segundo:

Con la ausencia de herramientas de solucion para la calidad de servicio que
ayuden a mejor la atencion en la cafeteria Starbucks, se vio oportuno la
proposiciéon de un plan de calidad de servicio con la intencion incrementar las
ventas, mejorar la atencion y de optimizar los tiempos de transacciones,

aumentado el crecimiento de la organizacion en el mercado.

Mediante el estudio realizado el cual teorizo las variables correspondientes a la
calidad del servicio, con los aportes anteriores a la investigacion. El trabajo se
desarrollé bajo el objetivo de encontrar soluciones adecuadas que permitan

solucionar la situacion por la cual viene atravesado la empresa.

Tercero: En la propuesta la cual lleva el nombre de “Servicio de Calidad”, fue disefiada

para solucionar la poca variedad de productos, la atencion personalizada y la
seguridad en las transacciones para la cafeteria Starbucks, ofreciendo
herramientas necesarias para lograr los objetivos de tal manera que crezca en el

mercado.

Cuarto: La propuesta de mejora de la calidad de servicio para la cafeteria Starbucks ha

sido aprobada por el juicio de expertos, especializados, tanto en lo tedrico como

practico, los cuales contribuyeron a la mejora de la propuesta mencionada,

otorgando la conformidad a la investigacion, que valida dicho plan.
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8.2 Sugerencias

Primero: Se sugiere la aplicacion de la propuesta a la cafeteria Starbucks, con la finalidad
de mejorar la calidad de servicio que viene brindando, lo que llevara a la compafiia
a incrementar sus utilidades, obteniendo una mayor participacion en el mercado.
La propuesta “Servicio de Calidad”, tiene como finalidad incrementar las ventas y

el margen de utilidad, manteniendo y cautivando nuevos potenciales clientes.

Segundo: Diagnosticar nuevas dimensiones y variables que se relacionen con la calidad de
servicio, con la proposito de conseguir teorias nuevas; de forma que se puedan
aplicar a la entidad, permitiéndole hacer un ciclo de mejora continua de la atencion
al cliente en el rubro en que esta ubicado, permitiendo que dicho estudio este en

constante enriquecimiento de contenido.

Tercero: Profundizar y aumentar las teorias de las variables la cual son motivo del estudio,
como la calidad de servicio y satisfaccion al cliente, con el objetivo de mejorar la
calidad en el servicio, local permitird a la organizacion sacar el mayor provecho,

de las herramientas que necesite para que mejore en el desarrollo de sus rapideces.

Cuarto: Se propone informar a los colaboradores, supervisores y al gerente del local de la

cafeteria, la importancia de su aplicacion del proyecto, el cual generara un mayor
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beneficio a la organizacion, reduciendo el porcentaje de clientes insatisfechos, el

cual no es favorable para la rentabilidad y utilidad de la empresa.

Quinta: Averiguar nuevas herramientas que permitan mejorar el sistema de calidad de
servicio para la cafeteria  Starbucks, con finalidad de complementar los
conocimientos de la presente tesis; siendo la consecuencia un feedback, para la
mejora continua del sistema disefiado, el cual pueda replicarse en otra entidad

privado o publica.
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Titulo de la Investigacion: “Plan de mejora de la calidad de servicio en Starbucks con sede

en el C.C. Jockey Plaza, Lima 2018

Planteamiento de la Objetivos
Investigacion
Formulacion del problema. Objetivo general

¢Como mejorar la calidad ~proponer un plan de mejora
en el servicio de atencion al  para |a calidad de servicio
cliente de la empresa de atencion al cliente, para
Starbucks del C.C. Jockey starbucks del C.C. Jockey

Plaza, Lima 2018? Plaza, Lima 2018.

Objetivos especificos

Diagnosticar la calidad de

servicio actual de la

empresa.

Conceptualizar un plan de
calidad para la satisfaccion

al cliente

Disefar una propuesta de
procesos de calidad de
servicio para los clientes.

Validar la informacion
recaudada a través de las

diferentes fuentes

informati

vas

Justificacion
Lo que podemos lograr en la
investigacion, analizar la
problematica,  proponiendo
diferentes  herramientas vy
métodos que nos permitan
conseguir  resultados, para
poder  efectuarlas  como
propuestas en la mejora del
servicio de calidad de
atencion al cliente; ademaés,
contando con la aparicién de

nuevas herramientas
adaptables para medir la
calidad del servicio.

Aplicandose para mejorar los
procesos de calidad de
atencion que brinda la
compafia, optimizando su
funcionamiento y creando
nuevos estandares de como
brindar el servicio.

Metodologia

Sintagma y enfoque Disefo

Método e instrumentos

Holistico y Mixto No experimental

Deductivo e Inductivo
Encuesta y entrevista
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Instrumento cuantitativo

CUESTIONARIO DE LA PERCEPCION DE LA CALIDAD DE SERVICIO DE ATENCION
AL CLIENTE EN LA EMPRESA STARBUGCKS CON SEDE EN EL C.C. JOCKEY PLAZA

EN LIMA

INSTRUCCION: Estimado Cliente, este cuestionario tiene como objetivo conocer su
opinién sobre la percepcion de la Calidad de Servicio de atencion al Cliente que usted
percibe en el local de Starbucks, Jockey Plaza. Dicha informacion es completamente
andnima, por lo que le solicito responda todas las preguntas con sinceridad, y de acuerdo a

sus propias experiencias.

EH
Sexo: Masculin ( ) Femenina { } | i E‘j
Edad: 18-22afios ( ) 23-27 afios | )28 a mas { ) \\‘ zf;:‘:‘:;ﬂ i

INDICACIONES: A continuacion se le presenta una serie de preguntas las d

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

1 Coeep2en T L3 HEEE 5

Nunca A veces Normalimente Casi sicmpre SfénTpre
T PR ASPECTOS CONSIDERADOS - - - _ SEP
TTEMS’ — e e Y VALORACION -
ol L1 .. SUB CATEGORIA FIABILIDAD IR

él:i | Cuande promete hacer algo en cierto tiempo. lo debe cumplir, 1 2 3 4 5

interés en resolverlo.

Cuandu el cliente tienc un problema, la empresa debe mostrar un sincero

La empresa, debe desempeidiar biea el servicio por primera vez

La empresa debe proporcionar sus servicios on cb momento cn que promcte
‘| hacerlo.

La empresa debe insistir en registro libres de crror

La empresa debe mantener informavs a los clientes con respecto a cuando s

ejecutaran los servicios.




Lus empleados dc la empresa deben dar un servicio rdpido. 2 3 4 5

Los empleados, deben estar dispucstos a ayudarles. 2 3 4 5

Los emplcados de la empresa, nunca deben ¢star desanimados ocupades 2 3 4 5
-] para ayudarles. .

clientes.

R comportamicnto de los empleados, debe infundir conftanza en ud 2 3 4 K

El cliente debe sentirse seguro en las transacciones con la empresa. 2 3 4 5

Los empleados, deben ser corteses de manera constante con uds. 2 3 4 5

N Los empleados de 1a empresa de la_ cafeteria, deben tener conocimiento para 2 3 4 5
: responder a las preguntas de los clientes :

o La empresa debe dar atencion individualizada a los clientes. 2 3 4 5

15. La cmpresa de cai:eteria debe tener empleados que den atencién personal, a 5 3 4 3

o cada uno de los clientes.

; :l‘(a' I.a empresa debe preocuparse de sus mejores intereses. 2 3 4 5

17 Los empleados deben entender las necesidades especificas de uds. 2 3 4 s

: 18 ’ “la empresa debe de tener horarios de atencién convenicntes para todos sus 3 3 4 5

La empresa debe tener equipos de aspecto moderno. 2 3 4 5
Las instalaciones fisicas de ta empresa, deben ser atractivas. 2 3 4 5
Los cmpleados de la empresa deben verse pulcros. 2 3 4 5
Los mateniales asociados con el servicio, deben ser visualmente atractivos 2 3 4 5

-} para la empresa.

Muchas gracias
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Anexo 3: Instrumento cualitativo

Ficha de entrevista

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempefia

Nombres y apellidos

Cddigo de la entrevista

Fecha

Lugar de la entrevista

Nro. Preguntas de la entrevista
1 ¢Usted creen que la empresa muestra interés en resolver su problema a tiempo?
2 ¢Cree usted que la empresa debe entregar su producto sin errores y con las

especificaciones que le pidi?

3 ¢Cbémo cree usted que deben de mantenerlos informados de sus nuevos servicios?

4 ¢Usted cree que los empleados siempre deben tener un buen animo y estar dispuestos a
ayudarlos ante alguna duda?

5 ¢Cree usted que las instalaciones estan debidamente equipadas, con empleados
capacitados? ¢Por qué?

6 Es importante para usted que los empleados sean corteses y estén dispuestos a responder
Sus preguntas?

7 ¢La empresa debe de tener colaboradores que den una atencion personalizada para usted?
¢Por qué?
8 ¢ Cree usted que la empresa debe tener mejores horarios para atencion, buscando cubrir

los tiempos de atencion?

9 ¢Las instalaciones y maquinarias de la empresa deben ser de su agrado? ;Por qué?

10 ¢La imagen corporativa que maneja la empresa para usted es importante y especial? ¢ Por
quée?

Observaciones
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Nro.

Preguntas de la entrevista

Respuestas

1

¢Usted creen que la empresa muestra interes en
resolver su problema a tiempo?

¢ Cree usted que la empresa debe entregar su
producto sin errores y con las especificaciones
que le pidi6?

¢ Como cree usted que deben de mantenerlos
informados de sus nuevos servicios?

¢Usted cree que los empleados siempre deben
tener un buen animo y estar dispuestos a
ayudarlos ante alguna duda?

¢ Cree usted que las instalaciones estan
debidamente equipadas, con empleados
capacitados? ¢Por qué?

Es importante para usted que los empleados sean
corteses y estén dispuestos a responder sus
preguntas?

¢La empresa debe de tener colaboradores que
den una atencién personalizada para usted? ¢Por
qué?

¢ Cree usted que la empresa debe tener mejores
horarios para atencién, buscando cubrir los
tiempos de atencion?

¢Las instalaciones y maquinarias de la empresa
deben ser de su agrado? ¢Por qué?

10

éLa imagen corporativa que maneja la empresa
para usted es importante y especial? éPor qué?
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Base de datos

Anexo 4

22

21

20

19

18

17

16

15

14

13

12

11

10

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25

26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37
38
39
40
41

42

43

44
45

46

47
48
49
50
51

52
53

54
55

56
57
58
59
60
61

62
63

64
65
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67
68
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1145 llegan a cumplir rapidos a sus
funciones

= 3:9 el horario que maneja este local
en especial esta de acuerdo, porque
Come

[ = 3:1 demoraron mas de 20 minutos

= 3:6 la capacitacion es el punto mas
importante para poder captar al

client... C1.1.2.Tiempo

Fiabilidad

Cl.1.1.Honestidad

2121 nos atienden rapido

=123 la empresa cubre bien los
tiempos de atencion porque cubre
las necesid...

©11:17 pero no todos estan

debidamente capacitados, debido a F22no demora mucho en preparar
que algunos esta... los pedidos que uno realiza

=112 brindar apoyo a los clientes que

\ ‘ consumen en su local

C1.1.3.Responsabilidad

necesitamos.
afiches electronicos.

[ = 1:22 brindar un mejor servicio ]

= 1:5 pero todos en algun momento
se pueden equivocar en la
preparacion de b...

=122 mostrando su interés en lo que
‘ =110 base de datos para mandar
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= 2:T veces tocan unas persenas que
estan malhumoradas y atienden de

mala ma...

3:2 pedimos especificaciones para
nuestras bebidas y elles tienen que

real...

3:8 en el mercado hay muchos tipos

de perfiles de consumidores y

1:10 base de datos para mandar
afiches electronicos.

) 2110 satisfacer los pedidos que los
clientes hacen, sin caer en errores

—e

3:4 despejar nuestras dudas de
todas las variedades de productos

mediante...

1:21 tenér una atencion

personalizada

C1.2.3.Atencidn

= 25 las especificaciones

C1.2.1. Aptitud

Come

=139 el horario que maneja este local
en especial esta de acuerdo,

porque

prépar..

1:6 si se equivocan en el producto
que pedi, reclamaria para que me

2:11 satisfacer o dar respuesta para

las preguntas

Cl.2.2 Actitud

—

1:12 brindar apoyo a los clientes que

consumen &n su local

— H‘

1:22 mostrando su interés en lo que
necesitamos.

=1:28 trata de dar lo mejor para sus

usuarnios.
1:18 ellos tiene que tratar bien al
cliente
€1.3.2.5eguridad en las €1.3.1.Clima del Local
Instalaciones

!

!

3:5 instalaciones y su infraestructura
segura donde sus usuarios puedan
di...

°) 2:14 instalaciones deben estar
provistas de las necesidades que el
cliente...

!

!

2:17 las instalaciones deben estar
bien equipadas mediante las zonas
de seg...

1223 |a empresa cubre bien los
tiempos de atencidn porque cubre
las necesid...

!

!

3:10 las instalaciones deben ser
sequros, agradables y deben estar
bien dis...

1116 pero ya cumplen todos
funciones de personal capacitado

I

1

= 27 weces 1ocan unas personas que
estan malhumoradas y atienden de
mala ma...

=112 brindar apoyo a los clientes que

consumen en su local

|

!

!

=) 2 satisfacer o dar respuesta para
las preguntas

necesitamos.

=)1:2 mostrando su interés en lo que ]

o

1:18 ellos tiene que tratar bien al l

cliente
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1221 tener una atencidn
personalizada

Cl4.2Atencion Personalizada  #————H|

2:8 hay colaboradores que atienden
de muy buena y excelente manera

1:2 mostrando su interés en lo que

necesitamos.

C1.4.0 Amabilidad

1:23 la empresa cubre bien los
tiernpos de atencidn porgue cubre
las necesid...

Cl4.3.Comunicacidn

112 brindar apoyo a los clientes que
consumen en su bocal

3:3 mantenemas informadas
mediantes publicidades, afiche en
sus locales,...

2:11 satisfacer o dar respuesta para
la% preguntas

< Emipatia

126 si se equivecan en ¢ producto
que pedi, reclamania para gue me
PIERAT..

2:6 tebevisivas, paneles o avisos
dentro de la tienda y cuando
alguien se...

2:4 satisfacer las necesidades del
cliente

2:12 miuchos tipos de clientes y
tienen que tratarios bien a todos sus
USUAF...

1:10 base de datos para mandar
afiches electrinicos.

2:7 veces tocan unas personas que
estan malhurnoradas y atienden de
mala ma...

3:8 en el mercado hay muchos tipos
de perfiles de consumidores y
mediante...

3112 refleja como es con la
comunidad y es especial porque
siempre trae nue...

conexion entre proveedor y

‘[ 3:7 si, es ahi donde se da la
consumidor en est...

3:4 despejar nuestras dudas de
todas las variedades de productos




=/1:23 la empresa cubre bien los
tiempos de atencion porque cubre

las necesid...
=1:28 trata de dar lo mejor para sus
\ usuarios.
°| 2:14 instalaciones deben estar /

€1.5.2.P
provistas de las necesidades que el ercepcién

. = 3112 refleja como es con la
cliente... N .
comunidad y es especial porque
siempre trae nue...

= 3:11 colores vivos y que estén con Ia
tematica de los locales,

“11:27 se preocupa por los clientes ] :
I-' Tangible

C1.5. 1 Infraestructura

= 29 las instalaciones deben estar

CE.1 Responsabilidad Social
—_—
=1 3:13 se refleja como es con la
comunidad
[ =125 el ambiente donde estarL

bien te las zonas
= 3:10 las instalaciones deben ser de seg...
seguros, agradables y deben estar

bien dis...
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Anexo 6: Fichas de validacion de los instrumentos cuantitativos
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Ficha de validez de instrumento

WA

Universidad
Norbert Wiener

Sr. Mg. {Dr.)
Gras Dy Ty M Gahoomche Hudoaq

Presente

Asunte: Validacion de instrumentos a través de juicio de experto.

Estimado docente, es grato dirigirme a usted y presentar para su evaluacion y opinién
el instrumento titulado “CUESTIONARIO DE LA PERCEPCION DE LA CAUDAD DE SERVICIO
DE ATENCHON AL CLIENTE EN LA EMPRESA STARBUCKS CON SEDE EN Et, C.C. JOCKEY
PLAZA EN LIMA”.
€l mismo que permitira recopilar los datos y permite diagnosticar la categoria problema
en estudio dengminada Calidad de Servicio.

Agradezco anticipadamente la deferencia y su opinién el mismo que serd valioso para
replantear el instrumento o continuar con el proceso de recopilacion de datos.

Atentamente.
Firma = —
Rodriguez Cuentas, Alvaro jesus
D.N.1: 73317545
Adjunto:

Matriz de investigacidn

Matriz de categorizacién aprioristica

Definicion conceptual de la categoria y sub categorias
Fichas de validez de instrumentos

el S
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Ficha de validez de instrumento

Y

Sr. Mg. (Dr.)

D . GVN:B\'Q \‘\“Dﬁ\ E)\'UNB

Prasente
Asunto: Validacién de instrumentos a través de juicio de experto.

Estimado docente, es grato dirigirme a usted y presentar para su evaluacidn y opinion
el instrumento titulado “CUESTIONARIO DE LA PERCEPCION DE LA CAUDAD DE SERVICIO
DE ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA STARBUCKS CON SEDE EN EL C.C. JOCKEY
PLAZA EN LEVA".
El mismo que permitira recopilar los datos y permite diagnosticar [a categoria problema
en estudio denominada Calidad de Servicio.

