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Resumen

La presente investigacién tuvo como obijetivo principal, determinar la influencia del
programa AGB en la calidad de servicio en trabajadores de restaurantes de Cafiete
2021.

Esta investigacion se desarrollé desde el ambito del enfoque cuantitativo y se utilizo el
método hipotético deductivo, el tipo de investigacion fue aplicada de disefio pre
experimental, cuya muestra estuvo conformado por 25 trabajadores de restaurantes
de la provincia de Cafiete. Para recolectar los datos se utilizé el instrumento adaptado
de la variable calidad de servicio. Este instrumento cuenta con validez de expertos.
Para trabajar la confiabilidad se realizé una prueba piloto obteniendo como resultado
de confiabilidad de Alfa de Cronbach de ,865.

Los resultados de la presente investigacion evidenciaron que la variable calidad de
servicio obtuvo un p_valor= 0,005, que implica que los datos del Pretest y Postest
tienen una diferencia estadisticamente significativa. Por lo tanto, se rechaza la
hipotesis nula, lo que significa que el programa AGB influye en la calidad del servicio

en los trabajadores de restaurantes de Cafete 2021.

Palabras clave: Calidad de servicio, Aseguramiento, Comida, Ambiente,

Instalaciones.
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Abstract

The main objective of this research was to determine the influence of the AGB program

on the quality of service in restaurant workers in Cafiete 2021.

This research was developed from the quantitative approach and used the hypothetical
deductive method, the type of research was applied pre-experimental design, whose
sample consisted of 25 restaurant workers in the province of Carfiete. To collect the
data, an instrument adapted to the service quality variable was used. This instrument
has expert validity. To work on reliability, a pilot test was carried out, obtaining a

reliability result of Cronbach's alpha of .865.

The results of the present investigation showed that the service quality variable
obtained a p_value= 0.005, which implies that the Pretest and Posttest data have a
statistically significant difference. Therefore, the null hypothesis is rejected, which
means that the AGB program influences service quality in restaurant workers in Carete
2021.

Keywords: Service quality, Assurance, Food, Environment, Facilities.
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I. Introduccion

En los dltimos afos a nivel internacional ha crecido la preocupacion por la calidad; las
empresas procuran optimizar los servicios que ofrecen y centran sus esfuerzos en
conseguir mayor satisfaccién del cliente. Por lo que son cada vez mas las empresas
que recurren a evaluaciones y determinar el nivel de calidad como un proceso
imprescindible para alcanzar los fines empresariales (Castrillon & Bermadez, 2020).
Asi también se sostiene que conocer las necesidades del cliente, asegura brindar un
servicio adecuado y guarda relacion con los ingresos para la empresa (Juran &
Godfrey, 1998). Por tal motivo, es preciso adoptar medidas para optimizar los procesos
gue conlleve a un aumento de la eficacia del servicio que garantice una mayor
rentabilidad para la empresa y un incremento de consumo de los clientes.

Por otro lado, Serrano (2007) sostiene que el mercado global es actualmente
mas competitivo es por ello que para que una empresa crezca debe ser mejor que la
competencia tiene que adecuarse a este entorno, sino terminara por desaparecer. Y
es que sin rentabilidad una empresa terminara fracasando es asi, que la calidad
constituye una alternativa y un desafio de las empresas de nuestros dias.

En una investigacion realizada por la Global Research Marketing (2018)
comisionado para el diario Gestion y JL Consultores, sobre el servicio de calidad,
realizado se obtuvo que el 67% de los consumidores no volveria si tuviera una pésima
experiencia y el 60% solicitaria una hoja de reclamaciones. Ademas, prosigue que lo
gue genera mayor reclamo en el momento de la atencion ha sido la tardanza con un
73%, la respuesta deficiente con un 69,4%, ninguno me ha atendido 53,8%, la atencién
es poco cordial 51,8%, no conocen los productos y sus servicios 50,2%, carencia de
respuesta 40,9%, la persona encargada de atenderme ni me saluda o se despide, no
asisten a la solicitud 35,9% y tampoco me escuchan 23,9%.

Asimismo, calidad es un término muy conocido pero que no se practica, no
obstante, es indispensable para brindar un servicio excelente, en este sentido cumplir
de forma eficaz en los elementos que conforma una empresa de restauracion como:
el mend, las instalaciones, el ambiente y personal idoneo; nos garantiza tener ventaja
con la competencia y que el consumidor regrese a consumirnos. Un factor en la que

se debe prestar atencion es el trabajador que interactla y socializa con mayor
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frecuencia, por lo que alcanzar la confianza recae en gran medida en el empleado, de
ahi que los gestores deberan mostrar un cuidado excepcional al contratar al personal,
los cuales deberan poseer determinadas habilidades y destrezas en funcion del lugar
gue ocupe en el restaurante, ademas es de vital importancia capacitarlos
especializadamente segun sus debilidades en cuanto a atencién y prestacion de
servicios.

Actualmente, Peru es reconocido por su gastronomia y ocupa un lugar
privilegiado en los rankings como en el Latin America’s 50 Best Restaurants (2020)
clasificAndolo dentro de los 50 primeros restaurantes de Latinoamérica, ocupando el
2do puesto con el restaurant Maido y 3er puesto el restaurant Central que en anteriores
afios pudieron ocupar el primer puesto. Por lo que podemos afirmar que Peru tiene
gran potencial de crecimiento en restauracion que debe ir de la mano con brindar un
servicio de alto nivel.

Por otro lado, Larrafiaga (2017) sostiene acerca del servicio de calidad en las
empresas como elemento fundamental, puesto que no solo se trata de vender, es
también la confianza y la buena reputacién que el cliente otorga a sus productos y
servicios, de modo que un cliente descontento supondra una pérdida de rentabilidad y
reputacion de la empresa. También Valderrama (2009) refiere que las empresas de
alimentos ofrecen bajos niveles de calidad sanitaria, es decir la importancia de ofrecer
un servicio de calidad se expresa en alcanzar las expectativas del cliente, en ofrecer
alimentos que garanticen inocuidad de la comida, en brindar un servicio excelente que
se consolide en el deseo de volver a consumir nuestro servicio.

De igual manera los gestores de las empresas de restauracion deben
responder a la necesidad de incrementar la calidad, el prestigio mostrado y el bienestar
del cliente para mantener a sus actuales comensales y conseguir nuevos en el futuro
(Tuncer et al., 2020). Es decir, la evolucién de calidad depende en gran medida de la
propia empresa en el compromiso de mejorar continuamente desarrollando acciones
pertinentes para incrementar la eficiencia del servicio ofrecido.

La provincia de Cafiete es conocida por su gastronomia, por esta razén cuenta
con diversos restaurantes que iniciaron como oportunidad de negocio econémico, sin

embargo, tiene la particularidad de ser empresas familiares y que adquirierén
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experiencia en el proceso. No obstante, es necesario fortalecer los conocimientos
adquiridos en la practica para potenciar el proceso de calidad del servicio y la atencion
al cliente. Para tal fin se propone el programa AGB, que esta constituida por un
conjunto de sesiones dirigidas para los trabajadores de restaurantes con el fin de
mejorar la variable calidad del servicio.

Es asi que se plantea el siguiente problema general: ¢ En qué medida influye
el programa AGB en la calidad de servicio en trabajadores de restaurantes de Cafiete
2021?; y como problemas especificos: (a) ¢ En qué medida influye el programa AGB
en el aseguramiento de la calidad de servicio en trabajadores de restaurantes de
Canete ?; (b) ¢ En qué medida influye el programa AGB en el ambiente de la calidad
de servicio en trabajadores de restaurantes de Cafiete?; (c)¢ En qué medida influye el
programa AGB en la comida de la calidad de servicio en trabajadores de restaurantes
de Cafete?;(d)¢,En qué medida influye el programa AGB en las instalaciones de la
calidad de servicio en trabajadores de restaurantes de Cafiete ?;(e)¢,En qué medida
influye el programa AGB en la conveniencia de la calidad de servicio en trabajadores
de restaurantes de Cariete?