Agradezco anticipadamente la deferencia y su opinién el mismo que serd valioso para
replantear el instrumento o continuar con el proceso de recopilacién de datos.

Atentamente.
e B
Firma
Rodriguez Cuentas, Alvaro Jesds
D.N.I: 73317545
Adjunto:

Matriz de investigacion

Matriz de categorizacién aprioristica

Definicién conceptual de la categoria y sub categorias
Fichas de validez de instrumentos

HWwNR
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Ficha de validez de instrumento

Wiy

Sr. Mg. (Dr.)
Svay, é\uwn Goveq \{Uumvk«xm‘tﬂ

Presente

Asunto: Validacién de instrumentos a través de juicio de experto.

Estimado docente, es grato dirigirme a usted y presentar para su evaluacion y opinién
el instrumento titulado “CUESTIONARIO DE LA PERCEPCION DE LA CALIDAD DE SERVICIO
DE ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA STARBUCKS CON SEDE EN EL C.C. JOCKEY
PLAZA EN LIMA”,
El mismo que permitira recopilar los datos y permite diagnosticar la categoria problema
en estudio denominada Calidad de Sesvicio.

Agradezco anticipadamente la deferencia y su opinién el mismo que serd valioso para
replantear el instrumento o continuar con el proceso de recopilacion de datos.

Atentamente.

Rodriguez Cuentas, Alvaro Jesus
D.N.I: 73317545

Adjunto:

Matriz de investigacién

Matriz de categorizacion aprioristica

Definicién conceptual de la categoria y sub categorias
Fichas de validez de instrumentos

Faal ol Al o
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Anexo 7: Fichas de validacion de la propuesta

Universidad
Norbert Wiener

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Lima, 5 de diciembre de 2018.

Aminsivacion .

FINRDZAS

La prop
2 Los objetivos de la propuesta son coherentes /
: con la problematica.
3 La propuesta indica las actividades a '/
s realizarse.
v
4. La prop d a el costo/benefici \/
5. La propuesta incluye el flujo de caja. /
6 En la prop se pl los indicad
g (KPIs)
7 La propuesta incluye el cronograma de /
: actividades.
3 La propuesta incluye la solucién técnica- ‘/
2 administrativa.
9. La propuesta aporta la ciencia. /
10 La propuesta evidencia el conocimiento de /
| la profesion.

Y después de la revision opino que la propuesta es/debe:

Es todo cuanto informo;

Firma y sello

134



Anexo 3: Ficha de validez de la propuesta

W

Universidad
Norbert Wiener

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Lima, 5 de diciembre de 2018.
PODY . Ef il
A

T, [o o 4 / &) f
Yo: | AU AC(E ], 808 Culfpuele~y  FOLaio—, 4
identificado con DNI [/ ) X[ con titulo profésional en |77
el méximo grado académigo alcanzao'es (|~ 724 ) xds, 4
laboroenla | /7 24 Virss Y -

‘D)

desempeddndome tomo | il g

rocedo a revisar la propuesta titulada [ ~ Calencion oo ( 4, oo

ue tiene como objetive | M{orPl /o CAWdnd  de oy Ui
Evaluaciéon
N Indicadores ; Si No

1. La propuesta responde al diagndstico.

Los objetivos de la propuesta son coherentes

[N

con la problematica. /

3 La propuesta indica las actividades a

' realizarse. &
4. La propuesta demuestra el costo/beneficio. >
5. La propuesta incluye el flujo de caja. v,
6 En la propuesta se plantean los indicadores )

© | (KPls) -~
7 La propuesta incluye el cronograma de

: actividades.
8 La propuesta incluye la solucion técnica-

administrativa.

9. La propuesta aporta la ciencia.

10 La propuesta evidencia el conocimiento de
* | la profesion.

s s AT

Y despugs de la revision opino que la propuesta es/debe:
Factible
Mejorar .......
Replantear

Es todo cuanto informo:

/ Firma y sello
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Anexo 8: Evidencia de la visita a la empresa

Lima, 01 de agosto de 2018

Sefior :

Alonso Morales

Gerente

De Starbucks del C.C Jockey Plaza , ubicado dentro de la tienda por departamento de Paris

Presente.-

Es grato dirigirme a usted para expresarle un cordial saludo y a la vez presentarme, mi nombre
es Alvaro Jesiis Rodriguez Cuentas, Bachiller de la Carrera de Administracién y Direccién de

Empresas de la Universidad Privada Norbert Wiener.

El motivo por el cual le escribo es para solicitarle el permiso de hacer mi tesis de investigacion,
sobre su local Starbucks 86, solicitandole un espacio dentro establecimiento para realizar

entrevista y encuestas. Ya que dicha informacion sera de gran apoyo para mi investigacion.
sin otro particular, me despido.

Muy atentamente.

DNY\, N°© 73317545
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Anexo 9: Evidencias de la propuesta

Objetivo 1 propuesta

Obijetivo 2 propuesta

" Colaborador de Punto
Cliente de Venta (PDV) Colaborador de Barra

2

Enraa el local J
y se dirige al Llama por su
punto de venta nombre al cliente y
indica las
[ caracteristicas de su
pedido, hace
ener: di contacto _visual con
G MC?)SI;S: do el cliente y
indicaciones para agradgcgtsor su
sus productos ViRl
Escala de Urgencia
2 " "
Visualizar y sonrreir
Da su nombre al n ~-
o Medio
Colaborador Neutral [Punto de contacto con Cliente
v——
Elige el medio
de pago y paga ¥
Agradece por la
compra, sonrie e
Cliente agradece invita al cliente a
ysedirigea |€ que vuelva a
recoger pedido visitarnos y indica
donde recoger el
pedido

Recibe producto y
se retira del local




Manual de Taller de Capacitacion

o Pasos para
un Servicio de
Calidad

~ 4
'ﬁ‘/‘ -
‘_//_\/-‘

(&
87
(7,
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Inspirar y nutrir el

espiritu humano: una
persona, una taza de

café y una comunidad
alavez

141

Estos son los principios por el cual todo colaborador que trabaje en Starbucks que generan

identificar la razén de ser:

[ Nuestro café ] [Nuestros partners ]

/Siempre ha sido y serg, urh @omos partners lo cual nm

cuestion de calidad. Es
muy importante tener el
precio justo al comprar los
granos de café de alta
calidad, tratamos al café
con mucho  cuidado,
proceso de tostado, en el
cual  tenemos  mayor
cuidado ayudando en el
desarrollo de los
caficultores. Para nosotros
es lo més importante vy
estamos en constantemente
busqueda la manera de

Qrincipio.

\mejorar /

hacemos todo esto por pasion
al café y no por trabajar. En
donde juntos apoyemos a crear
diversidad para permitirnos ser
auténticos. Nos tratamos con
respeto, dignidad y nos
valoramos de acuerdo a este

Nuestros clientes

Nos entregamos de lleno a lo
que hacemos y a nuestros
clientes. Nos reimos con ellos y
les tratamos de levantarles el
animo. El trabajo va maés alla de
la elaboracion de las bebidas,
basandonos en la relacion con
las personas.

/
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Nuestra Comunidad

La comunidad y los vecinos
son nuestra responsabilidad,
porque son pieza
fundamental en  donde
] podemos contribuir a un
crecimiento positivo,

mediante la creacion de
. valores de los cuales son
Nuestros clientes alcanzan .
. brindados  por  nuestros
apreciar este  efecto de

. . colaboradores.
pertenencia, las bebidas que
producimos llegan a hacer el
refugio que el cliente busca,
donde nuestro local sea un
punto de reuniones y de
experiencias con las amistades.
Nuestras tiendas invitan a
disfrutar los distintos tiempos
de la vida, alrededor de un

Qténtico calor humano. /

[ Nuestras Tiendas
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N 4
VR

Autoconciencia Analiza qué cosas te hacen senftir bien con miedo o tristeza v
de qué forma puedes exterionizar esas emociones sin afectar
tus relaciones con otros, es de gran importancia Se trata de
aceptar QUIsn eres COMO Persona ¥ conocer qué te motiva v te
hace sentir vulnerable. Conocerte a i mismo serd clave para
aprenderaconoceralos demas.

Autgcgn‘[rg]_ Se trata de aguella capacidad que puede poseer un ser humano de
ejercer dominio sobre si mismo, es decir, de poder controlar, tanto
sus pensamientos como sus formas de actuar. Este témmino se inclina
mas hacia los actos que pueda llegar a realizar una persona, cuando
sonl de forma impulsiva ¥ no pensadas con anticipacion.

i s Es aquel impulso que puede ayudarte a conseguir el éxito
Automotivacion personal, laboral v profesional. A través de la motivacion,
encuentras razones importantes para cumplir con tus metas ¥
objetivos empresariales. Asi como conocerte a ti mismo es
importante, para aprender a conocer los  demds,

tener automotivacion te ayudara a motivara otros.




Escucha,
Atiende y
Entiende




146

Tips

8. Enfoquese en [
el problema, no 9. Responda
en la conducta

1. Ponga mucha

10. Exprese sus
sentimientos

6. Repitalo que
lenguaje corporal le dijeron

3. MMupestre

4. No interrumpa simpatia

1. Deje de lado lo q;f estd haciendo. Nohable, mantenga las manos lejos del teléfono,
suelte el boligrafo. Siga escuchando aungue le parezea equivocado o irrelevante.

2. 5i logra que suinterlocutor se relaje, tiene la mitad del camino recorride. Lo
ayudaraa decir mejor lo que venia a decir. No haga use de su autoridad.

3. Exprésele interés en lo que dice, asintiendo, sonriendo o con gestos
similares.

4. Eseuche detenidamente sin intermumpir. De esta manera, 1a persona sentird
que tiene alguisn en quisn puede confiar, e revelara sus sentimientos reales.

3. Degje bien clare que estd nteresade. Pidale a suinterlocutor quele ayudea
entender el problema.

6. Hagalo repetidamente hasta que su interlocutor le diga “si, exactamente™.
) Parafrazear aclara el sipnificado v estimula el entendimiento.

1. El silencio permite reflexionar sobrelo la otra persona ha dicho. Aun e
) mncomode, no le debe temerle. b P Rt
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2. Las emociones pueden distorsionar cualquier
situacion.

0.Diga al menos entiendo

10. Digale lo que siente, no sin antes entender
cémo se siente la otra persona. Sin embargo, no
se involucre sentimentalmente en el asunto.

11. Cualquier gesto, sentimiento o temas que evada el
mterlocutor pueden dar claves acercade lo que
realmente quiere decir.




Clientes Unicos
(Expectativas y
percepciones)
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homentos
agradables

preparadas

Calisntes
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Escucha
activa

8i sabemos escucharlograremos crearun clima adecuado para el didlogo,
demostraremos interés por cuanto nos dice el cliente, mostraremos
respetoy. en definitiva, nos ganaremos suconfianza y estrecharemos los
vineculos.

Conectar

;Para quénos vaa servir descubrir los intereses delos clientes? Ademas
de conseguir datos importantes que nosayudan a estrecharlazos con ellos
v fidelizarlos, nos vaa resultar muy rentable ala hora de lanzar ofertas v
descuentos enmomentos determinados.

La
sorpresa

Utiliza el factor sorpresaylanza mensajes breves v claros, crea
experiencias enriquecedoras

151
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Apliquemos lo aprendido
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Universidad
Norbert Wiener
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Resumen

La actual investigacion tiene como objetivo principal proponer un plan de mejora de la calidad de
servicio en Starbucks con sede en el C.C. Jockey Plaza, Lima 2018, teniendo en cuenta que dia a dia
las empresas desarrollan un mayor interés hacia la excelencia, en la calidad de sus servicios y
productos que manufactura, por la necesidad de adaptarse de forma constante a los cambios, de esta
menara, se propone implementar herramientas que proporcionen una excelente calidad de servicio.

En la investigacion se manejo el sintagma holistico, con el enfoque mixto, de tipo
proyectiva, con el nivel comprensivo y deductivo, el disefio de la muestra estuvo trabajado por 68
clientes de ambos sexos en el distrito de Surco, para efecto, se les aplico el cuestionario para los
clientes de la cafeteria Starbucks ubicada en el C.C. Jockey Plaza y las entrevistas dirigidas a tres
clientes; lo cual, permiti6 desarrollar la propuesta para solucionar los problemas que se identificaron
en la empresa.

Los problemas encontrados son: a) la poca variedad de productos, b) atencion personalizada
y ¢) seguridad en las transacciones, para dar soluciones a estas problematicas se plantearon
actividades, presupuesto para su implementacion, flujograma, diagrama de gantt; en donde,
podremos encontrar la rotacion de los productos, el disefio de las cartas por temporadas, disefio de
los paneles, mejoramiento del proceso de atencion al cliente, que estar relacionado con el taller de
capacitaciones y por Gltimo es combinar el programa de gestién de pedidos de Starbucks con los
POS. Proponiendo un plan de Servicio de Calidad en donde solucionara los problemas que se
identificaron

Palabras clave: Calidad de Servicio; Fiabilidad; Sensibilidad, Seguridad; Empatia y Tangible.
Abstract

The main objective of the present investigation is to propose a plan to improve the quality of service
at Starbucks based in C.C. Jockey Plaza, Lima 2018, taking into account that every day the
companies develop a greater interest towards excellence, in the quality of their services and
products that they manufacture, due to the need to adapt constantly to the changes of this era, It is
proposed to implement tools that provide an excellent quality of service.

In the research the holistic syntagm was handled, with the mixed approach, of projective
type, with the comprehensive and deductive level, the design of the sample was worked by 68
clients of both sexes in the district of Surco, for effect, they were applied the questionnaire for
customers of the Starbucks coffee shop located in the CC Jockey Plaza and interviews with three
clients; which, allowed to develop the proposal to solve the problems that were identified in the
company.

The problems encountered are: a) the small variety of products, b) personalized attention
and c) security in transactions, to give solutions to these problems were raised activities, budget for
implementation, flowchart, gantt chart; where, we can find the rotation of the products, the design
of the letters by seasons, design of the panels, improvement of the customer service process, which
is related to the training workshop and finally is to combine the management program Starbucks
orders with the POS. Proposing a Quality Service plan where it will solve the problems that were
identified

Key words: Quality of service, reliability, sensitivity, security, empathy and tangibles.



Introduccion

Desde hace mucho la calidad de servicio ha
tomado un rol muy importante en las
empresas, en donde se trata de mejorar los
productos y servicios que estas brindan. En la
actualidad, encontramos compafias que
buscan seguir brindando un servicio de
calidad a los consumidores y usuarios,
examinando la manera de mejorar los
procesos 0 actividades con las cuales se
realizan, con el fin de mejorar los tiempos, la
satisfaccion de los clientes y las utilidades de
las empresas.

Pero existen motivos por la cuales no todas
las compafilas no manejan procesos de la
calidad de servicio, y no pueden generar una
mayor rentabilidad e inclusos llegan a cerrar
del todo, por otro lado, también puede
generar fallas en la atencion que brinda.

Es por ello que se implementara un plan de
Servicio de Calidad, que consiste en mejorar
y solucionar los problemas que fueron
detectados, desde la vinculacion de nuevos
sistemas de cobro, la mejora del proceso de
atencion y el disefio de nuevos productos.
Buscando beneficiar a la compafiia.

Esta investigacién es de tipo proyectiva y de
perfil holistico, por la cual se pudo identificar
el nivel de la calidad de servicio de la
cafeteria Starbucks. Para entender los
resultados se realizd tablas de frecuencias y
graficos de acuerdo a cada subcategoria y se
hizo una ficha de entrevista para identificar
con mayor profundidad lo que se puede
percibir del servicio.

Método

El sintagma holistico es un evento integrador
de diferentes paradigmas, en donde los
objetivos, aportes de la investigacion ayudan
a recolectar mayor informacion sobre el
campo de investigacion del problema,
viéndolos de todos los puntos de tedricos
(Hurtado, 2000). Sera necesario para saber las
areas de esta metodologia, su funcionamiento
y ayudara a saber realmente cual es la
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problematica a nivel nacional, internacional,
integrador de forma evolutiva y organizada.

El enfoque es mixto la cual busca fusionar la
investigacion cuantitativa y cualitativa,
uniendo sus fortalezas de los dos enfoques,
minimizando sus debilidades, por donde los
procesos de recoleccion, analisis de datos
tanto cualitativos y cuantitativos estén en un
mismo estudio pudiendo dar una mejor
solucion al problema del estudio planteado
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010).
Ayudara a saber manejar ambos enfoques que
serviran el para la identificacion del problema
real y de la solucién a la que se puede llegar.

El Tipo es de tipo proyectiva ya que esta
propuesta puede ser aplicada en el futuro,
sirviendo para diagnosticar el problema,
verificando la raiz que ocasion6 esto y
desarrollar la propuesta con base a la
informacion obtenida (Hurtado, 2000). Se
podré aplicar la propuesta en un futuro ante
posibles hechos que puedan suceder,
generando mayor informacién y siendo mas
facil de diagnosticar los problemas su nivel
constituye un proceso de aprendizaje,
construccién de textos que tengan que ver con
la temdtica de estudio abordada, la
perspectiva sea facil de entender vy
comprender. (Romeu, 1999). Beneficiara a
gue sea una investigacion de féacil
comprension, donde se traten temas de la
calidad del servicio con un mayor
entendimiento  sobre  otros  trabajos
investigativos y su método es deductivo e
inductivo.