En cuanto a la justificacion tedrica, tiene como propdsito proponer un programa
para incrementar la calidad del servicio en trabajadores de restaurantes, siendo una
alternativa de solucion para potenciar la calidad. También, los resultados obtenidos
permitiran incrementar un nuevo conocimiento que servirA de base para
investigaciones bajo las mismas variables de estudiadas. En cuanto a la justificacion
practica el estudio sera de utilidad como referente para los gestores de empresas de
restaurantes, en este sentido contribuir en la toma de decisiones para la mejora de la
calidad de servicios

En lo que respecta al aspecto metodolégico, se justifica por la utilizacién de un
conjunto de técnicas, de procedimientos y de instrumento que, a partir de la validaciéon
y la comprobacion de confiabilidad, podran emplearse en investigaciones posteriores
de caracter similar. Finalmente, se cuenta con una justificacion social, que surge de la
necesidad de contribuir a la mejora de la calidad de los servicios en trabajadores de
restaurantes de Cafiete, lo que ayudara a incrementar los ingresos con una adecuada

y oportuna atencion al cliente.



El objetivo general de la investigacion es determinar la influencia del programa
AGB en la calidad de servicio en trabajadores de restaurantes de Cafiete 2021; y como
objetivos especificos: (a) Determinar la influencia del programa AGB en el
aseguramiento de la calidad de servicio en trabajadores de restaurantes de Cafiete;
(b) Determinar la influencia del programa AGB en el ambiente de la calidad de servicio
en trabajadores de restaurantes de Cafete; (c) Determinar la influencia del programa
AGB en la comida de la calidad de servicio en trabajadores de restaurantes de Cariete;
(d) Determinar la influencia del programa AGB en las instalaciones de la calidad de
servicio en trabajadores de restaurantes de Cairiete; (e) Determinar la influencia del
programa AGB en la conveniencia de la calidad de servicio en trabajadores de
restaurantes de Cafiete 2021.

Como hipétesis general: El programa de AGB influye en la calidad de servicio
en trabajadores de restaurantes de Cafiete; y como hipétesis especificas las
siguientes: (a) El programa AGB influye en el aseguramiento de la calidad de servicio
en trabajadores de restaurantes de Cairiete; (b) ElI programa AGB influye en el
ambiente de la calidad de servicio en trabajadores de restaurantes de Cariete; (c) El
programa AGB influye en la comida de la calidad de servicio en trabajadores de
restaurantes de Cafiete; (d) El programa AGB influye en las instalaciones de la calidad
de servicio en trabajadores de restaurantes de Cafiete; (e) El programa AGB influye
en la conveniencia de la calidad de servicio en trabajadores de restaurantes de
Caniete.



[I. Marco Tedrico

Respecto a las investigaciones revisadas a nivel nacional, se tiene a Isuiza (2017)
quien investigd acerca del mejoramiento del servicio de calidad en tiendas en
concesion de entel Santa Anita, aplicé el procedimiento PDCA siendo el tipo de
investigacién explicativa y de disefio cuasi experimental, el cual se implemento a través
de capacitaciones obteniendo resultados después del PDCA que, el 76,36 mostrarén
gue la aplicacion del PDCA aument6 la media con un 21,23% la calidad de servicio.
Asimismo, el empleo al método PDCA, tuvo la confianza del 74% previo a su empleo
y se incrementd hasta el 85%, lo cual significa que la confianza después de la
implementacion de este método mejoré en mas de 11 puntos por ciento, asegurando
la eficacia de su empleo en distintos sectores poblacionales.

Por su parte, Vasquez (2017) estudio sobre calidad del servicio de restaurants
de hoteles de cuarta categoria en Lima, de nivel descriptivo y no experimental, tuvo
como muestra a 245 consumidores aplicando una encuesta de 16 preguntas. Obtuvo
como resultado que el 74,29% considera que el servicio que se brinda es de calidad,
la fiabilidad tiene un ponderado alto con el (65.31%), capacidad de respuesta
(61.63%), confianza (63.67%) y materiales (64.49%) y empatia (59.18%). Se concluye
gue los consumidores se sienten satisfechos por la calidad de servicios y productos
ofrecidos es correcto que los gestores entrenen y formen el personal a fin que mejore
el comportamiento y voluntad de ofrecer la mejor atencion.

Asimismo, Paredes (2021) investigo sobre la atencion de comida rapida en Lima
2019, investigacion descriptivo y transversal. Se utilizé un cuestionario validada a 368
consumidores. Los resultados obtenidos fueron que, en la dimensién tangibles se tiene
la ponderacion mas alta (90%) que se caracteriza por tener equipamiento moderno; la
dimension fiabilidad esta con el (85%), con el cumplimiento de tiempos en servicios
prometidos, la dimensién capacidad de respuesta alta (87%), que tiene que ver con
disponibilidad de ayudar a los consumidores. Asi también la dimensién empatia esta
con el (89%) en cuanto a la preocupacion por sus intereses.

Para Fernandez y Ledn (2018) se refirio respecto al servicio de calidad en un
restaurant Boni y su influencia en la fidelizacion del consumidor, estudio cuantitativo y

no experimental, utiliz6 una encuesta adaptada y muestra de 138 consumidores.
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Concluyendo que en la dimension ambiente se tiene mejor calificacién con el 4.00 y
significancia del 0.01. Seguidamente la dimension accesibilidad con el 3.76.y en
cuanto a la dimension Ambiente se muestra con nivel bajo con el 3.36 en cuanto a la
musica de fondo, en cuanto a las Instalaciones, se tiene el ponderado con mas baja
calificacion con el 3.31, que indica a mejorar en el restaurante la decoracion, color y
disefo.

Segun Castafieda y Echeverria (2018), acotardn sobre la incidencia que tiene
la calidad del servicio para la optimizacion en el bienestar del cliente en el restaurante
el Cantaro, estudio cuantitativo y no experimental, utilizé el cuestionario estandarizado
servqual a 323 consumidores. En cuanto a los resultados obtenidos, los consumidores
estan muy satisfechos con las infraestructuras materiales de empresa de restauracion
con un 78% y en cuanto a los elementos y materiales relacionados con el servicio se
obtuvo el 58%. En cuanto al uniforme del personal se tiene el 61%. En cuanto al nivel
mas bajo se tiene que el restaurant no cuenta tecnologia y modernidad con el 65% con
satisfaccion media, esto que siendo reconocido deberia incluir estos aspectos sin
embargo esto se deberia a que el restaurant busca mantener una imagen mas local
rustica.

De igual modo, Gamarra (2020), desarrollo la investigacion de un programa de
habilidades blandas para incrementar la calidad en la comisaria de Zafia. En el estudio
participaron 147 usuarios, siendo el método basico-descriptivo de disefio no
experimental. Finalmente, los usuarios encuestados se tienen que el 51.7% con un
nivel medio en la calidad de servicio, existiendo deficiencias al momento de atender al
usuario.

Por su parte Medrano (2017) investigd sobre la competitividad y calidad de
servicios de la municipalidad de Barranca-Lima, con metodologia aplicada y enfoque
cuantitativo, se aplic6 el cuestionario a 100 servidores y empleados publicos,
obteniéndose el resultado de tener una calidad de servicio moderada con un 76%, lo
cual sefala que hay algunas inconformidades de los usuarios por el hecho que no se
satisfacen sus necesidades adecuadamente. Se ha obtenido un indice de significacion

de 0,611, lo cual afirma que existe una relacion positiva.