La poblacion son los conjuntos de los
elementos, seres 0 eventos, que tengan
similitudes, donde podemos tener mas
informacion (Hurtado, 2000). Servird para
saber llegar a las personas que son matriz de
estudios, conociéndolos mas afondo. Para
saber cuanto sera nuestra poblacién objetiva
en la cual aplicaremos nuestro estudio se
utilizard el promedio de las transacciones
diarias que realiza el local, siendo 68 clientes
el promedio diario de atencion y la muestra
Es una pequefia proporcion de la poblacién de



se aplicard 68 encuestas a clientes y sus
unidades informantes son los clientes de la
cafeteria Starbucks, la cual estd ubicada en el
distrito de Santiago de Surco en el C.C.
Jockey Plaza ubicada dentro de la tienda por
departamento de Paris. Ademas, su técnicas e
instrumentos  fueron Las encuestas y
entrevistas las cuales tuvieron el perfil de
Servqual de (Hernandez, Ferndndez vy
Baptista, 2010), con la escala de Likert del 1
al 5, en donde se podra identificar con mayor
precisién el servicio que esta brindando a los
clientes o usuarios de Starbucks.

Resultados

En el grafico de Pareto observaremos los
problemas:

En el analisis del Pareto, se establecio que la
pregunta 16, la empresa debe preocuparse de
sus mejores intereses, perteneciente a la sub
categoria Empatia, es uno de los puntos
criticos mas resaltantes. Refleja que la
empresa no esta seleccionando de forma
adecuada a sus colaboradores, no esta
brindado plan de capacitaciéon y no esta
desarrollando sus habilidades en la empresa
objeto de estudio. Con respecto al otro punto
critico, se consolid6 la pregunta 11 el cliente
debe sentirse seguro en las transacciones con
la empresa, de la subcategoria de Seguridad,
segundo factor critico. La seguridad dentro
del local y a sus alrededores es muy
importante para los clientes, esto es una grave
falla falta implementar vigilancia del propio
local y tomar medidas preventivas ante
cualquier suceso de inseguridad. Finalmente,
el ultimo aspecto critico se refleja en la
pregunta 15. La empresa de cafeteria debe
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tener empleados gque den atencién personal, a
cada uno de los clientes, de la subcategoria
de Empatia, siendo el problema fundamental
la falta de una atencion personalizada para un
mejor funcionamiento y mejor trato a los
usuarios, para no agudizar el problema en la
atencion al cliente.

Discusion

El estudio realizado que tuvo como objetivos
a) incrementar la variedad de productos, b)
mejorar el proceso de atencion al cliente, c)
disefiar un proceso para las transacciones
financieras, la finalidad de esta investigacién
fue solucionar los problemas encontrados en
los objetivos ya mencionados, para la mejora
de la calidad del servicio.

Beneficiandonos de la reputacion y
trayectoria de la empresa, se busca hacer
cambios importantes en la atencién para que
se mantenga durante el tiempo y captando
nuevos clientes potenciales.

En los resultados que se obtuvieron en la
investigacion del trabajo realizado en campo
se logr6 identificar los principales factores
gue afectan a la calidad de servicio del
Starbucks de C.C. Jockey Plaza, los cuales
estdn asociados a la poca variedad de
productos, la atencién personalizada y la
seguridad en las transacciones. Se encuesto a
68 clientes de la cafeteria a los cuales se le
aplico el cuestionario servqual que cuenta con
22 items gque miden la calidad de servicio.

Comparando los datos y resultados obtenidos
por los antecedentes, donde Aznnar, Bagur,
Rocafort (2015) quienes investigaban el
impacto de la calidad del servicio en la
competitividad y rentabilidad, en el sector
hotelero de la costa catalana, su objetivo del
estudio era verificar si la valoracion de las
paginas web generan mayor beneficio, los
cuales determinaron que aquellas
valoraciones no aseguran mejor la demanda,
pero la demanda se encuentra en que se debe
mejorar con atencion de calidad a los clientes.
Almohaimmeed (2017) el cual baso su



estudio en un restaurante en donde mide la
calidad y satisfaccion del cliente en arabia
saudita, demostrar en sus estudio que la
prohibicion de algunos alimentos en este pais,
aseguran la calidad del producto, llegando a
concluir que en los paises arabes donde existe
animales prohibidos para la alimentacién, no
afecta a la calidad de sus comidas,
protegiendo su cultura.

Encuanto a Saneva y Chortoseva (2018)
quienes realizaron una investigacion de la
calidad del servicio en restaurantes: clientes
expectativa y percepcion de los clientes,
quienes tuvieron como objetivo primordial
identificar la percepcion del consumidor
sobre la calidad, obteniendo como resultado,
gue la percepcion de la calidad para el
consumidor es muy importante, satisfaciendo
sus necesidad y los que ellos desean del
servicio. Felix y Clever, (2014) los
cualesinvestigaron la relacién entre la
clasificacion del hotel y cliente resultados:
cliente servicio percibido calidad y cliente
satisfaccion, cual objetivo es verificar si la
orientacion al cliente tiene un impacto
importante en la calidad del servicio, en
donde concluyeron que la calidad prestada en
la orienta al cliente y la satisfaccion, son de
vital importancia para el rubro hotelero, es de
ahi donde cautivan a sus clientes.

Al-Titl (2015) quien estudio el efecto del
servicio y la calidad de los alimentos en la
satisfaccion del cliente y por lo tanto, la
retencion de clientes, encontrando en el
estudio una parte importante entre la calidad
de servicio de los alimentos y la satisfaccién
del cliente, siendo de mucha importancia la
retencion de clientes, la captacién de
potenciales consumidores y la mejora de los
procesos de atencién, mejorando sus
expectativas, necesidades, sus anhelos;
concluyendo que la calidad de servicio no
solo mejora la satisfaccion del cliente, si no
que crea una afinidad entre consumidor y
proveedor; observado de esta manera que
todos los aspectos de servicio pueden
mejorar.
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Silva (2015) hizo una investigacién sobre la
calidad del servicio al cliente en el restaurant
la lomita- tambogrande, el objetivo era
determinar la percepcion de los clientes
mediante la técnica SERVPERF, lo cual el
investigador sugiere que se remodelen las
maquinarias y la presentacion de los platos
que ofrece el local. Idrogo (2016) realizo un
estudio de la calidad de servicio del
restaurante antojitos chotanos, el cual tenia
como objetivo ver el si existia un manual de
buenas practicas, por lo cual el investigador
propone implementar un manual de
procedimiento para la fidelizacion de los
clientes.

Salvador (2017) quien investigo que la
propuesta de la mejora del servicio al cliente
en una empresa de pasteleria & catering, el
objetivo era verificar si existia un manual de
funciones, por lo cual el sugirio la creacion
del manual para mejorar el desempefio.
Dévila y Flores (2017) realizaron el estudio
de la evaluacion de la calidad del servicio en
el restaurante turistico el cantaro e.i.r.l de
Lambayeque, siendo el objetivo constatar
como se maneja la calidad del servicio,
determinando que para solucionar este
problema de la empresa se debe de
implementar un plan de capacitacion y por
ultimo Diaz (2017) el cual hizo su
investigacion  sobre  las  competencias
laborales y la calidad del servicio en el
restaurante tres tenedores en la ciudad del
Cusco, su objetivo de su estudio era verificar
gue también se relacionan los colaboradores
con los clientes, brindado un servicio de
calidad; indico que el local cuenta con buena
reputacion debido a sus colaboradores.

Podemos entender que existen muchos puntos
de vista de como se puede abordad la calidad
de servicio y que cada solucion es distinta
una a otra, con ventajas y desventajas, en la
actualidad la empresa Starbucks del C.C.
Jockey Plaza tiene un programa de calidad de
servicio la cual brinda a sus clientes, pero
vemos que pese a ellos encontramos fallas en
el servicio que viene brindando, es por ello
que la presente investigacion desarrollada en
la cual se ha llegado a la conclusién que la



empresa busca mantener su calidad de
servicio para incrementar sus utilidades, pero
como sucede en la calidad de servicio
siempre se necesita mejorar todo proceso y
todo producto, por lo tanto es que se
desarroll6 la presente propuesta denominada
“Servicio de Calidad” 1la cual busca
solucionar los problemas actuales de la
empresa y  seguir creciendo  como
organizacion .
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Anexo 11: Matrices de trabajo

1. Matriz de causa efecto para definir el problema

HOMBRE

e Matrena mal calibrada
e Licuadoras descompuestas

e Motivacion
e Personal nuevo

e Competencia

e Ausentismo e Magquina de hielo con o Leyes
e Tardanzas temperaturas altas e Remuneraciones
e Falta de Capacitacion e PDV con fallas en el sistema e Impuestos

e Accidentes o Inseguridad

e Falla en entrenamiento e Congeladora descompuesta

e Insumos insuficientes

e Utensilios en mal estado
e Productos Vencidos
e Sin stock en almacén

Mal manejo de personas en turno

e No brindar cambio de moneda a
los cajeros

e Mal inventario de mercaderia

e Falta de liderazgo

e Falta de comunicacion con sus

colaboradores

MATERIAL METODO GERENTE

e Mal uso de procedimientos

e Personal no apto para labores

e Personal insuficiente para horas
puntas

Calidad en el servicio de atencion al cliente




2. Matriz de teorias
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Autor Cita textual (fuente, indicar i i
Nro. | Teoria | dela A Parafraseo ¢Como la teoria se aplicara en su Tesis? Referencia Link
. apellido, afio, pagina)
teoria
1 Teoria | Ludwig | Bertalanffy (1968) indica que la | En la presente teoria indica que, | Ayudard a identificar los tipos de | Bertalanffy, L.
de von teoria general de los sistemas es | de forma producida es una | problemas que arrastra la empresa, | (1968). Teoria
Sistema | Bertala | una ciencia general de la | disciplina l6gica - matematica, | buscando informacion de antecedentes, | General de
S nffy totalidad, concepto tenido hasta | siendo aplicable en otros tipos | para una correcta aplicacion, | Sistemas;
hace poco por .vago, nebuloso y | de ciencias empiricas, reuniendo | permitiéndonos creas modelos y | Fundamentos,
semimetafisico. ~En  forma | elementos necesarios para su | pronosticos en donde podemos prevenir | Desarrollos y
elaborada seria una disciplina | difusion y de forma prolongable | algln tipo de problema que pueda ocurrir | Aplicaciones.
l6gico-matematica, puramente | su adecuada aplicacion, | dentro de la organizacion; ademas, nos | New York:
formal en si misma pero | permitiendo elaborar modelos y | permitird simular para saber cuél seria la | George Braziller.

aplicable a las varias ciencias
empiricas. La  Metodologia
General de Sistemas retne los
elementos  necesarios  para
difundir y hacer extensiva su
propia aplicacion, es una
metodologia  que permite
elaborar modelos y pronosticar
como se comportardn antes de
su puesta en marcha mediante la
aplicacion de procesos de
simulacion, permitiendo
seleccionar la mejor alternativa
a la probleméatica analizada,
implica el empleo de la légica
soportada en una amplia base
tecnoldgica, la  cual se
caracteriza por tener como
ingredientes la cualificacion y la
objetividad, lo cual permite la
manipulacion ~ de  grandes

prondsticos, prediciendo su
comportamiento antes de
ponerlo en recorrido mediante
su  simulacro,  permitiendo
sefialar la mejor alternativa de la
problematica analizada, esto
implica tener una gran base
tecnoldgica, la cual tiene
ingredientes a su disposicion y
objetividad, permitiendo
manejar volimenes grandes de
datos para la mejor resolucién
del problema que sea objetivo
de estudio (Bertalanffy, 1968).

estrategia a aplicar, mediante la base de
datos que tengamos, permitira acercarnos
mas al problema y formular la mejor
soluciéon posible que tendremos o les
daremos, permitiéndonos anticiparnos a
posibles hechos problematicos.
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volimenes de datos vy
restricciones de los mismos en
un tiempo prudente y a unos
costos razonables, coadyuvando
en esta forma a la seleccién de
la mejor alternativa en la
solucion del problema objeto de
estudio (pp. 37,39-40)

Teoria
de
calidad

Philip

Croshy

Crosby (1987) indica que una
iniciativa de la compafiia para
mejorar la calidad tiene muchos
de los mismos elementos. Debe
ser bien pensada e implantada
de acuerdo con un plan a largo
plazo. Requiere un cambio de
actitud  "cultural”;  necesita
Ilegar a formar parte de su estilo
de vida. Y requiere constante
vigilancia de parte suya. Debe
concentrarse en ello en todo
momento.

Usted como directivo tiene la
obligacion de exigir de su
operacion un continuo
mejoramiento de la calidad, ya
sea que esté en el negocio de la
contabilidad o en un taller
mecéanico. Usted como directivo
tiene la obligacion de proveer
un liderazgo inteligente e
imaginativo. Lo que ponga en
ello es lo que obtendra. (Pg.107)
Cada

inspeccion o prueba

Indica que la para mejorar la
calidad de la compafiia tiene
elementos importante, debiendo
ser bien propuesta e
implementada bajo un plan que
este ha dirigido para un plazo de
larga duracion, también tiene
que haber un cambio cultural;
legando a hacer el estilo de vida

con la cual la organizacion
promueve,  requiriendo  un
control.

Teniendo como objetivo exigir a
la organizacién en mejorar la
calidad, siendo de cualquier tipo
de negocio la calidad debe de
mantenerse y mejorar,
funcionando con un liderazgo
nato impulsando a todos, siendo
los esfuerzos los resultados.

Consistiendo de pruebas e
inspecciones en donde cada una
pasa por dos tipos de resultados;
primero, el producto ofrecido
podria  ser  aceptado o

Ayudard a identificar los lugares donde
mas falla la producciéon del producto,
para  mejorar el manual de
procedimientos ante algun tipo de falla
que sea constante; ademas, permitira al
colaborador saber que esto formara parte
de sus labores. Sin embargo ayudara a
definir el lider dentro de la organizacion
que este comprometido con la calidad
que se brinda, definiendo quien es el
colaborador que estara verificando los
procesos, permitira hacer una
retroalimentacion a los  demas
colaboradores generando una cultura de
calidad, dando opiniones de cémo se
puede mejorar la calidad y participando
del crecimiento de la organizacion.

Croshy, P.
(1987). La
Calidad no
cuesta: El Arte
de cerciorarse la
Calidad. (1. O.
Ledn, Trad.)
Mexico:
COMPANIA
EDITORIAL
CONTINENTAL
,S.A.de C.V.
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produce dos resultados.
Primero, el producto es
aceptado o rechazado; 'y

segundo, la medicién en si es
registrada. El ingeniero de
calidad puede determinar el
estado de la operacién en forma
exacta y continua al acumular
los resultados de  estas
mediciones y analizarlos. El
ingeniero de calidad relne la
informacion y la comunica de
tal forma que sea de utilidad
para cada uno de los
interesados. Deberdn exhibirse
en las areas de trabajo gréficas
faciles de ver. Si usted se toma
el tiempo de explicar las
graficas a los interesados, ellos
se referiran a ellas y apreciaran
ser reconocidos en esta forma.
A la gente realmente le agrada
ser medida cuando la medicién
es justa y sincera (p.67).

rechazado; y el segundo es
aquel que recibe la informacion
0 aquel que mide el producto,
siendo el ingeniero de la calidad
0 una persona que sepa los
estandares del producto que se
ofrece, reuniendo la
informacion necesaria y
comunicar la falla para ver en si
se puede reprocesar, se prepara
otro 0 verificar el
funcionamiento de la méaquina.
Después de analizar la falla se
les explica a los interesados las
fallas y que se debe hacer en
este caso para no fallar en la
calidad del producto (Crosby,
1987).

Teoria
de
calidad
total

Feigen
baum

(Feigenbaum (1961) citado por
Cuatrecasas (2012) dijo que la
calidad afecta a todos los
departamentos de la empresa,
involucrando a todos los
recursos humanos y liderados
por la alta direccion. Se aplica a
la calidad desde la planificacion
y disefio de productos y
servicios, dando lugar a una

(Feigenbaum, 1961; citado por
Cuatrecasas, 2012) manifiesta
que la Calidad Total se
encuentra en toda compafiia
desdés estructura jerarquica, a
todo el talento humano. Siendo
la calidad aplicada desde la
planificacion, disefio de
productos o servicios; tomando
a la calidad como algo que

Sera aplicado para definir si todas las
areas de la compafiia forman parte y
estan comprometidos con la calidad total,
viendo el valor que para ellos significa
ya que la calidad es un beneficio y
estrategia para diferenciarse del resto de
los competidores, mejorando la atencién
del servicio con procesos de calidad, los
estandares serviran para que toda la
produccion de estos productos o

Cuatrecasas, L.
(2012). Gestion
de La Calidad
Total. Espafia-
Madrid: Diaz de
Santos. Obtenido
de

https://books.g
oogle.com.pe/
books?id=W
Kh5TLr7uAC
&printsec=fro

ntcover&dg=c
alidad+total&

https://books.goo | hl=es-
gle.com.pe/books | 419&sa=X&v
?2id=W _Kkh5TLr7 | ed=0ahUKEwi



https://books.google.com.pe/books?id=W_kh5TLr7uAC&printsec=frontcover&dq=calidad+total&hl=es-419&sa=X&ved=0ahUKEwiGpsLw-rHdAhVBmIsKHQRgC-gQ6AEIMTAC#v=onepage&q=calidad%20total&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=W_kh5TLr7uAC&printsec=frontcover&dq=calidad+total&hl=es-419&sa=X&ved=0ahUKEwiGpsLw-rHdAhVBmIsKHQRgC-gQ6AEIMTAC#v=onepage&q=calidad%20total&f=false
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nueva filosofia de la forma de
gestionar una empresa; con ello,
calidad deja de representar un
coste y representa  una
caracteristica que permite la
reduccion de costes y el
aumento de beneficios. Se ha
convertido en la estrategia de
Calidad total preside en toda la
gestion de las empresas y se ha
convertido en estrategias clave,
el camino hacia la
competitividad mejorando los
costes y los plazos, al mismo
tiempo que el servicio al cliente
y la capacidad de respuesta
frente a la demanda (p. 576).

forma costos, sino que forma
parte del aumento de beneficios.
La calidad total es la estrategia
gue estd presente en toda
gestion administrativa, siendo la
estrategia clave para ser mas
competitivos, mejorando los
tiempos de servicio de atencion
al cliente y la capacidad de
respuesta ante la demanda.