Por su parte Bayona (2020) efectu6é el estudio de practicas correctas de
produccion con el fin de incrementar la calidad en atencion del restaurant Arbolito,
cont6 con de una muestra de 67 Clientes, siendo la encuesta el servqual compuesta
por veintidds preguntas. Obteniendo por resultados que antes se tenia un promedio de
3,5058 y que con la implementacién la iniciativa se ha incrementado al 4,4897,
demostrando que la practica de BPM aumenta la Calidad; antes de la misma se tiene
cifras que sefalan con el 70,02% y posteriormente se tiene 89,92%, por lo cual se tiene
una mejoria del 28,29%.

También Carbajal (2017), realizé una investigacion referente a una propuesta
de buenas practicas para la mejora de calidad del servicio al cliente en el restaurante
al punto V.E.S. 2014. Conformada con una muestra de 28 clientes. Concluye que hay
una mejoria en el servicio de la calidad con el 89,3% en el pretest con el nivel malo y
un 71,4% bueno posterior. Asimismo, el test de hipotesis, se observa una p=0,000 en
la relacion de la aplicacion de este programa, se rechaza la HO y se acepta la hipotesis
alterna, finalmente las buenas practicas tienen una influencia significativa para la
mejora del servicio de atencion al cliente.

Valdiviezo (2018) realiz6 una investigacion sobre la caracterizacion de la
competitividad en la calidad el servicio en restaurantes en 8 Mypes en Piura, estudio
transversal descriptivo, utilizé el cuestionario con 29 preguntas de caracter cerrado a
385 clientes. Obtuvo los siguientes resultados: respecto a los servicios prestados, se
tiene un calificativo regular (55%), en cuanto a la tecnologia, tuvo una calidad excelente
(71%) con una calificacién 6ptima. A su vez, la oferta de servicios es muy baja (73%
de desaprobacion), y en términos de atencién tiene un elevado indice de satisfaccion
(87%), con una aceptable calidad (93%).

Montes (2020) realiz6 una propuesta para el mejoramiento del servicio de
calidad para la satisfaccién del consumidor en un restaurant pizza y café toscana, en
la ciudad de Chiclayo, a un total de 141 comensales, obtuvo como resultados en
cuanto a la calidad de la comida que el 38% se encuentra en desacuerdo total y 35%
en desacuerdo, debido a que consideran que no tienen un proceso de calidad en sus
recetas, en cambio, solo con 10% que estan en total acuerdo con la calidad de la

comida. Igualmente, el 44% esta totalmente en desacuerdo y el 30% en desacuerdo,
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en resumen, la empresa ofrece servicios inadecuados para la satisfaccion de los
servicios de los clientes.

En lo que se refiere a las investigaciones analizadas en el ambito internacional
se tiene el estudio de Zhong & Moon (2020) estudié la caracterizacion de la satisfaccion
de la clientela, la lealtad y la felicidad, con especial énfasis en el papel regulador del
género en China. La investigacion utiliza un cuestionario en linea adaptado con 23
preguntas e investigacion exploratorio, participaron 305 voluntarios. Se obtuvo como
resultados estadisticos reveladores en el precio percibido (3 = 0,228, p < 0,001), la
calidad de la comida (B = 0,288, p < 0,001), la calidad del servicio (B = 0, 155, p <
0,01), y la calidad del entorno fisico (B = 0,005, p < 0,01) la calidad del entorno (B =
0,280, p < 0,001) se encuentran positivamente relacionados con la satisfaccion del
cliente.

Por otro lado, Gonzalez et al. ( 2019) investigaron acerca de la valoracién
sobre la calidad en el servicio que perciben en consumidores de restaurantes que se
encuentran en Santa Elena, en su tercera y cuarta categoria, empleando el
instrumento dineserv, compuesta con 05 dimensiones y 31 preguntas y se aplicé a 260
comensales, con tipo de investigacion descriptiva. Se obtiene como resultados que la
rapidez/eficiencia consigue una significacion de 0,000, siendo los atributos
predominantes para confianza y satisfaccion del usuario, en tanto materiales y la
garantia, no son elementos que influya en la satisfaccion del consumidor con
significancia superior a 0,5. Concluye que los factores que prevalecen los de tercera
categoria es la comodidad, fiabilidad y rapidez, en tanto que el Unico elemento que
influencia en la satisfaccion en la cuarta categoria restaurantes es la rapidez / eficacia.

Asimismo, Salazar & Cabrera (2016) investigaron sobre la calidad del servicio,
atencién al cliente en el proceso de matricula de una universidad del Ecuador, tipo
transversal y descriptivo. UtilizO un cuestionario adaptado SERVQUAL que tiene
veintidds items. Obtuvo como resultados negativos en todas sus dimensiones teniendo
un 3,30 como regular; y con el valor negativo con -1,69 en la calidad de servicio. Asi
también, el 33,6% es indiferente al servicio recibido, el 52,5% de los usuarios ha
considerado correcta la atencion que reciben y solo el 13,9% se ha mostrado conforme

con la atencion prestada, teniendo en general un nivel de calidad medio o regular.



Mientras que Kukanja & Planinc (2019) estudi6 la calidad del servicio en los
restaurantes que operan en el medio rural de Istria (Eslovenia). Se utilizd la
herramienta Dinerserv como instrumento de investigacion. Se cuenta con 25
establecimientos de restauracion y 250 cuestionarios validos. Que tiene como
resultado con la calificacion mas valorada la Fiabilidad (media 4,6), en lo que respecta
a la facturacion exacta, seguido por Pedido servido sin errores (comida), y con
calificaciones mas baja a la dimensién de empatia con una media (4.17). Concluye que
los gestores de restaurantes deberian destacar la importancia de las dos dimensiones
de calidad identificadas era (empatia, fiabilidad y garantia) y tangibles para medir
continuamente el nivel de su oferta.

También, Monroy & Urcadiz (2019) abordo el estudio en restaurantes de la
Paz baja de California sur, el estudio fue sobre la incidencia de las medias de
satisfaccion y la apreciacion de la calidad del servicio, tuvo por categorias
accesibilidad, en el personal, las instalaciones, ambiente y la comida. Concluyé que
hay diferencias significantes en las medias de las dimensiones de atmosfera y
alimentos (a=0.05) entre especialidades, donde la comida italiana que muestra el nivel
menor que las otras. La iluminacion del restaurante y la dimensién comida presentan
la misma calificacion de 3.87, en cuanto a los alimentos se perciben limpios
desinfectados con 3.69 y finalmente, que la comida esté a una atemperacion apropiada
al consumo tuvo una valoracién general de 3,88.

Mientras que Del Cid (2018) estudi6 el servicio de calidad y satisfaccion de los
usuarios en restaurantes pizza, emple6é un método cuantitativo y disefio descriptivo,
con una muestra de 361 usuarios, a quienes fue aplicado el cuestionario Servqual de
escala ordinal con 22 items y una variacién de respuestas dicotomica. Tiene como
resultados que el 72% de los consumidores manifiesta que existe una calidad de
servicios buena, encontrandose satisfechos con los trabajadores quienes estan
uniformados, atienden con amabilidad, respeto y cumplen con lo solicitado por el
consumidor. Sin embargo, en cuanto la temperatura del ambiente, estacionamiento y

los barfios tiene calificaciones bajas.



Asimismo, Tuncer et al. (2020) estudiaron la influencia del servicio de calidad,
en su valor percibido y actitud de éste hacia el servicio, presenta un novedoso modelo
estructural integral en el que convergen aspectos de calidad de la comida, calidad del
servicio de los empleados, puntualidad, estética, comodidad de las instalaciones,
limpieza. Se aplico un andlisis factorial en 309 clientes de un determinado restaurante.
Los resultados obtenidos afirman que el valor t es mayor que 1,96, que propone que
la calidad del servicio tiene un efecto positivo en el valor percibido, encontrando una
relacion significativa con un 0,05, por lo que una alta calidad en el servicio aumenta la
satisfaccion en el consumidor.

De igual forma, Fuentes et al. (2020) evidencio en restaurantes de Cuba que la
calidad percibida no tiene notables disconformidades, con una valoracion de 4,26 en
base a escala 5, donde un 56% alcanzé los maximos grados de la satisfaccion y con
el 38% esta medianamente satisfecho, obtuvieron resultados similares en cuanto a la
comida, en donde se evidencian descontentos respecto al item la temperatura de los
platos al momento de servirlos en un 39,2%, asi como el que el tiempo de espera del
plato es el adecuado en 26,4%, se aprecia claramente como las principales
insatisfacciones estan relacionadas por la temperatura de los alimentos y por el tiempo
en que se sirven.

En cuanto a los fundamentos tedricos relativos a la calidad de los servicios, se
han planteado diversos autores, al respecto, Shin et al. (2019) sostiene que calidad
consiste en reducir al minimo las diferencias entre las exigencias respecto a la opinién
de la calidad del cliente. Una de las preocupaciones de las empresas de hoy debe ser
conocer bien a su cliente para no cometer errores que involucre volver hacer el trabajo
gue tenga como resultado insatisfaccion y reclamos del cliente.

La valoracion del nivel de calidad de un servicio esté vinculada principalmente
a criterios subjetivos, basados por tanto en las necesidades de los clientes, si la
prestacion satisface o sobrepasa sus expectativas, el cliente estara satisfecho (Martin
& Garrido, 2017, p. 63). Evaluar la calidad del servicio es fundamental al interior de las
organizaciones, conocer lo que piensan los clientes cuando estan en nuestra empresa.

Asimismo, Astudillo (2020) sostuvo que la calidad en el servicio esti

compuesta en sostener una apropiada atencién, provision, de calidad para el
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mejoramiento constante de las necesidades para la satisfaccion de los usuarios que
dependera mucho de las acciones realizadas por la entidad. Los gestores de las
empresas que empiezan a trabajar en calidad asumen el compromiso de mantenerlo,
ya que solo asi lograran beneficiarse de los resultados.

Mientras que Monroy & Urcadiz (2019) sostuvieron que la calidad es un pilar
importante en el progreso organizacional en un mercado altamente competitivo. Asi
también, se sostiene que la calidad del servicio no es estatica en el tiempo sino que
evoluciona o se deteriora, por lo que debe gestionarse, evaluarse y medirse
continuamente a fin de corregir las desviaciones en la prestacion del servicio, ademas
de determinar las condiciones que permitan la mejora continua (Alfonzo, 2021, p. 51).
Las empresas estan en un medio de constante cambio que implica tomar medidas para
auto gestionarse buscando la mejora de servicios, el consumidor es mas exigente con
los servicios que se le brinda y existen mayor competencia.

Las empresas incorporan una gestion por procesos con el fin de aumentar la
calidad en sus actividades asi como para gestionar de forma mas eficiente, la
aportacion del valor agregado al producto entrante que satisfaga los requerimientos
del consumidor; sin embargo, es probable que los requerimientos establecidos no sean
efectivos, de tal forma que determinados procesos necesiten un cambio que no
funcione o no permita adaptarse a las necesidades del cliente, por tanto es necesario
implantar un sistema organizativo dinamico y flexible, en el que la empresa pueda
establecer procedimientos acordes con la organizacion, y no al revés (Diaz, 2017,
p.15). Por otro lado, Carro y Gonzéles (2018) sostiene que la mejora continua, es
perfeccionar los procesos productivos, que tiene relevancia a las personas y la
estandarizacion de los procesos. Estas afirmaciones tienen la particularidad de que
mejorando los procesos se genera menos gasto en los procesos humanos y
productivos que implica una filosofia empresarial adoptada, sin embargo, existen
numerosas herramientas que se puede considerar para mejorar en calidad en las
empresas, por lo que lo principal es que la empresa se conozca bien y use la que mas
la beneficie.

La calidad de un servicio se basa en la necesidad de satisfacer al cliente, de

manera que el consumidor se sienta a gusto cuando se le ofrece lo que esperaba, esta
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satisfaccion esta determinada por aspectos subjetivos, la evaluacion del servicio puede
no ser siempre satisfactoria. Sin embargo, dicha satisfaccion depende de los
elementos subjetivos como la percepcion y la expectativa, no siempre resulta sencillo
medir o determinar de forma practica el servicio de calidad, respecto a su objetividad,
es preciso para las organizaciones que proporcionen un feedback constante a la
clientela acerca de los servicios. Esto significa que las organizaciones necesitan una
respuesta constante sobre las impresiones que los clientes reciben de su servicio
(Arellano, 2017, p.77).

Por otro lado, Stefano et al. (2015) mencioné que la calidad es un constructo
complejo y dificil de alcanzar debido a tres caracteristicas de los servicios: intrinseco,
heterogéneo e inseparabilidad de la produccién y el consumo. Por lo que entiende que
calidad son los juicios que el cliente desarrolla de lo que percibe del servicio ofrecido
y la comparacion con lo experimentado sera el resultado de la calidad del servicio, es
esta informacién que los duefios de las empresas son relevantes e interpretarlo
ayudara a tener una conexion con el cliente, lo que consolida la imagen y la relacién
de la empresa con el mercado.

Respecto a la variable dependiente calidad del servicio, esta compuesta por
diversos factores que dependen del tipo de servicio y del contexto cultural a analizar,
comprende diversas caracteristicas como los servicios de estacionamiento,
alimentacion, lo cual permite a los gestores preocuparse también por estos elementos
fisicos, ademas de la atencion personalizado por parte de los empleados del
restaurante (Trujillo & Vera, 2010, p. 283). Asi también Trujillo & Vera (2009) sostiene
gue las empresas de restauracion se caracterizan porgue los servicios se elaboran y
se alimentan al mismo tiempo.

Asimismo, en cuanto a la primera dimensién Aseguramiento se define como el
nivel de conocimiento, cortesia y empatia con que el trabajador atiende al comensal,
gue posea habilidades y destrezas para la atencién, asi como la celeridad y el manejo
adecuado de los reclamos (Vera & Truijillo, 2009, p.19). Es en el trabajador que recae
gran responsabilidad en la atencion al cliente, puesto que es con la persona que mas

interactia y su desempefio en muchas ocasiones consolidara la satisfaccion del
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consumidor; por lo que es necesaria la experiencia y habilidades del trabajador que
son ventajas favorables para influenciar a la calidad en el servicio.

De igual manera Martin & Diaz ( 2017) sostuvieron que el aseguramiento es
el cumplimiento de lo que se promete de una manera exacta, es asi capacidad de
realizar correctamente lo prometido desde el principio (Martin & Diaz, 2017, p.142). La
empresa debe cumplir las expectativas del cliente quienes generalmente tienen una
idea concebida de lo que sera la prestacién del servicio por lo que si tiene expectativas
positivas es la oportunidad de fidelizar al cliente.

Por su parte Alhelalat et al. (2017) manifestaron que el aseguramiento
depende de las acciones y comportamientos que el trabajador brinde al cliente para
lograr el servicio satisfactorio durante la prestacion del servicio que sera
experimentada por el cliente. Los empleados de restaurantes no atienden igual todos
los dias se tiene experiencias distintas esto se caracteriza porque los empleados estan
cargados de actitudes, pensamientos, temperamentos y sentimientos que en
escenarios personales dificiles suelen afectar la prestacion de servicios, por lo que las
empresas deben aprender a controlar estas circunstancias que pueden aparecer en el
momento del servicio, el estado de animo, el buen estado de salud son situaciones
normales que suelen aparecer por lo que tiene que estar planificado del actuar de la
empresa para no afectar al servicio.