La calidad total esté orientada a
gestionar los procesos de una
empresa, basandose de la
calidad como herramienta para
tener una mayor ventaja
competitiva y satisfaccion del
cliente, que son ellos los
receptores del producto o
servicio que ha tenido un
proceso productivo en donde
estan establecidos los
estandares; dado énfasis a los
tipos de clientes que tiene la
organizacion que son el cliente
interno y externos, el cliente
externo es aquel que no forma
parte de la organizacién pero
adquiere tus productos para
satisfacer sus necesidades y el
clientes interno representada por
los colaboradores de la
compafiia siendo ellos el primer
canal que recibe las quejas u
outputs del producto o servicio

servicios; ademas, ayudara diferenciar
los clientes, afiadiéndoles mas valor a los
clientes externos como internos, en este
caso reflejaremos la importancia que
tendra el cliente externo aquel que recibe
el output, aquella pieza fundamentas para
la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente, siendo el nuestro primer
contacto de servicio de calidad que
brindamos ante los consumidores, servira
para mejorar su empatia su motivacién y
la calidad de servicio.
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que brinda la empresa

Teoria
de

Contin
gencia

Burns y
Stalker.

Segin Burns y Stalker (1961)
citados por Prado (1997), indica
que los tipos de estructura y
direccion que son mas adecuada
para las diferentes condiciones

del entorno. Lo clasificaron
como:
Organico: Se trata de una

estructura de  organizacién
flexible, donde las tareas se
definen con cierta holgura y las
comunicaciones son de tipo
consultivo mas que impuesto de
esta manera  dréstica e
imperativa. A partir de estos
rasgos es como se logra la
adaptacion a las condiciones
inestables, por lo que se trata del
sistema idoneo para entornos
dinamicos.

Mecénico: Se caracteriza por
distinguir claramente las
especialidades funcionales,
definir con precision las tareas
las responsabilidades y
jerarquias de autoridad. Este

sistema resulta adecuado en
circunstancias de estabilidad
(p.294).

Segin Burns y Stalker (1961)
citados por Prado (1997) indica
que hay tipos de estructuras y de
direccion, siendo las mas
adecuadas para diferenciar las
condiciones de su entorno,
clasificadas como:

Sistema organico: es donde la
organizacion  tienen  mayor
flexibilidad, siendo un lugar
donde las tareas a realizar son
de mayor profundidad, llegando
a ser de tipo informativo, no es
impuesta de manera radical y
exigente. Identificando  los
rasgos, donde se logra hallarlas
adaptaciones a condiciones
inconsistentes, esto sera una
manera mas rapida de lograr la
adaptacion, siendo idoneo para
sistemas que manejen entornos
dinamicos.

Sistema Mecénico: Esta
caracterizada por tener claras las
funcionalidades del puesto, las
tareas relacionadas con la
responsabilidad y jerarquias de
acuerdo a las autoridades,
siendo este sistema el mas
adecuado para circunstancias

Ayudard a identificar en qué tipo de
organizacion estamos y saber c6mo
establecer las funciones, tareas; pudiendo
anticiparnos ante cualquier circunstancia
que suceda, ayudando a la empresa a
solucionar problemas mediante planes
efectivos donde podamos recuperar
clientes y buscar una mayor satisfaccion
en el servicio brindado o ante cualquier
accidente que pueda suceder, tomando en
cuenta as medidas correctivas del caso ya
que en estos sistemas ayudaran a
establecer estdndares para mejorar la
atencion de calidad que se brinda y saber
cémo reaccionar ante estas
circunstancias
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https://books.google.com.pe/books?id=NMqziSJTmIgC&pg=PA294&dq=teoria+de+contingencia&hl=es-419&sa=X&ved=0ahUKEwitvPaXu7bdAhVyposKHZz3CrY4ChDoAQgqMAE#v=onepage&q=teoria%20de%20contingencia&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=NMqziSJTmIgC&pg=PA294&dq=teoria+de+contingencia&hl=es-419&sa=X&ved=0ahUKEwitvPaXu7bdAhVyposKHZz3CrY4ChDoAQgqMAE#v=onepage&q=teoria%20de%20contingencia&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=NMqziSJTmIgC&pg=PA294&dq=teoria+de+contingencia&hl=es-419&sa=X&ved=0ahUKEwitvPaXu7bdAhVyposKHZz3CrY4ChDoAQgqMAE#v=onepage&q=teoria%20de%20contingencia&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=NMqziSJTmIgC&pg=PA294&dq=teoria+de+contingencia&hl=es-419&sa=X&ved=0ahUKEwitvPaXu7bdAhVyposKHZz3CrY4ChDoAQgqMAE#v=onepage&q=teoria%20de%20contingencia&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=NMqziSJTmIgC&pg=PA294&dq=teoria+de+contingencia&hl=es-419&sa=X&ved=0ahUKEwitvPaXu7bdAhVyposKHZz3CrY4ChDoAQgqMAE#v=onepage&q=teoria%20de%20contingencia&f=false
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estables de la organizacion.

Teoria
de
Necesi
dades

Abraha
m
Maslo
w

Maslow (1987, 1991) indica La
Teoria de la  Motivacion
Humana”, propone una
jerarquia de necesidades y
factores que motivan a las
personas; esta jerarquia se
modela identificando cinco
categorias de necesidades y se
construye  considerando  un
orden jerarquico ascendente de
acuerdo a su importancia para la
supervivencia y la capacidad de
motivacion. De acuerdo a este
modelo, a media que el hombre
satisface sus necesidades surgen
otras que cambian o modifican
el comportamiento del mismo;
considerando que solo cuando
una necesidad esta
“razonablemente” satisfecha, se
disparara una nueva necesidad.
(pp.27-28).

Deaclara que la motivacion
humana, tiene unas jerarquias de
necesidades y componentes que
motivan a las personas, estas
jerarquias estan identificadas
por cinco niveles de necesidades
constituidas por un orden de
jerarquias  ascendentes  de
acuerdo a su relevancia para su
estabilidad y capacidad de
motivacion, en este modelo, a
medida que el hombre va
satisfaciendo sus necesidades
surgen otros  tipos  de
necesidades que cambian o
transforman su comportamiento,
sintiendo cuando una de sus
necesidades  estd  cubierta,
decidiendo buscar cubrir sus
otra componente (Maslow 1987,
1991).

Se aplicara para conocer mas afondo las
necesidades de un colaborador y mejorar
su rendimiento dentro de la empresa,
ayudandolo a sobresalir, seguir creciendo
como persona tanto en el &mbito laboral
como en el personal, brindandoles
capacitaciones; con los cinco tipos de
necesidades que son las fisioldgicas,
seguridad, sociales, estima y auto-
realizacién, buscaremos mantener al
talento de la empresa generando un
aumento de la calidad de servicio del
cliente interno en donde el cémo el
usuario se sientan satisfechos por la
buena atencion y el carisma que se les
atendi6 a todos siendo empéticos,
recordando sus virtudes e incluso
felicitdndolos por el trabajo mostrado,
buscando que el lugar donde trabaja sea
como su segunda casa y sea su segunda
familia, brindandoles herramientas para
su crecimiento dentro de la empresa y
manteniendo la calidad de servicio del
cliente interno.

Maslow, A.
(1987, 1991).
Motivacion y
Personalidad.
(C. Clemete,
Trad.) Madrid,
Espafia: Diaz de
Santos, S.A.
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3. Matriz de antecedentes (total 10 antecedentes — 5 Internacional 5 Nacional, se debe de trabajar minimo 3 articulos en
cada caso y 2 tesis)

Internacionales

Apellido del Afio UIEIOGIEIE Link Método Resultados Conclusiones
autor/es investigacion
Juan Pedro 2015 | Impacto de la | https://upco | Método: Ecuaciones estructurales El analisis de los resultados | En este contexto, la
Aznar calidad del | mmons.upc. estadisticos se diferencia en | implementacién de sistemas de
servicio en la | edubitstrea | Muestra: 88 hoteles de las dos zonas | o hartes de acuerdo con la | calidad puede considerarse una
competitividad y | m/handle/2 | COSteras mas importantes de metodologia aplicada para el | condicion necesaria pero no
Llorenc Bagur rentabilidad:  El | 117/85626/ gztj‘::;:’ Costa Bravay Costa analisis de los datos. En una | suficiente para la mejora de
sector hotelero en | 693-3430- primera parte se incluye una | resultados econémico-
la costa catalana 1-PB.pdf primera  valoracién  del | financieros. Seguramente obtener

Alba Rocafort

https://upcommons
.upc.edu/bitstream/
handle/2117/8562
6/693-3430-1-
PB.pdf

modelo en base al uso del
analisis factorial,
determinando a partir de los
estadisticos pertinentes la
robustez de los constructos
utilizados, de forma que en
la segunda parte se utiliza un
modelo  de  ecuaciones
estructurales para aceptar o
rechazar las dos hipétesis del
modelo  relativas a la
existencia de conexion entre
percepcion de calidad y
mejora en los resultados
econdmico-financieros.

buenas valoraciones en paginas

web  especializadas no  te
garantiza mejores  resultados
economicos, pero malas
valoraciones si pueden

comprometer la supervivencia a
largo plazo de un hotel.

En primer lugar, la calidad
percibida por los usuarios es un
factor externo, es la presion del
entorno y los nuevos sistemas de
basqueda de informacion son los
que empujan a los gestores a
buscar una valoracion positiva.
Cuando la implementacién de la
calidad se basa en la presion

externa, su incidencia en
resultados es menor. Por otra
parte, el sector hotelero se

caracteriza por una demanda
cambiante y por un entorno que
ejerce un fuerte impacto en los



https://upcommons.upc.edu/bitstream/handle/2117/85626/693-3430-1-PB.pdf
https://upcommons.upc.edu/bitstream/handle/2117/85626/693-3430-1-PB.pdf
https://upcommons.upc.edu/bitstream/handle/2117/85626/693-3430-1-PB.pdf
https://upcommons.upc.edu/bitstream/handle/2117/85626/693-3430-1-PB.pdf
https://upcommons.upc.edu/bitstream/handle/2117/85626/693-3430-1-PB.pdf
https://upcommons.upc.edu/bitstream/handle/2117/85626/693-3430-1-PB.pdf
https://upcommons.upc.edu/bitstream/handle/2117/85626/693-3430-1-PB.pdf

169

resultados.

Redaccion final

Aznar, Bagur y Rocafort (2015) resaltan que el Impacto de la calidad del servicio en la competitividad y rentabilidad: El sector hotelero en la costa catalan donde se
utilizé el método de ecuaciones estructurales en 88 hoteles con mayor importancia de Catalufia, con el sistema de calidad se puede suponer como una categoria no obstante,
sea la solucién en donde se pueda incrementar los resultados econémicos y financieros. Las valoraciones en las paginas web no aseguran obtener mayores beneficios
econdmicos, al conseguir una baja valoracion estaria complicando la existencia a largo plazo de un hotel. Ademas, en este estudio nos permite precisar futuros desafios de
investigacién, teniendo como relacion la industria hotelera y la calidad de servicio. Por otro lado la calidad percibida por los clientes es el elemento externo, siendo los
nuevos factores que precisan los nuevos sistemas de valoracion positiva: el entorno y los sistemas de blsqueda, en este entorno la demanda de manera cambiante,
ejerciendo una fuerte baja en los resultados, es por esto que tratan de mejorar continuamente sus procesos de calidad de atencion al cliente porque buscan darles una nueva
experiencia cada dia de forma distinta.

Referencia

Aznar, Bagur y Rocafort. (2015). Impacto de la calidad del servicio en la competitividad y rentabilidad: El sector hotelero en la costa catalana. Intangible Capital, 147, 162.
Obtenido de https://upcommons.upc.edu/bitstream/handle/2117/85626/693-3430-1-PB.pdf

Nro Apellido del Afio Titulo de la Link Método Resultados Conclusiones
autor/es investigacion
2 Bader M. A. 2017 | Restaurante de Muestra: 289 encuestados Los hallazgos muestran que todas
Almohaimmeed calidad y seleccionados al azar entre 100 las dimensiones de calidad del
satisfaccion  del restaurantes de servicio completo restaurante examinadas tienen
cliente. pequefios (70) y grandes (30) en una

Arabia Saudita.
Influencia significativa y positiva
en la satisfaccion del cliente.
Ademaés, se puede concluir que la
calidad halal es
incuestionablemente  influyente
ya que ninguno de los
restaurantes sirve comida
prohibida. Sin embargo, otras
dimensiones también son muy
importantes, en particular la
calidad de los alimentos (sabor,
frescura de las comidas y
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cantidad de comida), higiene
(limpiar el area de comedor y
limpiar el personal), receptividad
(servicio rapido) y mend
(exhibicidn, variedad y
conocimiento de los articulos).

Como el estudio se llevo a cabo
en restaurantes de servicio
completo, los resultados no se
pueden generalizar a todos los
tipos de restaurantes, como la
comida rapida o el autoservicio,
restaurantes. Por lo tanto, las
investigaciones futuras deberian
considerar un tamafio de muestra
mas grande y diferentes tipos de
restaurantes.

Redaccion final

Almohaimmeed (2017) en el Restaurante de calidad y satisfaccién del cliente. en la investigacion la muestra aplicada fue de 289 clientes encuestados al azar, divididos en
100 restaurantes que tienen servicio completo, 70 pequefios y 30 grandes en Arabia Saudita, las dimensiones de la calidad examinadas en los restaurantes tienen un
impacto significativa y positiva en la calidad del servicio, satisfaccion del clientes, ademas, podemos entender que la calidad de los restaurantes examinados son
indiscutibles ya que los objetivos de estudio realizan ventas de productos o comidas prohibidos, esto siendo muy importante en un pais donde se veneran distintos tipos de
animales, también son importantes otras dimensiones para el nivel de restaurantes, siendo los mas importante y en particular la calidad de los alimentos (sabor, frescura de
las comidas y cantidad de comida), higiene (limpiar el area de comedor y limpiar el personal), receptividad (servicio rapido) y menu (exhibicion, variedad y conocimiento
de los articulos). Ademas, la calidad para los paises arabes es muy importante, comienza desde el respeto a su cultura costumbres y distintos platos tipicos o bebidas
tradicionales, es por ello que encontramos hasta granos de café y catas en los establecimientos en estos paises porque le toman mucha importancia al café que ellos venden.

Referencia

Almohaimmeed. (2017). Restaurante de calidad y satisfaccion del cliente. International Review of Management and Marketing, 7(42-49), http: www.econjournals.com.

Nro

Agliee el Afio s de_lla Link Método Resultados Conclusiones
autor/es investigacion
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Dushica Saneva

Sonja
Chortoseva

2018

Calidad del
servicio en
restaurantes:
clientes
Expectativa y

percepcion de los
clientes

https://dx.d

0i.0rg/10.18
421/SAR12

-03

Muestra: 3 son restaurantes
casuales, 2 son pizzerias 'y 2
restaurantes de comida rapida
ubicados en la Republica de
Macedonia

La percepcion de los clientes
sobre la calidad del servicio es un
elemento importante para la
sostenibilidad del restaurante y de
ahi la necesidad de seguir
continuamente su satisfaccion del
servicio. El aplicado cuestionario
con 29 atributos dio importantes
informacion para la calidad del
servicio en restaurantes. El valor
promedio de percepcién de la
calidad del servicio es 3.75 y el
valor promedio de la calidad
esperada es 3.99 en un escala de
1 a 5 De acuerdo con las
expectativas de los clientes del
servicio, los atributos 12, 13y 16
de la dimensién "calidad de los
alimentos" tienen el valor més
alto, lo que demuestra que esta
dimensién es la mas importante
cuando se trata del servicio de
restauracion.

Redaccion final

Saneva & Chortoseva ( 2018) indican que la Calidad del servicio en restaurantes: clientes expectativa y percepcion de los clientes, la muestra esta compuesta por 3
restaurantes casuales, 2 pizzerias y 2 de comida rapida en macedonia, se identificd que la percepcién de los consumidor sobre la calidad del servicio es el factor mas
importante para el restaurante y de ahi la necesidad de seguir perenemente su satisfaccion del servicio. El cuestionario aplicado con 29 preguntas resalto la importancia de
la calidad del servicio en restaurantes obteniendo como valor de percepcion de la calidad de servicio 3.75 y la calidad esperada es 3.99 aplicado cuestionario con 29
atributos dio importantes informacién para la calidad del servicio en restaurantes. El valor promedio de percepcién de la calidad del servicio es 3.75 y el valor promedio de
la calidad esperada es 3.99 con una escala de 1 a 5. Las expectativas del cliente correspondiente al servicio los caracteres 12, 13 y 16 de la dimensién "calidad de los

alimentos" tienen el valor mas alto, lo que prueba que esta dimensidn sea la mas resaltante cuando se trata del servicio de restaurantes.



https://dx.doi.org/10.18421/SAR12-03
https://dx.doi.org/10.18421/SAR12-03
https://dx.doi.org/10.18421/SAR12-03
https://dx.doi.org/10.18421/SAR12-03
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Referencia

Saneva, D., & Chortoseva, S. (2018). Calidad del servicio en restaurantes: clientes expectativa y percepcion de los clientes. SAR Jurnal, 1, 47, 52. Obtenido de
https://dx.doi.org/10.18421/SAR12-03

Nro Apellido del Afio Titulo de la Link Método Resultados Conclusiones
autor/es investigacion
4 Chikosha Felix | 2014 La relacion entre | http://dx.doi | Enfoque: Cuantitativa Este estudio puede ser de gran
la clasificacion del | .org/10.155 | Muestra: 60 huéspedes del hotel utilidad para los huéspedes del
hotel 'y cliente | 80/GJBMS. | Instrumento/s: Cuestionario hotel al proporcionar orientacion
Vutete Clever resultados: cliente | 2014.4.062 sobre cémo evaluar hoteles con
servicio percibido | 614282 diferentes  clasificaciones de

calidad y cliente
satisfaccion

estrellas. El objetivo principal es
comprender la relacién entre la
calificacion del hotel y los
resultados de los clientes:
percepcion de la calidad del
servicio y la satisfaccion del
cliente.

Los hallazgos indican una
relacion  positiva entre la
calificacion del hotel y la calidad
del servicio percibido y el cliente
satisfaccién. Los hallazgos son
consistentes con un estudio
similar de Jiang y Zhao (2010).
Ademas, una correlacién positiva
se establecio una relacidn entre la
calidad percibida del servicio y la
satisfaccion del cliente. Esto es
apoyado por Callan (1995). Se
puede concluir que la calidad
percibida del servicio y la
satisfaccion  del cliente  son
positivas correlacionado con la



http://dx.doi.org/10.15580/GJBMS.2014.4.062614282
http://dx.doi.org/10.15580/GJBMS.2014.4.062614282
http://dx.doi.org/10.15580/GJBMS.2014.4.062614282
http://dx.doi.org/10.15580/GJBMS.2014.4.062614282
http://dx.doi.org/10.15580/GJBMS.2014.4.062614282
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calificacion del hotel.

Redaccion final

Felix & Clever, (2014) manifiestan que en su investigacion de La relacidn entre la clasificacion del hotel y cliente resultados: cliente servicio percibido calidad y cliente
satisfaccion, indica que la orientacién al cliente es muy importante para la calidad de servicio, dando mayor énfasis las clasificaciones con las cuales puntdan en este caso
estrellas para los hoteles, cuales factores son las comodidades y todas los tipos de comida que venda o proporcionen, la percepcién de la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente, en donde los hallazgos son similares con un estudio similar de Jiang y Zhao (2010). Ademas, una correlacion positiva se establecié una relacion
entre la calidad percibida del servicio y la satisfaccidn del cliente. Esto es apoyado por Callan (1995). Se puede concluir que la calidad percibida del servicio y la
satisfaccion del cliente son positivas correlacionado con la calificacion del hotel, que busca mejorar su calidad de servicio prestado hacia los clientes, es por ello que al
rubro de hoteles y sus restaurantes se les es muy importante obtener las estrellas y los tenedores o tener algln tipo de comentario positivo por parte de sus consumidores.

Referencia

Felix, C., & Clever, V. (2014). La relacion entre la clasificacion del hotel y los resultados del cliente: la calidad del servicio percibido por el cliente y la satisfaccion del
cliente. Greener Journal of Busines and Management Studies, 4(4), 146-152. Obtenido de http://dx.doi.org/10.15580/GJBMS.2014.4.062614282

Apellido del

Titulo de la

Conclusiones

Nro Afo . L Link Método Resultados
autor/es investigacion
5 Ahmad A. Al- 2015 | El  efecto  del | http://dx.doi | Muestra: 400 estudiantes atendidos Los resultados confirmaron | El estudio encontrd una relacion
Titl servicio 'y  la | .org/10.553 | en 10 restaurantes que la satisfaccion del | significativa entre la calidad del
calidad de los | 9/ass.v11n2 cliente servicio y la calidad de los
alimentos en la | 3p129 alimentos y el cliente

satisfaccion del
cliente y por lo
tanto, la retencion
de clientes

Media la relacién entre la
calidad del servicio y la
retencion de clientes. El
pequefio tamafio de Ila
muestra de la principal
limitacién de este estudio.
Las implicaciones practicas
de este estudio se basan en el
hecho de que el servicio
limitado los restaurantes en
el vecindario de las
universidades debe darse
cuenta del papel critico del
servicio y la calidad de los

satisfaccion. Ademas, la calidad
del servicio tiene una influencia
positiva en la retencion de
clientes. Del mismo modo, el
cliente la satisfaccion tiene una
influencia positiva en la retencion
de clientes y media la relacién
entre la calidad del servicio y
retencion de clientes. Los
resultados de este estudio
sugieren que la calidad del
servicio no solo mejora la
satisfaccion del cliente, pero
también conduce a la retencién de



http://dx.doi.org/10.5539/ass.v11n23p129
http://dx.doi.org/10.5539/ass.v11n23p129
http://dx.doi.org/10.5539/ass.v11n23p129
http://dx.doi.org/10.5539/ass.v11n23p129
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alimentos en satisfacer a sus | clientes.
clientes como un
antecedente de su retencidn.
Este estudio es original ya
gue examina las relaciones
entre el servicio y la calidad
de los alimentos y la
satisfaccién del cliente y la
retencion en un tipo
especifico de restaurantes en
Jordania.

Redaccion final

Al-Titl, (2015) en el estudio realizado dice que El efecto del servicio y la calidad de los alimentos en la satisfaccion del cliente y por lo tanto, la retencion de clientes, en
este estudio se encontrd una proporcion importante entre la calidad de servicio, la calidad de los alimentos y la satisfaccién del cliente, teniendo una trascendente muy
importante para la retencién de clientes, la captacién de potenciales consumidores y la mejora de los procesos de atencién al cliente sabiendo realmente cuéles son sus
expectativas, necesidades, sus anhelos e incluso generar empatia a través de la comunicacion efectiva que ayudara que el colaborador, pueda dar sus opciones al cliente
como recomendaciones. Los resultados de identifica que la calidad de servicio no solo mejora la satisfaccion del cliente, si no que crea una compenetracion entre
consumidor y proveedor; entonces observamos que todos estos aspectos e pueden mejorar en el servicio que se brinda en Jordania. Por ende la perspectiva del proveedor
con respecto a la calidad de servicio que brinda debe cambiar, mejorando la compafiia desde adentro para producir y cautivar mejor a sus usuarios.

Referencia

AI-Tilt, A. (2015). El efecto del servicio y la calidad de los alimentos en la satisfaccion del cliente y por lo tanto, la retencion de clientes. Canadian Center of Science and
Education, 11(23). Obtenido de http://dx.doi.org/10.5539/ass.v11n23p129
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Nacionales
Nro | Apellido del Afio UiHlRes Link Método Resultados Conclusiones
autor/es investigacion
1 Maria Nancy | 2015 Calidad del | http://reposi | Método: Descriptivo no Conforme a la informacion | Se ha logrado comprobar uno de

Silva Ipanaque

servicio al cliente
en el restaurant la
lomita-
tambogrande -
2015

torio.unp.ed

u.pe/bitstrea
m/handle/U

NP/352/AD
M-SIL-
IPA-
15.pdf?sequ
ence=1&is
Allowed=y

correlacional

Muestra: 171 clientes

obtenida por medio del
método Servperf se llegd a
determinar la percepcion de
los clientes, el cual se
detectd la desventaja en la

dimensién de elementos
tangibles, la empresa no
cuenta con equipos
modernos, falta

visualizacién de materiales
los platos que ofrece la
empresa. También otros
como rapidez en el servicio,
atencion personalizada.

los principales objetivos cuyo fin
es determinar la percepcién de los
consumidores a través del método
SERVPEREF propuesto por Cronin
y Taylor. En consecuencia los
resultados obtenidos dan
evidencia empirica de que es
posible medir la calidad haciendo
uso de las dimensiones planteadas
en el modelo mencionado.

La dimension Fiabilidad hace
referencia al interés que tiene la
empresa por solucionar los
problemas, realizar bien el
servicio a la primera vez, aunque
débil en las pregunta sobre la
rapidez del servicio. la segunda
hace mencion que los mozos son
muy atentos, siempre estan
dispuestos atenderlos.

La seguridad del servicio, la
percepcion es bastante favorable,
ya que los empleados del
restaurante generan confianza, los
clientes se sienten seguros cuando
realizan sus transacciones, el
personal es siempre amable con
los clientes, y tienen suficientes
conocimientos para responder a
sus respuestas y por dltimo los



http://repositorio.unp.edu.pe/bitstream/handle/UNP/352/ADM-SIL-IPA-15.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.unp.edu.pe/bitstream/handle/UNP/352/ADM-SIL-IPA-15.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.unp.edu.pe/bitstream/handle/UNP/352/ADM-SIL-IPA-15.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.unp.edu.pe/bitstream/handle/UNP/352/ADM-SIL-IPA-15.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.unp.edu.pe/bitstream/handle/UNP/352/ADM-SIL-IPA-15.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.unp.edu.pe/bitstream/handle/UNP/352/ADM-SIL-IPA-15.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.unp.edu.pe/bitstream/handle/UNP/352/ADM-SIL-IPA-15.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.unp.edu.pe/bitstream/handle/UNP/352/ADM-SIL-IPA-15.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.unp.edu.pe/bitstream/handle/UNP/352/ADM-SIL-IPA-15.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.unp.edu.pe/bitstream/handle/UNP/352/ADM-SIL-IPA-15.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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aspectos relacionados a la
empatia, los horarios son los més
convenientes, que el restaurante
Se preocupa por sus intereses y
que los empleados comprenden
sus necesidades especificas.

Redaccion final

Silva (2015) manifiesta que Calidad del servicio al cliente en el restaurant la lomita- tambogrande, la herramienta SERVPERF ayudo a identificar la percepcion de los
usuarios, en el cual se descubri6 la desventaja en la dimensién de tangible; al no contar con nuevos equipos, las variedades de platos que brinda la empresa no son
visualmente agradables. El objetivo del estudio es determinar la percepcion de los clientes mediante la técnica SERVPERF establecida por Cronin y Taylor. Por lo tanto
los resultados obtenidos reflejan una conviccién positiva, es viable calcular las dimensiones de la calidad disefiadas en el modelo indicado. La fiabilidad de la dimension
alude al interés de la empresa para solucionar sus problemas, al ejecutar por primera vez su servicio, pero poco eficaz para relacionarla con la rapidez de servicio; pero
los mozos se muestran siempre con buena actitud para atenderlos. En cuanto a la dimension de seguridad de servicio es muy favorable, porque los colaboradores tienen
empatia y generan un nivel muy alto de confianza para con los clientes.

Referencia

Silva, M. (2015). Calidad del servicio al cliente en el restaurant la lomita- tambogrande. Universidad Nacional de Piura. Obtenido de
http://repositorio.unp.edu.pe/bitstream/handle/UNP/352/ADM-SIL-IPA-15.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Nro Apellido del Afio Ul Link Método Resultados Conclusiones
autor/es investigacion
2 Seida Magali 2016 | Calidad de | http://reposi | Enfoque: Cuantitativa Se identificd de los resultados
Idrogo Diaz servicio del | torio.ucv.ed L . obtenidos en la encuesta sobre el
restaurante u.pe/bitstrea | Disefio: No experimental nivel de calidad de servicio que
Antojitos m/handle/U | Muestra:287 comensales brinda, en la cual presenta un
Chotanos CV/18155/I nivel regular.
drogo_DS Técnicals: Encuesta
M.pdf?sequ El restaurante incluya dentro de
ence=1&is Instrumento/s: Encuesta organizacion manuales de buenas
Allowed=y practicas,  capacitaciones  de
atencion al cliente, hacia los
trabajadores y la gerencia para
lograr  la  satisfaccion vy



http://repositorio.unp.edu.pe/bitstream/handle/UNP/352/ADM-SIL-IPA-15.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/18155/Idrogo_DSM.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/18155/Idrogo_DSM.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/18155/Idrogo_DSM.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/18155/Idrogo_DSM.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/18155/Idrogo_DSM.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/18155/Idrogo_DSM.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/18155/Idrogo_DSM.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/18155/Idrogo_DSM.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/18155/Idrogo_DSM.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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fidelizacién al cliente.

Redaccion final

Idrogo (2016) indica que la Calidad de servicio del restaurante Antojitos Chétanos, manifestd que el estudio se utilizo el enfoque cuantitativo, con el disefio no
experimental, con una muestra de 278 comensales, en los resultados conseguidos por las encuestas en donde podemos medir la calidad de servicio presentando un nivel
regular. El objetivo de estudio debe incluir manuales de buenas practicas, pasos de como debe ser a atencion al cliente, tanto como para los clientes internos como
externos, en cuanto al grupo gerencial que maneja el restaurante debe lograr liderar un equipo de trabajo y pudiendo fidelizar a sus clientes. Este investigacion revela que
la calidad del servicio es muy importante tener manuales de procedimiento, ya sea para actuar la fidelizacion de los clientes y la recuperacion, con procesos continuistas
de las practicas realizada; ademas, obtenemos informacion importante y resaltante para esta investigacion, en donde podemos mejorar la calidad de servicio de atencion
poniendo, como principal factor al cliente interno para tener una acertado comunicacion los clientes externos.

Referencia

Idrogo, S. (2016). Calidad de servicio del restaurante Antojitos Chétanos. Obtenido de Universidad Cesar Vallejo:
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/18155/Idrogo_ DSM.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Apellido del ~ Titulo de la Conclusiones

Nro Afio . L Link Método Resultados
autor/es investigacion
3 Evelyn Janet | 2017 | Propuesta de | http://reposi | Enfoque: Mixta No se cuenta con un diagrama de
Salvador mejora de la | torio.uwien L . flujo que oriente al personal en
Tantalean, calidad del | er.edu.pe/ha | Disefio: No experimental las actividades a realizar durante
servicio al cliente | ndle/12345 | poplacién: 2450 habitantes el proceso de servicio al cliente.
en una empresa | 6789/755
de pasteleria & Técnica de muestreo: Se concluye que la empres_a no
catering  Lima, _ lleva un orden sobre las funciones
Peri-2017 Muestra: 322 clientes que cada trabajador debe realizar,

asi como las responsabilidades y
condiciones que el puesto exige
para poder desempefiar una tarea
adecuadamente.

Instrumento/s: Encuesta de 17
preguntas con opciones dicotémicas
y luego tres entrevistas a personas.

La empresa no cuenta con la
documentacion  necesaria  que
sirva como base para el personal
de nuevo ingreso y al promovido
a un nuevo puesto, en el cual se



http://repositorio.uwiener.edu.pe/handle/123456789/755
http://repositorio.uwiener.edu.pe/handle/123456789/755
http://repositorio.uwiener.edu.pe/handle/123456789/755
http://repositorio.uwiener.edu.pe/handle/123456789/755
http://repositorio.uwiener.edu.pe/handle/123456789/755
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detallen los procedimientos para
realizar una determinada tarea.

El personal evidencia una falta de
conocimiento sobre el proceso de
servicio al cliente lo que genera
que el nivel de satisfaccion sea
ineficiente.

Redaccion final

Salvador (2017) se refiere que en la Propuesta de mejora de la calidad del servicio al cliente en una empresa de pasteleria & catering Lima, Per(, nos encontramos con
una empresa con la cual no tiene un diagrama de flujo para la orientacién al personal, en donde estén realizadas la funciones de cada colaborador para la correcta atencién
al cliente; Ademas, se concluy6 que la empresa no tiene orden sobre las funciones, no tiene establecidos los procesos, no cuentan con los conocimientos del puesto,
responsabilidades y condiciones que se requieren para desempefiar las labores de manera adecuada. Por otro lado la presente empresa no tiene los documentos que se
requiere para sus buenas practicas y desempefio del personal, los procesos e inducciones para personal nuevo y los promovidos. En conclusion se necesita tener un
manual de organizacién y funciones del puesto, esto servird para que se desempefien de la mejor manera obteniendo una buena relacién con los clientes y mejorando la
calidad del servicio.

Referencia

Salvador, E. (2017). Propuesta de mejora de la calidad del servicio al cliente en una empresa de pasteleria & catering Lima, Pert-2017. Obtenido de Universidad
Privada Norbert Wiener: http://repositorio.uwiener.edu.pe/handle/123456789/755

Apellido del ~ Titulo de la . ) i
Nro P Afio o Link Método Resultados Conclusiones
autor/es investigacion

4 Karen Geraldine | 2017 | Evaluacion de la | http://tesis.u | Enfoque: Mixto Los resultados muestran que | Se puede afirmar que lo que la
Davila Torres calidad del | sat.edu.pe/b ) _ L gran parte los encuestados | propietaria busca es conservar la
servicio en el | itstream/usa | Meétodo: No probabilistico sienten que el personal se | apariencia rustica, resaltando la
resfaL_Jrante t/84$/1/TL Poblacion:100 preocupa por soluciona,r sus f:ulturg’ Iambayecana. La
Meliza Brigitte turistico el | DavilaTorre dudas y quejas, ademas de | inversion en equipos modernos
Elores Diaz cantaro e.i.r.l. de | skaren_Flo | Técnica de muestreo: Aleatorio estar atentos para evitar | deberd ser constante para atraer al
Lambayeque resDiazMel | simple errores, pues lo que | cliente no solo por la sazén si no

caracteriza a esta empresa es | por la rapidez y efectividad en la
su preocupacion por | atencién.