Por otro lado, aseguramiento también es el grado de experiencia, cortesia, que
posee el trabajador para comunicar seguridad y la confianza a los usuarios, es lo que
se llama brindar atencion personalizada con familiaridad, segura y minuciosa (Jiménez
et al; 2019; Parasuraman et al., 1985; Guzman & Carcamo, 2014; Borrero, 2019). Esto
quiere decir que el empleado no solo posea experiencia, habilidades y destrezas, sino
gue, al momento de contratarlos evaluar también su forma de actuar, temperamentos,
valores, capacidad de respuestas entre otros aspectos importantes para la atencion al
cliente segun el area donde se desempefie.

Alhelalat et al. (2017) plantea que aseguramiento es el compromiso que el
trabajador brinda en el momento de atender al consumidor. Del mismo modo Hanks et
al. (2017) refiri6 que aseguramiento viene a ser también que los empleados ofrezcan

una atencién personalizada con amplio conocimiento sobre las ofertas que se ofrece
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en el restaurante como la oferta de vinos y comidas que son el plato bandera del
restaurant. Por otra parte, Guzman & Carcamo (2014) precisaron que, la confianza que
debe tener el cliente en el empleado acerca de las sugerencias de alimentos y bebidas,
la seguridad de tener la tranquilidad sobre el servicio ofrecido por el restaurant. Por lo
gue se sostiene que al momento de seleccionar al trabajador idoneo priorizando que
sean integros con valores y habilidades priorizadas para el cumplimiento de las tareas
encomendadas, asi también capacitarlos para lograr la calidad en el manejo correcto
de reclamaciones, cumplimiento de lo ofrecido y trato empatico al cliente y
estandarizacion de los servicios ofrecidos.

Asimismo, Castillo et al. (2014) definieron que aseguramiento de la calidad del
servicio, suele ser dificil cuando se involucra a personas en la prestacion de servicios,
esto debido a que la forma como se atiende no seré la misma asi las acciones sean
repetitivas. Asi también, Jiménez et al. (2019) afirmaron que el trabajador debe
conocer la comida que se prepara, tiene que conocer los ingredientes, tiene que tratar
de forma amable, tiene que tener la habilidad de comunicar la confianza y la
tranquilidad al consumidor, por lo que para generalizar resultados es necesario
planificar en el desarrollo de procesos, manuales, flujogramas que apoyen a manejar
estrategias que apoyen a tener resultados similares de satisfaccién del comensal, esto
transmitira seguridad al comensal y confianza en el proceso de la prestacion del
servicio.

Finalmente, es notable la relacion que existe entre el camarero y el comensal
en una prestacion de servicios, que define la satisfaccion del cliente, la ejecucion de
las acciones que realizan los empleados en el momento que se desarrolla el servicio
afecta a la impresién de calidad que recibe el consumidor, por lo tanto, las conductas
y actuaciones del equipo humano de contacto donde radica el éxito y el fracaso de un
servicio (Alhelalat et al.,, 2017, p. 47). Es asi que el empleado tiene gran
responsabilidad en como se desarrolle esta experiencia de consumo y es el gerente
quien tiene la responsabilidad de poner a la persona correcta en lugar correcto.

En cuanto a la segunda dimensién ambiente, se sostiene que el ambiente de
la empresa es manipulado para la satisfaccion del comensal e identificacion con los

demas consumidores que asisten a las empresas de restauracion (Vera & Truijillo,
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2009, p.19). Son los esfuerzos que pone la empresa para condicionar el ambiente
adecuando las instalaciones, equipos, luz, color, aroma, temperatura que representan
la esencia del restaurante, que se manifiesta con el tipo de consumidor que usualmente
asiste que se autoidentifica con la empresa. El confort del consumidor se manifiesta
con el ambiente que el consumidor requiere para lograr su satisfaccion.

Por lo tanto, Jiménez et al. (2019) sefalaron que ambiente es la capacidad de
responder a las demandas del consumidor, la decision de ayudar a los consumidores
y la rapidez en responder a la atencion al servicio. Es este aspecto que esta vinculado
directamente con la atencién que el trabajador brinda al comensal, la forma de como
debe hacerlo, el procedimiento a seguir en situaciones dadas, por lo que las empresas
tienen la responsabilidad que crear un ambiente idoneo para el comensal.

Se sostiene que no solamente es tener que prestar una atencion personalizada
sino entender los gustos particulares del consumidor que el trabajador debe
comprender (Guzman & Carcamo, 2014; Jiménez et al., 2019). Es entonces todo lo
gue engloba al restaurante desde su ingreso hasta la salida, es decir mostrar la
personalidad, la esencia, color y lo que transmita el restaurant en la cual el comensal
se sienta identificado, lo que permitir4 lograr una experiencia excepcional.

En cuanto a la Tercera dimension comida, se define que son los alimentos y
refrescos han de ser apetecible al gusto y tener un olor exquisito, ademas de
presentarse a la vista atractiva (Vera & Trujillo, 2017, p.19). Los alimentos ofrecidos
en los restaurantes son la razén principal por lo que el cliente va a un restaurant por lo
gue su consumo involucra que huela bien, tenga una presentacion adecuada, se
muestre higiénico para una experiencia positiva de consumo.

Asimismo, Magnini & Kim (2016) sefialaron que la comida entregada al cliente
y la forma de la misma puede ser una sefial eminente de la experiencia que se tendra
en el restaurante. Por otra parte, Guzman & Carcamo (2014) precisaron que el factor
indispensable en un restaurant es la comida, por lo que se tiene que prestar atencion
en la frescura, temperatura ideal del menu, considerando la facturacion adecuada por
lo que recibe, en concreto, la alimentacion y bebidas solicitadas por el cliente. Por otro
lado, Jiménez et al. (2019) hicieron referencia que, a la hora de prestar el servicio al

comensal, se debe tener la habilidad para entregar y realizar el servicio que se promete
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conforme a lo previsto, de manera honesta y obligatoria por parte del restaurant. Se
sostuvo que el restaurant debe cumplir con lo que ofrece, que viene a ser una promesa
de servicio por lo que no se le debe mentir, es asi que ante el incumplimiento esto
genera insatisfaccion del comensal que repercutira en la publicidad negativa que tenga
y que puede llegar a reclamos no solo en el momento, sino reclamos en las plataformas
virtuales que este si tienen un impacto negativo para la empresa de restauracion.

De igual manera, Trujillo & Vera (2010) comprobaron que la comida de calidad
es entregar un menu atractivo a la vista del cliente, poseer un sabor agradable y tener
un olor indiscutible, a esto se considera la frescura e higiene con la que se prepare los
alimentos. Para brindar experiencias de consumo inolvidable de los alimentos
ofrecidos en el restaurant es necesario estandarizar los alimentos que se prepara para
garantizar que siempre que el cliente consuma se le ofrezca la misma experiencia de
consumo que generara la confianza por los productos del restaurante y que
indiscutiblemente recomiende cuando sea consultado como recomendacion de lugar
a visitar.

Por otro lado, Hanks et al. (2017) refirieron que una buena comida se
experimenta, un buen servicio se percibe, hace que el servicio sea excepcional, es
necesario que el empleado atienda de manera personalizada e informada. De igual
manera, los consumidores estan mas interesados en la calidad, limpieza y autenticidad
de la comida y ya no tanto en el sabor, por lo que la empresa debe ser flexible a las
nuevas tecnologias y poder atender mejor al cliente (Reno et al., 2019, p.02). El
consumidor actual ya no solo le preocupa que el alimento que consume tenga un buen
sabor sino evalla la limpieza e higiene del restaurant para lograr su satisfaccion.

Finalmente, el degustar alimentos fuera del hogar es una practica comun en
nuestros dias debido a la forma apurada y la rutina del trabajo fuera del hogar que se
manifiesta en la falta de tiempo para preparar sus alimentos por lo que los restaurantes
suelen tener clientes al mediodia (Torres & Moori, 2017, p. 51). El consumir alimentos
en los restaurantes es comun para muchas, sin embargo, existen comensales que no
consumen en restaurantes diariamente por lo que buscan una experiencia superior de
consumo, asisten a celebrar algun evento, festejar acontecimientos, que requieren

atencion personalizada, rapida y que cumpla los estandares requeridos por el cliente.
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La cuarta dimensién instalaciones; se define como las caracteristicas fisicas
gue el comensal puede observar como son colores, la decoracion, el tipo de menaje
gue el restaurant posee es lo que representa a las instalaciones (Vera & Trujillo, 2009,
p.19). Las instalaciones son el aspecto que primero se ve el consumidor cuando
ingresa al restaurante, por lo que esto debe trabajarse con especial cuidado ya que
viene a ser la primera imagen que proyectamos al consumidor.

Las instalaciones tienen que ver con los servicios que se ofrece al cliente y
que observa de la infraestructura tangible e intangible del servicio, es decir es la
apariencia que se programa en el restaurante que pueden ser: el equipamiento fisico,
mobiliario, empleados y comunicaciones y limpieza del lugar (Jiménez et al., 2019;
Guzman & Carcamo, 2014). Son los aspectos visibles a simple vista y la que en gran
medida genera mayores gastos al propietario del restaurant, puesto que también esta
relacionada con todo lo que se aprecia del restaurante que ayuda a lograr el confort
del consumidor en el momento que se le brinda el servicio.

Asimismo, las instalaciones del restaurant requieren una infraestructura
eficiente a largo plazo y de bajo costo, ser restaurantes inteligentemente sostenibles y
agregue mas valor a sus clientes en el servicio que se le ofrece (Reno et al; 2019, p.4).
La infraestructura debe ser inteligente y rentable de manera que sea flexible para
ampliar su funcion de los futuras exigencias y preferencias de los clientes.

De igual manera en instalaciones en instalaciones predominan el grado de
eficiencia de los servicios derivados del hecho de que la empresa cuente con las
condiciones materiales necesarias tales como las instalaciones fisicas, equipamiento,
personas y medios de transmision suficientes (Martin & Diaz, 2017, p.142). Se
caracteriza con que la empresa debe tener los ambientes necesarios para la prestacion
eficiente del comensal. Finalmente, los clientes basan sus percepciones del servicio
en las sefiales que emiten los servicios fisicos y sociales del entorno que engloba las
instalaciones (Hanks et al., 2017, p.36). En consecuencia, las empresas de
restauracion deben considerar el aspecto tangible que es la infraestructura que tiene
un peso considerable puesto que viene siendo la primera imagen que tiene el cliente

de la empresa.
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Asimismo, Vera & Truijillo (2009) respecto a la quinta dimensidén conveniencia;
la definen como el conjunto de beneficios y opciones que se brinda en el restaurant
como son las facilidades y modalidades para hacer el pago del servicio, servicio de
estacionamiento seguro. Son los beneficios extras que se ofrece al comensal,
dandoles mayores facilidades y beneficios que se tiene que considerar en implementar
en el restaurante segun el prototipo de comensales que generalmente frecuentan y
lograr su satisfaccion integral del comensal.

Por otro lado, Monroy & Urcadiz (2019) sostuvo que conveniencia es brindar
al cliente un servicio superior y una oferta de servicios competitiva dentro del mercado.
Esto se caracteriza en ofrecer un valor mejor que la competencia ofreciendo facilidades
al cliente para su comodidad y satisfaccion, esto vendria a ser una ventaja diferencial
que nos diferencia de la competencia y la razon por la que nos prefieran como
restaurante favorito.

En cuanto a la variable independiente programa AGB, esta constituida por un
conjunto de sesiones que se brindan a los trabajadores de restaurantes, que tiene por
finalidad el mejoramiento de la calidad del servicio, esta estructurada del modo
siguiente: comunicacion asertiva, marketing btl, manejo de alimentos, estrategias
Covid y servicios post venta.

Al respecto, sobre la primera dimension comunicacion asertiva, esta permite
obtener logros en el ambito personal y profesional: permite aumentar la confianza en
uno mismo, tanto en areas personales y profesionales. Hace a la persona mas efectiva
en la comunicacion (Castro & Calzadilla, 2021).

En relacion a la segunda dimension marketing BTL, resulta ser un tipo de
promocién mas viable del marketing para captar las clientes para empresas con poco
presupuesto y dar a conocer el servicio de manera creativa lo cual atraera a un publico
gque deseamos atraer y transmitir, por lo que necesario elegir el mensaje que deseamos
transmitir al cliente actual con necesidades cambiantes.

A su vez, sobre la tercera dimension manejo de alimentos, las medidas para
la adopcion de esta dimension se han vuelto més estrictas debido al Covid 19, por lo

gue el lavado de manos es el método eficaz que garantiza la higiene y la seguridad
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alimentaria, como principal medio para contrarrestar la limpieza y tener una politica de
limpieza con la frecuencia que cada empleado debe cumplir.

Sobre la cuarta dimension estrategias Covid, las empresas estan llevando a
cabo las medidas contra el Covid, asi que es preciso conocer y reforzar estrategias
para implementar los procedimientos a cumplir en la empresa para ofrecer un
excelente servicio al cliente, pero protegiéndose del Covid 19.

Finalmente, sobre la quinta dimension servicio post venta, vienen a ser
servicios desarrollados una vez terminada la prestacion de un servicio, es decir,
servicios adicionales después que ya se ha adquirido el producto o servicio por lo que
este permitira estar conectado con el cliente para una proxima compra, aprovechando
a informar nuestras ofertas, descuentos y servicios.

Sobre la epistemologia, el estudio se fundamenta epistemolégicamente en la
administracion moderna que sustenta la gestion como un proceso mundial, donde las
empresas han de alcanzar los objetivos en un ambiente de competitividad, donde la
toma de decisiones es en todo momento rapida, la calificacion del rendimiento del
trabajador es permanente, donde se crean ambientes para que el trabajador desarrolle
Su trabajo sin errores y con estrategias apropiadas para enfrentar las circunstancias
internas y externas del contexto (Chiavenato, 2014, p.13). Las empresas de alimentos
involucran tanto los servicios tangibles e intangibles por lo que es necesario que los
trabajadores en restauracion posean altas capacidades, habilidades y actitudes para
afrontar los problemas sociales cambiantes, asi como el Covid 19 que fue inesperado
introduce nuevas herramientas de cumplimiento ofreciendo oportunidades de servicios
para la satisfaccion del cliente y procesos de calidad.

Sobre la teoria de la investigacion se sustenta en la de sistemas abiertos, es
el conjunto de componentes vinculados que trabajan para alcanzar un propésito en
comun se caracteriza por la influencia con su entorno y relacién con él (Robbins &
Coulter, 2018, p.39). Las empresas de alimentos interactian directamente con el
medio debe haber un intercambio correcto de informacién que se requiere para la
transformacion del servicio de calidad de acuerdo al entorno donde se encuentra el
restaurant. El valor teérico de la investigacion contribuird a las futuras investigaciones

relacionadas a la calidad de servicios en restaurantes.
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Ill. Métodologia

3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.2.

La investigacion se realiz6 bajo el enfoque cuantitativo emplea el acopio y
tratamiento la informacién obtenida y el analisis de datos con el fin de contestar
a los interrogantes de estudio y comprobar la validez de las hipotesis planteadas
(Naupas et al., 2018, p.140). En esta investigacion nos proponemos contrastar
mediante el analisis estadistico el funcionamiento y la eficacia del funcionamiento
de este programa.

El tipo de investigacion es aplicada que esta dirigida a solucionar los problemas
de investigacion (Hernandez & Mendoza, 2018 ). El presente trabajo es de tipo
aplicada porque se propone el programa para mejorar la variable dependiente de
calidad del servicio.

El estudio es de disefio pre experimental que se caracteriza en desarrollar un test
previo al procedimiento, seguidamente se le aplica el tratamiento y por ultimo, se
realiza un test final (Hernandez & Mendoza, 2018, p.163). La investigacion pre

experimental tiene un grupo y tiene un grado de control minimo.