Instrumento/s: Encuesta brindarles el mejor servicio a
sus clientes, siendo esta la

iza.pdf
= Muestra: 80



http://tesis.usat.edu.pe/bitstream/usat/848/1/TL_DavilaTorresKaren_FloresDiazMeliza.pdf
http://tesis.usat.edu.pe/bitstream/usat/848/1/TL_DavilaTorresKaren_FloresDiazMeliza.pdf
http://tesis.usat.edu.pe/bitstream/usat/848/1/TL_DavilaTorresKaren_FloresDiazMeliza.pdf
http://tesis.usat.edu.pe/bitstream/usat/848/1/TL_DavilaTorresKaren_FloresDiazMeliza.pdf
http://tesis.usat.edu.pe/bitstream/usat/848/1/TL_DavilaTorresKaren_FloresDiazMeliza.pdf
http://tesis.usat.edu.pe/bitstream/usat/848/1/TL_DavilaTorresKaren_FloresDiazMeliza.pdf
http://tesis.usat.edu.pe/bitstream/usat/848/1/TL_DavilaTorresKaren_FloresDiazMeliza.pdf
http://tesis.usat.edu.pe/bitstream/usat/848/1/TL_DavilaTorresKaren_FloresDiazMeliza.pdf
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mejor publicidad por parte
de la empresa, ya que un
cliente satisfecho siempre
regresa y recomienda el
lugar con sus conocidos.

En las encuestas realizadas a
los clientes, que gran parte
de los encuestados  si
perciben que el personal
cumple bien sus funciones y
ademds brindan un valor
agregado al satisfacer las
necesidades de los clientes,
pues estan siempre atentos
para evitar errores, lo que
caracteriza a esta empresa es
su preocupacion por
brindarles el mejor servicio a
sus clientes.

Se debe lograr que el cliente se
sienta comodo con la atencion
recibida, para lo cual se tendra
que reducir el tiempo de espera,
siendo el minimo para crear un
ambiente agradable donde los
clientes pasan un momento
inolvidable rodeado de la mejor
comida nortefia.

El personal de la empresa se
preocupa constantemente  por
satisfacer las necesidades de los
clientes, de tal manera que se
empezard por capacitar al
personal para brindar un servicio
de calidad logrando que el cliente
considere a la empresa como su
primera opcion.

Redaccion final

Davila & Flores (2017) expresaron que la Evaluacion de la calidad del servicio en el restaurante turistico el cantaro e.i.r.l. de Lambayeque manifiestan que es posible
afirmar que la propietaria es mantener la apariencia rustica que maneja el presente local que sobresalen de la cultura de Lambayeque .Debe mejorar los equipos que
maneja no solo para mejorar sus procesos, la rapidez del servicio y mejorar la efectividad para la atencién. Debiéndose lograr la comodidad del cliente dando una buena
atencion, reduciendo los tiempos de entrega de pedidos, generando un clima atractivo en donde los clientes obtengan un momento agradable e inolvidable, donde el
atractivo sea la comida nortefia. Los colaboradores de las empresas se preocupan mucho por sus clientes y si estdn comodos o si han sido bien atendidos, para que este
proceso sea constante debera implementar un plan de capacitacion, logrando que el cliente regrese de nuevo al local donde fe atendido de forma cordial y segura.

Referencia

Davila, K. & Flores, M. (2017). Evaluacion de la calidad del servicio en el restaurante turistico el cantaro e.i.r.l. de lambayeque. Obtenido de Universidad Catélica
Santo Toribio de Mogrovejo: http://tesis.usat.edu.pe/bitstream/usat/848/1/TL_DavilaTorresKaren_FloresDiazMeliza.pdf
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Nro Apellido del Afio Titulo de la Link Método Resultados Conclusiones
autor/es investigacion
5 Edith Nieves 2017 | Competencias http://reposi | Enfoque: Cuantitativo Las competencias laborales del

Diaz Ormachea

laborales y
Calidad de
servicio en
restaurants de
tres tenedores en
la ciudad del
cusco — 2016

torio.unsaac
.edu.pe/bitst
ream/handl

e/lUNSAAC
[2821/253T
20171179.p
df?sequenc

e=1&isAllo

wed=y

Disefio: No experimental

Muestra: 25 colaboradores

personal que presta servicios en
los restaurantes de tres tenedores
en la ciudad del Cusco son muy
buenas, La calidad de servicio
percibido por los turistas que
acuden a los restaurantes de tres
tenedores en la ciudad del Cusco
también es buena. Llegando asi
que si existe relacion entre las
competencias  laborales  del
personal que presta servicios con
la calidad de servicio ofrecido por
los restaurantes de tres tenedores
en la ciudad del Cusco
estadisticamente significativo (p
< 0,05).

Redaccion final

Diaz (2017) muestra que las Competencias laborales y Calidad de servicio en restaurants de tres tenedores en la ciudad del cusco, esta investigacion es de enfoque
cuantitativo, de disefio no experimental, con un muestra de 25 colaboradores, el personal de que presta servicios en los restaurantes de tres tenedores de la ciudad de cusco
tienen sus competencias bien establecidas generando buenos resultados, los turistas salen satisfechos por la atencion recibida en este establecimientos, generando buena
reputacion al local por la calidad de servicio que muestra ante los demas restaurantes de la zona, es porque tienen la calidad de sus procesos de pende de la calidad de su

servicio de atencién que brinde al cliente; factor importante para el crecimiento y obteniendo mayores beneficios

Referencia

Diaz, E. (2017). Competencias laborales y Calidad de servicio en restaurants de tres tenedores en la ciudad del cusco - 2016. Obtenido de Universidad Nacional de San
Antonio Abad del Cusco: http://repositorio.unsaac.edu.pe/bitstream/handle/UNSAAC/2821/253T20171179.pdf?sequence=1&isAllowed=y



http://repositorio.unsaac.edu.pe/bitstream/handle/UNSAAC/2821/253T20171179.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.unsaac.edu.pe/bitstream/handle/UNSAAC/2821/253T20171179.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.unsaac.edu.pe/bitstream/handle/UNSAAC/2821/253T20171179.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.unsaac.edu.pe/bitstream/handle/UNSAAC/2821/253T20171179.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.unsaac.edu.pe/bitstream/handle/UNSAAC/2821/253T20171179.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.unsaac.edu.pe/bitstream/handle/UNSAAC/2821/253T20171179.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.unsaac.edu.pe/bitstream/handle/UNSAAC/2821/253T20171179.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.unsaac.edu.pe/bitstream/handle/UNSAAC/2821/253T20171179.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.unsaac.edu.pe/bitstream/handle/UNSAAC/2821/253T20171179.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.unsaac.edu.pe/bitstream/handle/UNSAAC/2821/253T20171179.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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Cita textual (fuente,

¢Cbémo el concepto se aplicara

Link

Nro | Categoria Autor indicar apellido, afio, Parafraseo : Referencia
L en su Tesis?
pagina)
1 Calidad de Ishikawa | De  manera  sintética, | La calidad del producto | Servira para definir los | Ishikawa, K. (1986). ;Qué es
Servicio calidad significa calidad | o servicio, esta definida | estandares de procesos, | control total de la calidad? Bogota,
del producto. Mas | en la calidad del trabajo | seleccién de los colaboradores, | Colombia: Editorial Norma.
especificamente, calidad es | con la cual se preparo, la | que permitan que el sistema
calidad del trabajo, calidad | informacion, procesos, | tenga una fluidez para alcanzar
del servicio, calidad de la | los colaboradores | los objetivos planteados por la
informacién, calidad de | altamente calificados | calidad.
proceso, calidad de la | que hacen de esto un
gente, calidad del sistema, | sistema para que la
calidad de la compafiia, | compafiia llegue a sus
calidad de objetivos, etc. | objetivos de calidad
(Ishikawa, 1986). (Ishikawa, 1986).
2 Parasurama | A diferencia de la calidad | La calidad de los | Permitira  identificar  los | Parasuraman. (1988). SERVQUAL.:
n, Zeithaml, | en los productos, que | productos es una | tiempos, tener un margen de | a multiple-item scale for measuring
Bitner puede ser medida | medicion mas facil de | error elaboracion de los | consumer perceptions of services
objetivamente a través de | comprender ya que | productos 0 servicios, | quality. Journal of Retailing.
indicadores tales como | podemos ver que | sirviéndonos de ejemplo para
duracién o nOmero de | indicadores estan como | solucionar los problemas que
defectos, la calidad en los | por ejemplo la duracion | ocurran durante la reparacion
servicios es algo fugaz que | o productos con fallas, | de  dichos  productos vy
puede ser dificil de medir | en cambio la calidad del | servicios.
(Parasuraman, Zeithaml y | servicio es algo que
Bitner, 1988). dificil de medir por que
tiene que ser al instante
que ocurra algun tipo de
los hechos
(Parasuraman, Zeithaml
y Bitner, 1988).
3 Permitira identificar las | Deming, W. (1989). Calidad,
Deming Calidad es traducir las | Es traducir las | necesidades de los usuarios | productividad y competitividad. La
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Drucker. P

Juran

necesidades futuras de los
usuarios en caracteristicas
medibles; solo asi un
producto puede ser
disefiado y fabricado para
dar satisfaccion a un precio
que el cliente pagara; la
calidad puede estar
definida  solamente en
términos  del agente
(Deming, 1989).

“La calidad no es lo que se
pone dentro de un servicio,
es lo que el cliente obtiene
de él y por lo que esta
dispuesto a pagar”
(Drucker, 1990, p. 41).

La palabra calidad tiene
maultiples significados. Dos

de ellos son los mas
representativos (Juran,
1990): 1) La calidad
consiste en aquellas

caracteristicas de producto
que se basan en las
necesidades del cliente y
que por eso brindan
satisfaccién del producto.
2) Calidad consiste en
libertad después de las

necesidades de los
clientes en las
especificaciones, cuando
cumple con estas
caracteristicas se puede
decir que es un producto
0 servicio disefiado para
la satisfaccion del
usuario, siendo que la
calidad del servicio es el
adicional para influir en
su toma de decisiones
(Deming, 1989).

No es lo que se pone
dentro  del  sevicio
brindado, sino que es
aquel por lo que el
clientes esta dispuesto a
obtener y esta dispuesto
a pagar (Drucker, 1990).

Consisten en dos partes
primero las que estan
basadas en las
neceidades de  los
clientes y segundo, que

sea un proceso de
eficiencia donde se
obtimicen los tiempos

de preparacion y
teniendo una buena
presentacion (Juran,
1990).

para entregarles un producto o
servicio disefiado con las
perspectivas de calidad de
servicio, ayudando al cliente
en su eleccidn.

Brindard un concepto mas
amplio de la calidad del
servicio, sino saber que el
precio sea racionable y lo que
esta dispuesto a pagar por el
producto o servicio debe cubrir
sus necesidades.

Ayudard a saber que tan
importante la presentacion y la
agilidad en el servicio de
calidad que brinda.

salida de la crisis|. Madrid, Espafia:
Diaz de Santos.

Drucker, P. (1990). El ejecutivo
eficaz. Buenos Aires, Argentina:
Editorial Sudamericana.

Juran, J. (1990). Juran y la
planificacién de la calidad. Madrid:
Diaz de Santos.
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Grénroos

Rust y

Oliver

Vésquez

Bou

deficiencias.

La propia intangibilidad de
los servicios origina que
éstos sean percibidos en
gran medida de una forma
subjetiva (Grénroos, 1994,
p. 37).

Segln  Rust
(1994), los juicios de
satisfaccién son el
resultado de la diferencia

y  Oliver

percibida por el
consumidor  entre  sus
expectativas y la

percepcion del resultado.

Segln Vésquez (1996), la
calidad objetiva es una
vision interna  de la
calidad, pues es vista desde
un enfoque de produccidn.
El objetivo béasico de la
calidad objetiva es la
eficiencia y por ello se usa
en actividades que
permitan ser
estandarizadas (control
estadistico de la calidad).

El proceso de medicion de
la calidad del servicio
implica que dadas sus
caracteristicas se

Es la percepcion de los
productos vy servicios
que brinda (Gronroos,
1994).

La calidad del servicio
esta reflejada por la
satisfaccion, resultados,
la  expectativa  del
consumidor y la
percepcion recibida
(Rust y Oliver, 1994).

El objetivo de la calidad
de servicio es la
eficiencia, ademas, de
las actividades que estan
relacionadas que son
estandares de procesos
(Véasquez, 1996),

Las caracteristicas que
se encuentran en las
dimensiones de la
calidad de servicio,

Permitird saber cual es la
percepcion de los servicios que
se propone.

Ayudard a identificar en que
esta basado la satisfaccion del
cliente, los resultaos reflejados
en las ventas y la percepcion
recibida para el consumidor.

Buscar los estandares de
produccion con los procesos
relacionados a nuevas
perspectiva de calidad del
servicio.

Brindara las nuevas tendencias,
donde se puede identificar las
dimensiones mas importantes
para la mejora de cada
organizacion.

Gronroos, C. (1994). Marketing y
gestion de servicios: la gestion de
los momentos de la verdad y la
competencia en los servicios.
Madrid: Diaz de Santos.

Rust, R., & Oliver, R. (1994).
Service Quality. New Directions in
Theory and Practice. California:
Sage Publications.

Véazquez, R., Rodriguez, 1., & Diaz,
M. (1996). Estructura
multidimensional de la calidad de
servicio en cadenas de

supermercados: desarrollo y
validacion de la escala
CALSUPER. Documento de

Trabajo 119/ 96, Universidad de
Oviedo, Facultad de Ciencias
Econdmicas y Empresariales.

Bou, J. (1997). Influencia de la
calidad  percibida sobre la
competitividad: An’lisis de los
efectos “via demanda”. Universitat
Jaume |, Castellén, Administracion
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establezcan diferentes
dimensiones de evaluacion
que permitan un juicio
global de ella. Estas
dimensiones son elementos
de  comparacion  que
utilizan los sujetos para

permitiendonos
evaluarlos desde una
perspectiva global,
donde podremos medir
su funcionamiento (Bou,
1997).

de Empresas y Marketing.

evaluar  los  distintos
objetos (Bou, 1997, p.
251).

10 La calidad de servicio la | Imai, M. (1998). Como

Imai. M La calidad de servicio se | Se refiere a calidad de | encontramos en toda la | implementar el kaizen en el sitio de

refiere, no solo a productos | servicio a los procesos | estructura jerarquica de una | trabajo (Gemba). Bogota: McGraw-
0 servicios terminados, | relacionados a la | compafiia y los nuevos | Hill Interamericana.
sino también a la calidad | preparacion de | instrumentos para su
de los procesos que se | productos o servicios, | mantenimiento.
relacionan  con dichos | encontramos que la
productos o servicios. La | calidad esta en todas las
calidad pasa por todas las | partes de la empresa y el
fases de la actividad de la | mantenimiento de los
empresa, es decir, por | métodos de preparacién
todos los procesos de | de cada wuno (Imai,
desarrollo, disefio, | 1998)..
produccion, venta vy
mantenimiento  de  los
productos o  servicios
(Imai, 1998, p. 10).

2 Fiabilidad | Pérezy Es una palabra que permite | Permite  resaltar  las | Mejorar la confianza para con | Perez, &  Merino. (2014). | https://definici

Marino resaltar la caracteristica de | caracteristicas de algo | los clientes sintiéndose en un | Definicién de Concepto. Obtenido | on.de/Fiabilid

probable (es decir, de que | que pueda ocurrir o se | ambiente de pertenencia. de https://definicion.de ad

algo pueda ocurrir o
resultar ~ verosimil).  Se
encarga de evaluar y

permitir la medicién de la
frecuencia con la que es

pueda dar algun tipo de
resultado ya predecible
(Perez & Merino, 2014)



https://definicion.de/Fiabilidad
https://definicion.de/Fiabilidad
https://definicion.de/Fiabilidad
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Lexus

RAE

Parasurama
n, Zeithaml,
Bitner,

Universidad
Press
Oxford

posible obtener un cierto
resultado en el marco de
un  procedimiento  de
caracter aleatorio (Pérez y
Marino, 2014).

Digno de confianza vy
cuidadoso (Lexus, 2006).

Probabilidad de buen
funcionamiento de algo
(RAE, 2017).

Habilidad para ejecutar el
servicio prometido de
forma fiable y cuidadosa
(Parasuraman, Zeithaml y
Bitner, 1988 p. 26)

Probabilidad de que un
sistema, aparato 0
dispositivo cumpla una
determinada funcién bajo
ciertas condiciones durante
un tiempo determinado
(UPO, 2018).

Persona digna  de
confianza y cuidadosa
(Lexus, 2006)

Un buen funcionamiento
predecible o dable
dentro de los pardmetros
establecidos (RAE,
2017)

Brindar los servicios del
puesto de forma
agradable y cuidadosa.
(Parasuraman, Zeithaml
y Bitner, 1988).