Tabla 1

Descripcion del grupo de investigacion

Grupo experimental

1. Pre —Test
2. Aplicacion del programa AGB
3. Post - Test

Variables y Operacionalizacion

Definicién Conceptual: Calidad del servicio

Comprende diversas caracteristicas, como los servicios, el estacionamiento y la
alimentacion, lo cual permite a los gestores preocuparse también por estos
elementos fisicos, ademas de la atencién personalizado por parte de los
empleados del restaurante (Trujillo & Vera, 2010, p. 283).
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Definicion Operacional: Las dimensiones de la variable calidad de servicio son:
aseguramiento, ambiente, comida, instalaciones, conveniencia, hace uso de la
escala de Likert con opciones de respuestas: Totalmente de Acuerdo (5), De
acuerdo (4), Indiferente (3), En desacuerdo (2) y Totalmente en Desacuerdo (1).
El cuestionario fue adaptado para el trabajador y consta de 29 preguntas para

determinar la influencia del programa AGB.

Tabla 2
Operacionalizacion de la Variable Dependiente
Dimensiones Indicadores items Escalay Niveles y
valores rangos

Servicio Estandarizado.
Aseguramiento  Prestigio.

Cumplimiento

Atencién a quejas.

Recepcibn y cortesia.

Totalmente de
Acuerdo =1 \5i0 (107-145)

NOORLROIOR,NW

Conocimiento y habilidad De acuerdo = \edio (68-106)
Presentacion. 2 Alto (29-67)
Rapidez Indiferente = 3
Trato empatico del personal En desacuerdo
Presentacion del Personal 10 =4

Ambiente Entorno audiovisual. 11 Totalmente en
lluminacién 14 Desacuerdo =
Aroma. 12 5
Temperatura Ambiente 13
Autoidentificacion. 6
-Sabor 15
Olor 16

Comida Variedad 21

Presentacion. 18
Higiene de los alimentos. 20
Frescura de alimentos. 17
Temperatura 21

Instalaciones  Aspecto interno y externo 24
(colores, decoracion,

disefio) 25
Comodidad 23
Higiene. 26
Ubicacion

Conveniencia Estacionamiento. 28
Alternativas de pago. 27
Consistencia del Plato 29

Nota. Obtenido de Vera & Trujillo, 2017
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3.3.

3.4.

Poblacién, muestray muestreo

La poblacion comprende el total de unidades de estudio que presentan
caracteristicas necesarias a considerar en si mismas. Las unidades mencionadas
son personas, cosas, conjuntos, fendbmenos o acontecimientos que reunen los
requisitos para ser considerados en la investigacion (Naupas et al., 2018, p. 334).
La poblacion esta constituida por todas las empresas del rubro restaurantes de
la provincia de Cafiete, por lo que seria un total del50 trabajadores de
restaurantes de Cariete.

Muestra: La muestra es el conjunto representativo de personas del total de la
poblacion (Gomez et al., 2010, p.171). Asimismo, la muestra estuvo constituida
por 25 trabajadores de empresas de restauracion de Cafiete que fue
seleccionada de la intencional o por conveniencia.

Muestreo: Este tipo de muestreo implica el criterio del investigador para
seleccionar las unidades de muestreo y conforme a ciertas particularidades
requeridas como consecuencia del tipo de estudio a realizar (Naupas et al., 2018,
p.342). Es asi que la metodologia del muestreo utilizado es de tipo no
probabilistico y elegido la muestra de manera intencional.

Criterios de Inclusion: La Unidad de analisis son los trabajadores de restaurantes
de conforma por 25 Trabajadores de restaurantes de Cafiete.

Criterio de Exclusion: La unidad muestral no considera a otros trabajadores de
otros tipos de empresas diferentes a la muestra que no poseen las

particularidades de la investigacion.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La encuesta es el instrumento conceptual o material a través del cual se recoge
la informacién, por medio de interrogantes que se requieren en la muestra de
estudio, y que son las respuestas de la investigacion (Naupas et al., 2018, p.
273). La técnica empleada es la encuesta que se aplicé a los trabajadores de los
restaurantes de Cariete.

El cuestionario consta de un conjunto de preguntas creadas para ayudarnos a

obtener la data requerida para lograr las metas del trabajo de investigacion, se
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compone por un bloque de preguntas relacionadas sobre una o diversas
dimensiones a medir (Bernal, 2010, p. 250). La presente investigacion utilizé el
cuestionario adaptado Emcaser es una escala para restaurant, que identifica
atributos especializados para restaurantes y dirigida hacia el consumidor y

recogio la data a través del google form.

Tabla 3
Ficha Técnica
Autores: (Vera & Trujillo, 2017)
. ] Escala de Calidad en el Servicio en
Nombre del instrumento:
Restaurantes
Fecha de aplicacion: 2014

Determinar la influencia del
programa AGB en la calidad de
servicio en trabajadores de
Restaurantes

Objetivo:

Se aplic6 a trabajadores de

Administracion: restaurantes de Cafiete

El instrumento estd compuesto por
29 preguntas, que tiene 14 atributos
intangibles y 15 tangibles, hace
énfasis en las tangibles. Compuesta
por 5 dimensiones: Aseguramiento
gue tiene 8 preguntas, Ambiente 6,
Comida con 8 preguntas,
Instalaciones con 4 preguntas y
Conveniencia con 3 preguntas.
Descripcién del instrumento: Asimismo, utiliza la escala Likert
gue consta de cinco categorias: muy
de acuerdo, de acuerdo, indiferente,
en desacuerdo y muy en
desacuerdo.
El instrumento ha sido adaptado a
trabajadores de restaurantes y
constituyen las preguntas 1,
2,3,5,6,8,10,21 y 29),
respectivamente.

Ficha Técnica de Instrumento
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Validacién y confiabilidad del instrumento

Validacion es el nivel de medicion del instrumento con el que se mide realmente
la variable de estudio que pretende evaluar (Hernandez & Mendoza, 2018, p.
229). Se trabajo6 con el Instrumento adaptado que se determina la validez a través

de juicio de expertos remitidos por profesionales especializados.

Tabla 4

Evaluacion de Juicio de Expertos
Apellidos y Nombres Instrumento

Pertinencia Relevancia Claridad Aplicabilidad
Sl Sl Sl Sl

1.Dra. Miriam Nafez Silva X X X X
2.Dr. Julio Cesar Quispe Calderon X X X X
3.Dra. Lidia Neyra Huamani X X X X

Nota. Ficha de Validacion de Expertos

Confiabilidad se define por el nivel en que el instrumento proporciona los
resultados de manera sistematica y coherente (Hernandez & Mendoza, 2018,
p.229). Es la medida como un instrumento genera resultados coherentes y
homogéneos, por lo cual se aplicé al instrumento la estadistica del Alfa de
Cronbach a través del SPSS version 25, el cual se obtuvo un coeficiente de 0.865
de fiabilidad del criterio de confiabilidad, se tiene una confiabilidad muy alta, con

29 items sobre la variable calidad de servicios, que se ubica en la tabla 04.

Tabla 5
Resultados del analisis de confiabilidad segun SPSS 20.0

NUmero de Numero de Coeficiente de

Variable Personas items confiabilidad Prueba
Cahdgd del 10 29 Alfa de Cronbach ,865
Servicio
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3.5. Procedimientos
Para la ejecucion del estudio se ha procedido a tramitar el permiso para la
ejecucion de la investigacion mediante un documento de presentacion expedida
por la universidad, para recabar la informacion se utilizo la encuesta validada con
29 items, aplicandose el pre test a los trabajadores de restaurantes obteniéndose
resultados estadisticos los cuales fueron almacenados en el drive.
Posteriormente se procedié a desarrollar las 15 sesiones del programa AGB
mediante el google meet, tocando temas para la mejora de la variable
dependiente, en un periodo de 2 meses. La misma que servira para el
mejoramiento del servicio de calidad ofrecidos a los empleados del restaurant.
Finalmente se aplica el post test, el cual fue contrastado con los resultados
iniciales, en el procesamiento de la data se uso el software SPSS version 25, los

resultados nos sirven para contrastar las hipétesis.