Posibilidad que un
dispositivo realice una
funcidn, con condiciones
y durante un tiempo
establecido (UPO,
2018).

Tratar con respeto y
transparencia a los usuarios.

Mejorar los procesos de
atencion 'y bienvenida con
parametros nuevos de valores
de la empresa.

Ayudara a estructuras nuevas
ideas de atencion y satisfaccion
al consumidor

Ayudara determinar la
durabilidad, condiciones de los
tiempos establecidos y
funciones de los equipos.

Lexus. (2006). Diccionario
Enciclopedia Color LEXUS. Lima,
Peru: Lexus

Real Academia Espafiola (RAE).
(2017). 23.2 edicidn. (Tricentenario,
Editor) Obtenido de Diccionario de
la Lengua Espafiola:
http://dle.rae.es/?w=diccionario

Parasuraman, Zeithaml, Bitner.
(1988). SERVQUAL: a multiple-
item scale for measuring consumer
perceptions of services quality.
Journal of Retailing.

Universidad Press Oxford (UPO).
(2018). Obtenido de Spanish
Oxford Living Dictionaries:
https://es.oxforddictionaries.com/de
finicion

http://dle.rae.e
s/?w=dicciona
rio

https://es.oxfo
rddictionaries.

com/definicio
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Sensibilida
d

Pérez y
Merino

Lexus

RAE

Parasurama
n, Zeithaml,
Bitner,

Universidad
Press
Oxford

Es la facultad de sentir,
propia de los seres
sensibles y animados
(Pérez y Merino, 2014).

Facultad de percibir o
sentir por medio de los
sentidos, capacidad de las
personas para
experimentar afectos y
emociones (Lexus, 2006).

Facultad de sentir, propia
de los seres animados, gran
sensibilidad ante nuestros
problemas, manera
peculiar de sentir o de
pensar.

Disposicién para ayudar a

los clientes y para
prestarles un  servicio
rapido. (Parasuraman,

Zeithaml y Bitner, 1988, p.
26)

Capacidad o propension
natural de las personas a
emocionarse ante la
belleza 'y los valores
estéticos 0 ante
sentimientos como el
amor, la ternura o la
compasién (UPQ, 2018).

Facultad de sentir a los
seres vivos y percibir
mediante los sentidos
(Perez & Merino, 2014).

Capas de experimentar
emociones Yy afectos,
mediante los sentidos
(Lexus, 2006)

Es propia de los seres
humanos, pudiendo ser
la capacidad de pensar o
de actuar ante los
problemas (RAE, 2017).

La calidad y empatia
que el colaborador
muestra hacia el usuario
(Parasuraman, Zeithaml
y Bitner, 1988).

Capacidad de mostrar
emociones ante alguna
persona, por sus valores,
belleza o compacién
(UPO, 2018).

Ayudard mejorar los disefios y
necesidades que le gustaria al
cliente en futuras compras.

Punto importante en la
sensibilidad para con los
clientes ya que podremos

ayudarlos ante cualquier cosa o
circunstancia que pase.

Racionamiento propio de cada
individuo ayudara a mejorar
nuestra atencion y a identificar
qué tipos de clientes tenemos.

Indicara como se percibe el
trato de los colaboradores
hacia el consumidor final.

Mejorard a perspectiva de
distinguir las emocione,
valores y caracteristicas de un
individuo.

Perez, &  Merino.  (2014).
Definicion de Concepto. Obtenido
de https://definicion.de

Lexus. (2006). Diccionario
Enciclopedia Color LEXUS. Lima,
Peru: Lexus

Real Academia Espafiola (RAE).
(2017). 23.2 edicidn. (Tricentenario,
Editor) Obtenido de Diccionario de
la Lengua Espafiola:
http://dle.rae.es/?w=diccionario

Parasuraman, Zeithaml, Bitner.
(1988). SERVQUAL: a multiple-
item scale for measuring consumer
perceptions of services quality.
Journal of Retailing.

Universidad Press Oxford (UPO).
(2018). Obtenido de Spanish
Oxford Living Dictionaries:
https://es.oxforddictionaries.com/de
finicion
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Seguridad

Pérez y

Gardey

Lexus

RAE

Parasurama
n, Zeithaml,
Bitner,

Realza la propiedad de
algo donde no se registran
peligros, dafios ni riesgos.
Una cosa segura es algo
firme, cierto e indubitable.
La seguridad, por lo tanto,
puede considerarse como
una certeza (Pérez y
Gardey, 2012)

Conjunto de instituciones y
servicios, que brindan un
lugar o sitio libre de
peligro, donde  ofrece
proteccion (Lexus, 2006).

Servicio encargado de la
seguridad de una persona,
de una empresa, de un
edificio (RAE, 2017)

Responsabilidad,

conocimiento y atencion
de los empleados y su
habilidad para inspirar
credibilidad y confianza
(agrupa las anteriores
dimensiones de

Se define como la
propiedad de algo que
donde no se registra
algin tipo de peligro,
dafios, ni riesgos y por
lo tanto se puede
considerar algo firme
(Perez & Gardey, 2012)

Instituciones y servicios
que brindan un espacio
libre de todo tipo de
peligros, donde dan una
proteccion (Lexus,
2006).

Servicio encargado de
brindar proteccion a una
persona, empresa 0
edificio (RAE, 2017).

Crear un clima
profesional de cortesia,
amabilidad y de
seguridad dentro de las
instalaciones, generando
un clima de confianza,
en donde ambos se
sientan cémodos de estar
(Parasuraman, Zeithaml
y Bitner, 1988).

Establecer radios de
identificacion y mejora para
que los clientes no sientan
peligro dentro de los locales de
servicio.

A tener un mayor
conocimiento sobre lo que es
seguridad y el significado para
los usuarios.

Brindar proteccion dentro y
alrededor de los
establecimientos.

Mejorar el trato con respeto al
cliente, la amabilidad vy
seguridad de las instalaciones,
para generar un ambiento
agradable.

Perez, &  Gardey. (2012).
Definicion de Concepto. Obtenido
de https://definicion.de

Lexus. (2006). Diccionario
Enciclopedia Color LEXUS. Lima,
Peru: Lexus

Real Academia Espafiola (RAE).
(2017). 23.2 edicion. (Tricentenario,
Editor) Obtenido de Diccionario de
la Lengua Espafiola:
http://dle.rae.es/?w=diccionario

Parasuraman  Zeithaml,  Bitner.
(1988). SERVQUAL: a multiple-
item scale for measuring consumer
perceptions of services quality.
Journal of Retailing.
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profesionalidad, cortesia,
credibilidad y seguridad).
(Parasuraman, Zeithaml y
Bitner, 1988, p. 26).

La seguridad es un
estado de peligro y las
condiciones que puede
provocar, es por ello que

se trata de controlar a https://www.in
Organizacié | La seguridad es un estado | todos los individuos y a | Se podra ayudar a manejar los | Organizacion Mundial de la Salud
n Mundial en el cual los peligros y las | la comunidad (OMS, | riesgos y peligros que puedan | (OMS). (1998). Obtenido de spa.qc.ca/pdi/
de laSalud | condiciones que pueden | 1998). suceder a los alrededores del | Seguridad y Promocién de la | publications/8
provocar dgﬁos Fje tipo local. segurid_ad: Aspectos conceptuales y | 5q Monograp
fisico,  psicolégico o operacionales: ]
material son controlados https://www.inspa.qc.ca/pdf/public | Ni€Espagnol.p
para preservar la salud y el ations/801_MonographieEspagnol. | df
bienestar de los individuos pdf
y de la comunidad. (OMS,
1998)
Empatia Pérezy Permite hacer referencia a | Se puede definir como la | Se podra definir de mejor | Perez, &  Gardey.  (2012). | https://definici
Gardey la capacidad intelectiva de | habilidad de comprender | manera para empanizar con los | Definicién de Concepto. Obtenido | on.de/Empatia

todo ser humano para
vivenciar la forma en que
otro individuo siente. Esta
capacidad puede
desembocar en una mejor
comprension  de  sus
acciones o de su manera de
decidir determinadas
cuestiones. La empatia
otorga  habilidad para
comprender los
requerimientos, actitudes,
sentimientos, reacciones y
problemas de los otros,
ubicandose en su lugar y
enfrentando del modo mas
adecuado sus reacciones

las actitudes,
sentimientos, reacciones
y problemas de otras

personas; siendo
personas muy
observadoras y
relacionan esa
percepcién  como una
circunstancia que

hallamos pasado alguna
vez (Perez & Gardey,
2012).

clientes ante sus problemas,
algin tipo de sentimiento,
hecho o suceso que le pueda
haber pasado.

de https://definicion.de
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Lexus

RAE

Parasurama
n, Zeithaml,
Bitner,

Universidad
Press
Oxford

emocionales.

Participacion efectiva de
un sujeto en una realidad
ajena (Lexus, 2006).

Sentimiento de
identificacion con algo o
alguien, capacidad de
identificarse con alguien y
compartir sus sentimientos
(RAE, 2017).

Muestra de interés y nivel
de atencion
individualizada que
ofrecen las empresas a sus

clientes (agrupa los
anteriores  criterios  de
accesibilidad,

comunicacion y

compresion del usuario
(Parasuraman, Zeithaml y
Bitner, 1988).

Participacion afectiva de
una persona en una
realidad ajena a ella,
generalmente  en los
sentimientos de  otra
persona. (UPO, 2018).

Percepcion efectiva de
un individuo en un
entorno ajeno  (Lexus,
2006).

Es la capacidad de
identificar los
sentimientos o]

identificarse con la
persona por alglin acto o
motivo que  perciba
(RAE, 2017).

Mostrar amabilidad,
atencion  personalizada
a los clientes generando
una comunicacion
agradable y
comprension al usuario
(Parasuraman, Zeithaml
y Bitner, 1988).

La capacidad de
reconocer la realidad
ajena a ella, mediante la
forma de actuar vy
sentimientos de las
personas (UPO, 2018).

Ver o analizar qué es lo que le
pueda pasar al cliente
anticipdndonos a  alguna
reaccion inapropiada.

Saber solucionar y realizar las
tareas con los cumplimientos
para mejorar la atencion
mediante la conexion genuina

Implementar  la  atencion
personalizada e  eficiente
creando una conexién genuina
entre proveedor y consumidor.

Poder identificar la forma de
actuar de los clientes e incluso
saber cules son sus gustos.

Lexus. (2006). Diccionario
Enciclopedia Color LEXUS. Lima,
Peru: Lexus

Real Academia Espafiola (RAE).
(2017). 23.2 edicidn. (Tricentenario,
Editor) Obtenido de Dicionario de
la Lengua Espariola:
http://dle.rae.es/?w=diccionario

Parasuraman, Zeithaml, Bitner.
(1988). SERVQUAL: a multiple-
item scale for measuring consumer
perceptions of services quality.
Journal of Retailing.

Universidad Press Oxford (UPO).
(2018). Obtenido de Spanish
Oxford Living Dictionaries:
https://es.oxforddictionaries.com/de
finicion
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rio
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n

Tangible

Pérez y
Gardey

Lexus

RAE

Piyush
Mathur

Parasurama
n, Zeithaml,
Bitner

Se utiliza para nombrar lo
que puede ser tocado o
probado de alguna forma.
En un sentido mas amplio,
también hace referencia a
aquello que puede
percibirse con precision
(Pérez y Gardey, 2012).

Que se puede tocar, se
percibe de forma real
(Lexus, 2006).

Que se puede tocar, se
puede percibir de manera
precisa (RAE, 2017).

Lo tangible 0 la
tangibilidad es la
propiedad que exhibe un
fenémeno (Piyush, 2017 p.
120)

Apariencia de las
instalaciones fisicas,
equipos, personal y
materiales de

comunicacion
(Parasuraman, Zeithaml y
Bitner, 1988).

Es algo que puede tener
presencia fisica,
manipulable,  tambien
hace alusién a algo que
se puede percibir con
exactitud(Perez y
Gardey, 2012).

Se define como de
forma real y puede ser
tocado (Lexus, 2006).

Identifica como algo
palpables, solido 'y
manipulable (RAE,
2017).

Propiedad 0

caracteristicas de un
fenomeno que se puede
apreciar (Piyush, 2017).

Son las infraestructuras
de las instalaciones y la
percepcion  real  del
cliente, sobre el
acogimiento del local y
el outfit de los

A identificar cuanto importante
es esta dimension para los
clientes y ver como ellos nos
pueden examinar o verificar si
es que todos cumplimos con
los requisitos establecidos.

Podemos verificar que también
se ve nuestro local desde el
punto de vista del cliente

De buenas caracteristicas,
productos con reconocimiento
y procesos establecidos.

Ayudard a ver que el cliente
estd atento a todas las cosas
nuevas y COmo Se prepara Sus
productos o servicios

Saber como nos ven los
clientes y saber si estan en un
local acogedor en donde
puedan hacer sus trabajos y
reuniones.

Perez, &  Gardey. (2012).
Definicion de Concepto. Obtenido
de https://definicion.de

Lexus. (2006). Diccionario
Enciclopedia Color LEXUS. Lima,
Peru: Lexus

Real Academia Espafola (RAE).
(2017). 23.2 edicion. (Tricentenario,
Editor) Obtenido de Diccionario de
la Lengua Espafiola:
http://dle.rae.es/?w=diccionario

Piyush, M. (2017). Formas
tecnolégicas y  comunicacion
ecolégica: una heuristica tedrica.
Nueva York: Lexington Books.

Parasuraman, Zeithaml, Bitner.
(1988). SERVQUAL: a multiple-
item scale for measuring consumer
perceptions of services quality.
Journal of Retailing.
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colaboradores
(Parasuraman, Zeithaml
y Bitner, 1988).

Responsab
ilidad
Social

Perdiguero
y Garcia

Araque y
Montero

Perdiguero y Garcia (2005)
dijieron que: La
responsabilidad social de
las empresas no es un
derecho ni tampoco una
forma de filantropia, es la
asuncion voluntaria de las
repercusiones  que la
empresa tiene en su
entorno, en el medio social
donde estd inmersa, y es,
consecuencia de un aporte
permanente al desarrollo
sostenible, al bienestar de
la sociedad y a todos sus
alrededores de su actividad
(p.133).

Araque y Montero (2006)
La responsabilidad social

esta  fomentadas  por
estrategias sociales,
medioambientales y

econdmicas. Su objetivé es
de transmitir una sefial a
los interlocutores con los
que interacttan:
trabajadores, accionistas,
inversores, consumidores,
actividades publicas vy
ONG. Las  empresas
invierten en sus futuros y

Perdiguero y Garcia
(2005) indican que la
responsabilidad social es
el resultado del
voluntariado y la
repercusion que esta
tiene en el entorno de la
empresa, busca generar
bienestar a la sociedad y

asus alrededores de
donde realiza su
actividad.

Araque 'y  Montero

(2006) manifiestan que
la responsabilidad social

es conformada por
estrategia, sociales
ambientales y
financieras. Las

empresas invierten en el
futuro de la compafiia,
generando un
incremento en su
rentabilidad.

Esto podra ser aplicado para
tener mayores resultados,
brindando una imagen
importante a la sociedad sobre
la empresa y las contribuciones
al crecimiento del lugar donde
esta ubicado el local.

Se podra conformar estrategias
sociales, ambientales y
educativas para mejorar la
comunidad y que la empresa
tenga un mayor incremento en
la rentabilidad.

Perdiguero, T., & Garcia, A.
(2005). La Responsabilidad Social
de las Empresas y Los nuevos
desafios de gestion empresarial.
Valencia: Universidad de Valencia.

Araque, R., & Montero, M. (2006).
La Responsabilidad Social de la
Empresa a debate. Barcelona: Icara
Editorial S.A.
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Fernandez

Cancinoy
Morales

esperan que el compromiso
que han adoptado
voluntariamente
contribuya a incrementar
su rentabilidad (p.187).

Fernandez  (2009) un
concepto con arreglo al
cual las empresas deciden
voluntariamente contribuir
al logro de una sociedad

mejor 'y un  medio
ambiente  mas  limpio.
Pretende buscar la

excelencia en la empresa,
atendiendo con especial
atencion a las personas y
sus condiciones de trabajo,
asi como a la calidad de
sus procesos productivos
con la incorporacion de las
tres facetas del desarrollo
sostenible: la econdmica,
la social y la
medioambiental lo cual
favorece la consolidacion
de la empresa, promueve
su éxito econémico y
afianza su proyeccién de
futuro (p.120).

Cancino y Morales, (2008)
la RSE es “el compromiso
continuo de las empresas
para comportarse

Fernandez, (2009) dice
que las empresas
deciden hacer un
proyecto de voluntariado
que contribuyen al logro
de una sociedad,
Buscando atender a
todas las personas, que
buscan  generar  un
camino 'y proyeccion
muy importante.

Cancino 'y Morales
(2008) se refieren a que
el RSE es el
compromiso continuo de

Ayudard a facilitar que la
responsabilidad social de la
empresa no solo busca crear
rentabilidad, sino que también
busca dar las herramientas a
las comunidades para que
puedan desarrollarse.

Identificar cuanto esta
comprometido la empresa con
la RSE y la contribucion vy el
mejoramiento de la calidad de

Fernandez, R. (2009).
Responsabilidad Social
Corporativa. San Vicente: Club

Universitario.

Cancino, C., & Morales, M. (2008).
Responsabilidad Social
Empresarial. Santiago de Chile:
Universidad de Chile.
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Gonzélez,
Lopezy
Sylvester

Guibert. J

éticamente y contribuir al
desarrollo economico,
mejorando la calidad de
vida de los empleados y
sus  familias, de la
comunidad local y de la
sociedad en general”.

Gonzalez, Lépez y
Sylvester (2003)La
Responsabilidad Social
Empresaria supone una

visién de los negocios que
incorpora el respeto por los
valores éticos, las
personas, las comunidades
y el medio ambiente,
materializdndose a través
del desarrollo de acciones
y programas relacionados

con la geografia y la
comunidad en la que se
encuentra inserta la
empresa.

Guibert (2009) declara que
hoy en dia se constata que
la percepcion de la RSC
puede ser una fuente
generadora de beneficios y
de creacion de valor a
largo plazo, entendiendo
répidamente  que  los

todas las empresas, para
la contribucion,
desarrollo  economico,
asi mismo mejorando la
calidad de vida de los
colaboradores.

Gonzélez,
Sylvester,
Indican

Lépez, vy
(2003)
gue es una
vision sobre los
negocios, genrando
valores eticos, sociales,
mejorando el estilo de
vida de las comunidades
a su alrededor.

Guibert (2009) dice que
en la actualidad la
percepcion que se tiene
de la RSE, es una fuente

generadora de
beneficios, que crea
valor a largo plazo,

entendiendo a la
directiva moderna de las

vida de los partners.

Mejorar La vision que se tiene
de la responsabilidad social no
solo como un negocio si ho
como beneficio, creacion de
valores y el mejoramiento de
los estilos de vida de las
comunidades.

Ayudard a tener una vision a
largo plazo de la RSE vy el
impacto que esta genera,
creando  nuevos  objetivos
empresariales que acomparien
a la comunidad en los &mbitos
sociales, culturales,
ambientales y de crecimiento,

Gonzalez, 1., Lépez, L., &
Sylvester, R. (2003). Obtenido de
La Responsabilidad Social
Empresaria:

http://www.cyta.com.ar/biblioteca/b

http://www.cy
ta.com.ar/bibli

oteca/bddoc/b
dlibros/rse/334
as_rse_unavi

ddoc/bdlibros/rse/334 as rse_unavi

sion_integral.p

sion_integral.pdf

Guibert, J. Responsabilidad Social
Empresarial:  Competitividad vy
casos de buenas practicas. San
Sebastian: Universidad de Deusto,
2009.

df
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directivos de las empresas
modernas, teniendo la
iniciativa por parte de las
empresas que participan,
ampliando sus objetivos
para incluir el impacto
ambiental y social de sus
actividades puede creen
valor a su entorno de la
empresa.

empresas, ampliando los
objetivos  sociales 'y
ambientales creando un
impacto importante en el
entorno de la empresa.

la cual genera, sumando a mas
empresas que tomen esta
iniciativa de contribucién con
los ciudadanos o comunidades
de sus alrededores.




5. Matriz del método
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eCualiQue es? Cita textual (fuente, ¢comosel )
Nro Elemet]t(_)s Autor indicar apellido, afio, Parafraseo co.nce[,)to >¢ Referencia Link
metodoldgicos Séafire) aplicara en su
Tesis?

1 Sintagma Holistico Hurtado. J | (Hurtado, 2000) | Es un evento | Sera necesario | Hurtado, J. (2000).
Concebida como se | integrador de | para saber las | Metodologia de la
presentada como | diferentes areas de esta | Investigacion
evento integrador de | paradigmas, en | metodologia, su | Holistica. Caracas,
los diferentes | donde los | funcionamiento y | Venezuela: Sygal
paradigmas, permite | objetivos, aportes | ayudara a saber
reconocer, a partir de | de la | realmente cual es
la guia clarificadora | investigacién la problematica a
de los objetivos de la | ayudan a | nivel nacional,
investigacion, los | recolectar mayor | internacional,
aportes y beneficios | informacion integrador de
de cada una de las | sobre el campo | forma evolutiva y
técnicas de | de investigacién | organizada.
recoleccion, analisis | del problema,

e integracién de | viéndolos de

datos utilizadas por | todos los puntos

los diferentes | de tedricos

modelos (Hurtado, 2000).

epistémicos,

proporcionando un

modelo teorético del

proceso

investigativo  desde

sus multiples

dimensiones( p.14,

15)

2 Enfoque Mixto Herndnde | La meta de la| La investigacién | Ayudard a saber | Fernandez, C.,

z, investigacion mixta | mixta busca | manejar  ambos | Hernandez, R., &
Fernandez | no es reemplazar a la | fusionar la | enfoques que | Baptista, M. (2010).
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y Baptista

investigacién
cuantitativa ni a la
investigacion
cualitativa, sino
utilizar las fortalezas
de ambos tipos de
indagacién,
combinandolas y

tratando de
minimizar sus
debilidades

potenciales, que

implica un conjunto
de  procesos de
recoleccion, andlisis
y vinculacion de
datos cuantitativos y
cualitativos en un
mismo.

Estudio o una serie
de investigaciones
para responder a un
planteamiento  del
problema.
Asimismo, en el
capitulo se examina
la naturaleza,
caracteristicas,
posibilidades y
ventajas de los
métodos mixtos.

Por otra parte, se
introducen los
principales disefios

investigacién
cuantitativa y
cualitativa,
uniendo sus
fortalezas de los
dos enfoques,
minimizando sus
debilidades, por

donde los
procesos de
recoleccion,

andlisis de datos
tanto cualitativos
y  cuantitativos
esttn en un
mismo  estudio
pudiendo dar una
mejor solucién al
problema del
estudio planteado
(Hernandez,
Fernandez y
Baptista, 2010).

serviran el para la
identificacion del
problema real y de
la solucién a la
que se puede
Ilegar.

Metologia de la
Investigacion (Vol. 6).
Mexico, Mexico: Mc
Graw Hill educaion.
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mixtos hasta ahora
desarrollados:

disefios
concurrentes,
secuenciales, de
conversion 'y de
integracion
(Hernandez,
Fernandez y
Baptista, 2010,
p.532).
Tipo Proyectiva Hurtado, la investigacion es | Es de tipo | Se podra aplicar la | Hurtado, J. (2000). El | http://investigacionho
J. proyectiva, porque | proyectiva ya que | propuesta en un | proyecto de | listic
se hara una | esta  propuesta | futuro ante | investigacion; Un | a.blogspot.com/2008/
propuesta con | puede ser | posibles  hechos | enfoque Holistico. | 02/  a-investigacin-
proyeccion a ser | aplicada en el | que puedan | Obtenido de | proyectiva.html
aplicada en un | futuro, sirviendo | suceder, Fundacion Sypal:
futuro (Hurtado, | para diagnosticar | generando mayor | http://investigacionhol
2000).el investigador | el problema, | informacién y | istica.blogspot.com/20
diagnostica el | verificando la | siendo mas facil | 08/02/la-
problema, explica a | raiz que ocasiono | de  diagnosticar | investigacion-
qué se debe y | estoy desarrollar | los problemas. proyectiva.html
desarrolla la | la propuesta con
propuesta con base | base a la
a esa informacion | informacion
(Hurtado, 2000) obtenida
(Hurtado, 2000).
Nivel Comprensivo Romeu, La didéactica del | Constituye  un | Beneficiard a que | Romeu, E. (1999).
E. texto y la tipologia | proceso de | sea una | Aplicacion del

textual lo constituye
el proceso de
ensefianza-
aprendizaje de la
comprension,

aprendizaje,

construccién  de
textos que tengan
que ver con la
tematica de

investigacion  de
facil comprension,
donde se traten
temas de la
calidad del

enfoque comunicativo
en la escuela media.
La Habana: Pueblo y
Educacion
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analisis y
construccién de
textos.  Numerosos
textos  consultados
han abordado Ila
tematica desde
diferentes

perspectivas y con
diversos propositos,
algunos se refieren a
la necesidad de leer,
analizar y evaluar las
habilidades para la
lectura comprensiva;
determinar la
estructura del texto,
desarrollar modelos,
procedimientos y
estrategias para
fomentarla

estudio abordada,
las perspectivas
sea facil de
entender y
comprender.

(Romeu, 1999)

servicio con un

mayor
entendimiento
sobre otros
trabajos

investigativos.

Método

Deductivo

Inductivo

Cegarra,
J.

Consiste en emitir la
hip6tesis acerca de
las posibles
soluciones al
problema planteado
y comprobaron los
datos disponibles si
esta de acuerdo con
ellas (Cegarra, 2012,
p.82).

Consiste en basarse
en enunciados
singulares, tales
como descripciones

Las posibles
soluciones que se
plantean con la
hipotesis,

comprobando a
través de la base
de datos, si es
factible y si es
aplicable

(Cegarra, 2012).

Son los
enunciados

simples, tales
como las

Para  ver las
dimensiones y las
posibles hipdtesis
planteadas puedan
ser comprobadas,
ayudandose de la
bases de datos,
saber Si es
aplicable.

Las adecuaciones
de los resultados
serviran para
mejorar el

Cegarra, J. (2012).
Los metodos de
Investigacion. Madrid,
Espafia: Diaz de
Santos.

Cegarra, J. (2012).
Los metodos de
Investigacion. Madrid,
Espafia: Diaz de
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de los resultados de
observaciones 0
experiencias para
plantear enunciados
universales (Cegarra,
2012, p.83)

representaciones
de los resultados
que serviran para
plantear
enunciados
universales
(Cegarra, 2012).

rendimiento
global y tener un
marco mas grande
de los enunciados
de forma
universal.

Santos.

Cuanti Hurtado, | Se refiere a un | Los conjuntos de | Servird para saber | Hurtado, J. (2000).
J. conjunto de | los  elementos, | llegar a las | Metodologia de la
elementos, seres o0 | seres 0 eventos, | personas que son | Investigacion
eventos, que tengan | matriz de estudios, | Holistica. Caracas,
concordantes entre si | similitudes, conociéndolos Venezuela: Sygal
en cuanto a una serie | donde podemos | mas afondo.
de caracteristicas, de | tener mas
los cuales se desea | informacion
obtener alguna | (Hurtado, 2000).
informacion
(Hurtado, 2000)
Cuali Hurtado, Se considera que una | La poblaciéon se | Para saber cuanto | Hurtado, J. (2000).
J. poblacidn es infinita | le dice infinita | sera nuestra | Metodologia de la
cuando no es posible | cuando no se | poblacion objetiva | Investigacion
especificar 0 | puede definir, | en la cual | Holistica. Caracas,
registrar cuanto Yy | registrar o | aplicaremos Venezuela: Sygal
quienes lo | detallar cuanto la | nuestro estudio se
conforman en su | conforman en la | utilizard el
totalidad; mientras | totalidad y es | promedio de las
que se define como | infinita cuando | transacciones
finita la poblacién | los  integrantes | diarias que realiza
cuyos integrantes | son posibles de | el local, siendo 68
5 son conocidos vy | identificar clientes el
S pueden ser | (Hurtado, 2000). | promedio  diario
5 identificados de atencion..
o (Hurtado, 2000).
5 = Cuanti Hurtado, Hurtado (2000) es | Es una pequefia | Con el tamafio de | Hurtado, J. (2000).
=8 J. una proporcion de la | proporcién de la | la  muestra se | Metodologia de la
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poblacion que se
toma para realizar el
estudio, la cual se
considera
representativa de la
poblacion (p.154).
Segln Martinez
(1984) citado por
Hurtado (2000)
manifiesta que “una
muestra debe ser lo
suficientemente
pequefia para que el
costo de la
investigacién sea
minimo, pero lo
bastante grande para
que el error del
muestreo sea
admisible” (p.156).
Segln Martinez
(1996) citado por
Hurtado (2000) en
un muestreo
intencional se puede
eliminar los casos
atipicos 'y calibrar
influencias
excepcionales
tratando de que la
muestra sea lo mas
parecida al grupo
natural (p.164).

poblacién de
estudio la cual es
representada

(Hurtado, 2000).

Segin  Martinez
(1984) citado por
Hurtado (2000)
la muestra debe
ser lo
suficientemente
pequefia, para
tener un costo de
investigacién
bajo, pero siendo
lo
adecuadamente
grande para que
el error en el
muestreo sea
aceptable.

Segln  Martinez
(1996) citado por
Hutado (2000) se
pueden
especificar
requisitos  para
realizar la
muestra,
buscando perfiles
parecidos.

aplicara 68
encuestas a
clientes.
Teniendo los
perfiles

establecidos para
realizar el estudio.

Investigacion
Holistica. Caracas,
Venezuela: Sygal

Cuali
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etc.), b) auditivas

lo documentario.

Cuanti Hurtado, | Arnau (1980) citado | Arnau (1980) | En cuanto a la | Hurtado, J. (2000).
J. por Hurtado (2000) | citado por | poblacién de esta | Metodologia de la
se refiere a wun | Hurtado (2000) | investigacion Investigacion
conjunto de | hace referencia a | estard conformada | Holistica. Caracas,
elementos, seres o | los  elementos, | por la cantidad de | Venezuela: Sygal
eventos, eventos, teniendo | transacciones que
concordantes entre si | como se realice en un
en cuanto a una serie | concordantes que | dia, por lo cual se
de caracteristicas, de | unen una serie de | tendr4 que saber
los cuales se desea | requisitos de los | con exactitud la
obtener alguna | cuales se | importe total; los
informacion (p.152) | obtendré la | clientes que
informacion para | acuden a esta
la investigacion. | cafeteria
Starbucks, la cual
esta ubicada en el
distrito de
Santiago de Surco
@ en el C.C. Jockey
§ Plaza ubicada
£ dentro de la tienda
E por departamento
é de Paris.
g
= Cuali
[
=)
Cuanti Entrevista Herndnde | Los datos | Los datos | Servird para saber | Fernandez, C,
z, cuantitativos son | obtenidos son de | como es la | Herndndez, R., &
Fernandez | muy variados, pero | forma  variable | aplicacion y los | Baptista, M. (2010).
y Baptista | en  esencia  son | pero reflejan los | resultados de sus | Metologia de la
narraciones de los | puntos en que | andlisis y la | Investigacion (Vol. 6).
. participantes: a) | estédn fallando, ya | influencia q valla | Mexico, Mexico: Mc
S visuales (fotografias, | sea en los puntos | a tener ciertos | Graw Hill educaion.
§ videos, pinturas, | visuales, puntos visuales y
= documentacion
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(grabaciones), ¢) | (Hernandez,
textos escritos | Fernandez y
(documentos, cartas, | Baptista, 2010).
etc.) y d)
expresiones verbales
no verbales. Ademas
de las narraciones
del investigador
notas en la bitacora
de campo
(Hernandez,
Fernandez y
Baptista, 2010,
p.460, 461)
Cuali Cuestionario Herndnde | Segin (Hernandez, | Son aquellas | En este trabajo de | Fernandez, C,
z, Fernandez y | preguntas  que | investigacion se | Hernandez, R., &
Fernandez | Baptista, 2010) se | han sido | utilizara el modelo | Baptista, M. (2010).
y Baptista | define cuestionario a | establecidas para | SERVQUAL, con | Metologia de la
un  conjunto  de | identificar el | la escala de Likert | Investigacion (Vol. 6).
preguntas con dos o | problematica de | del 1 al 7, en | Mexico, Mexico: Mc
maés variables que se | la compafiia 0 de | donde se podrd | Graw Hill educaion.
puedan medir | algin tipo de | identificar con
(p.460) proceso que no | mayor precision el
se esté | servicio que estd
ejecutando brindando a los
adecuadamente clientes o usuarios
(Hernandez, de Starbucks.
Fernandez y
Baptista, 2010)
10 Cuanti
9
3
€ Cuali ServQual Parasura Los servicios son | La calidad del | Brindard  apoyo | Parasuraman,
= man, actividades servicio que | esencial a la | Zeithaml, Bitner.
= Zeithaml, | identificables e | verifica el | investigacion  ya | (1988). SERVQUAL:
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Bitner

intangibles que son
el objeto de una
transaccion para
brindar satisfaccion
a los clientes, de
acuerdo a sus deseos
y necesidades. Los
servicios no dan
como resultado la
propiedad de algo
(Parasuraman,
Zeithaml,
1988).

Bitner,

servqual es el
proceso de como
obtuvo el cliente
su producto o
servicio,
sabiendo si esta
dentro de lo
esperado su
producto y su
atencion
(Parasuraman,
Zeithaml, Bitner,
1988).

que podemos
verificar que
dimension es

donde estd la
falencia de la
atencion al cliente
0 usuario del
producto 0
servicio prestado.

a multiple-item scale
for measuring
consumer perceptions
of services quality.
Journal of Retailing.

11

Andlisis de datos

Cuanti

Se utilizara el
programa Atlas Tl
como herramienta
de organizacién
de informacion,
donde se
procesara toda la
informacién  que
arrojo el
cuestionario, la
cual nos dara
como  resultado
establecidos y
verificar la
tendencia a que
mejorar

Cuali

Descriptivo

Se procederd a la
revision

exhaustiva de los
datos  arrojados,
separéndolas  por
sus dimensiones o
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sub categorias
establecidas  que
se planearon en la
investigacion.

Mixto

Triangulacion

Aqui se procedera
a realizar las
conclusiones  de

los datos
obtenidos de las
encuestas y

entrevistas,
después triangular
los antecedentes,
con las teorfas y la
probleméatica  de
investigacion.
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1= Incrementar lavariedad de

produstar

2. Mejorare] procenr 4o akencitinal
lignbe

e Direhar un prozern paralar
branrazeionet finanzisrar