3.6 Método de analisis de datos:
El estudio esta bajo el enfoque cuantitativo y utilizé un instrumento validado, para
analizar los datos recogidos, se desarrollaron el pre-test y post-test y se
consolidaron en un archivo excel, se analizd6 mediante el procedimiento
estadistico SPSS version 25, que permite la obtencidn de resultados descriptivos
e inferenciales, lo cual permiti6 el desarrollo de tablas de frecuencia y la
construccion de gréaficos. Asimismo, se elabor6 la comprobacién de normalidad
para la variable calidad del servicio y de las dimensiones, por medio de la prueba
estadistica de Shapiro-Wilks, ya que se cuenta con una muestra menor a 50,
siendo la muestra de estudio de 25 trabajadores con una significancia de menor
a 00,5, que muestra una distribucion no normal de los datos, por lo que se utilizara
la estadistica no paramétrica de Wilcoxon, en la contratacion de las hipotesis.
Disponiendo de la informacion estadistica obtenida, se ha procedido a una
interpretacion de resultados en concordancia con los objetivos planteados y se

ha finalizado con la contratacion de las hipétesis.
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3.7.

Aspectos éticos:

La informacidn recogida en la presente investigacion se realizG con respeto de
los derechos de autor en las fuentes y/o citas que aparecen en el estudio; se
respetd y cumplié con las directrices definidas por la escuela de postgrado de la
Universidad Cesar Vallejo. Igualmente, la investigacion es original e inédito, fue
desarrollada recabando el consentimiento informado para el desarrollo de la
investigacion. También se respeté la libre decisién de participar en el estudio, asi
como se pidid permiso mediante consentimiento informado, se respetd la

autenticidad de resultados y fidelidad de datos que se obtuvo de los trabajadores.
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V. Resultados

4.1. Resultados Descriptivos

Tabla 6
Pretest - postest de la variable calidad de servicio
Pretest % Postest %
Bajo 25 100 17 68
Calidad de
- Medio 0 0 8 32
servicio
Total 25 100 25 100

De acuerdo con la tabla 6 en cuanto a la variable de calidad servicio, se tiene que
antes de aplicar el programa AGB, es decir en el pretest, se tiene que el
100%(n=25) manifestaban un nivel bajo; y luego de implementar el programa,
postest, se obtuvo que el 68%(n=17) manifestaban un nivel bajo y el 32%(n=8)

un nivel medio.

Tabla 7
Pretest - postest de la dimension aseguramiento
Pretest % Postest %
Bajo 25 100% 18 2%
Aseguramiento  Medio 0 0% 7 28%
Total 25 100% 25 100%

De acuerdo a la tabla 7, en relacion a la dimension aseguramiento, se tiene que
antes de aplicar el programa AGB, es decir en el pretest, se tiene que el
100%(n=25) manifestaban un nivel bajo; y luego de implementar el programa,
postest, se obtuvo que el 72%(n=18) manifestaban un nivel bajo y el 28%(n=7)

un nivel medio.
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Tabla 8
Pretest - postest de la dimension ambiente

Pretest % Postest %

Bajo 25 100 15 60

Ambiente Medio 0 0 10 40
Total 25 100 25 100

De acuerdo con la tabla 8, respecto a la dimension Ambiente, se tiene que antes
de aplicar el programa AGB, es decir en el pretest, se tiene que el 100%(n=25)
manifestaban un nivel bajo; y luego de implementar el programa, postest, se

obtuvo que el 60%(n=15) manifestaban un nivel bajo y el 40%(n=10) un nivel

medio.
Tabla 9
Pretest - postest de la dimension comida
Pretest % Postest %
Bajo 25 100 17 68
Comida Medio 0 0 8 32
Total 25 100 25 100

De acuerdo con la tabla 9, respecto a la dimensién comida, se tiene que antes de
aplicar el programa AGB, es decir en el pretest, se tiene que el 100%(n=25)
manifestaban un nivel bajo; y luego de implementar el programa, postest, se
obtuvo que el 68%(n=17) manifestaban un nivel bajo y el 32%(n=8) un nivel

medio.
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Tabla 10

Pretest - postest de la dimension instalaciones

Pretest % Postest %
Bajo 25 100 17 68
Instalaciones
Medio 0 0 8 32
Total 25 100 25 100

De acuerdo a la tabla 10, en cuanto a la dimension Instalaciones, se tiene que
antes de aplicar el programa AGB, es decir en el Pretest, se tiene que el
100%(n=25) manifestaban un nivel bajo; y luego de implementar el programa,
Postest, se obtuvo que el 68%(n=17) manifestaban un nivel bajo y el 32%(n=8)

un nivel medio.

Tabla 11
Pretest - postest de la dimension conveniencia
Pretest % Postest %
Bajo 24 96 11 44
Medio 1 4 12 48
Conveniencia  Ajto 0 0 2 8
Total 25 100 25 100

De acuerdo con la tabla 11, en la dimensién conveniencia, se tiene que antes de
aplicar el programa AGB, es decir en el pretest, se tiene que el 96%(n=25)
manifestaban un nivel bajo y el 4%(n=1) manifestaban un nivel medio; mientras
que luego de implementar el programa, postest, se obtuvo que el 44%(n=11)
manifestaban un nivel bajo, el 48%(n=12) un nivel medio y el 8%(n=2) un nivel

alto.
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4.2. Pruebade normalidad

Tabla 12
Prueba de normalidad de la variable calidad de servicios
Shapiro-Wilk Estadistico

Diferencia: 0,590 25 0,000

Calidad de servicio

De acuerdo con la tabla 12, se ha realizado la prueba de normalidad de la variable
de calidad de servicio, empleando la prueba estadistica de Shapiro-Wilks, ya que
se cuenta con una muestra menor a 50, de donde se verifica que el p_valor =
0,000, que es menor que 0,05, lo que indica que se trata de una distribuciéon

normal, de modo que se empleara el estadistico no paramétrico para probar la

hipétesis.

Tabla 13

Prueba de normalidad de las dimensiones de calidad de servicio
Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.

Diferencia: Aseguramiento 0,565 25 0,000

Diferencia: Ambiente 0,625 25 0,000

Diferencia: Comida 0,590 25 0,000

Diferencia: Instalaciones 0,590 25 0,000

Diferencia: Conveniencia 0,838 25 0,001

De acuerdo con la tabla 13, se aplicé la normalidad para las dimensiones de
calidad de servicio, empleando la prueba estadistica de Shapiro-Wilks para cada
una de ellas, ya que se cuenta con una muestra menor a 50, de donde se verifica

los valores de p_valor = 0,000, para dimension aseguramiento; p_valor = 0,000,
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4.3.

para dimensién ambiente, p_valor = 0,000, para dimensién comida, p_valor =
0,000, para dimension instalaciones y p_valor = 0,001, para dimension
conveniencia, por lo cual todos los p_valores son inferiores a 0,05, lo cual indica
una distribucion no normal de los datos, por lo que se empleara la estadistica no

paramétrica para probar la hipétesis.

Resultados inferenciales y contrastacion de hipotesis

Hipotesis general:

HO: El programa de AGB no influye en la calidad de servicio en trabajadores de
restaurantes de Cafete 2021.

H1: El programa de AGB influye en la calidad de servicio en trabajadores de

restaurantes de Carfiete 2021.

Tabla 14

Estadistico de Wilcoxon para la variable calidad de servicio

calidad de servicio
Postest - Pretest
Z -2,828P

Sig. asintética(bilateral) 0,005

Nota. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

De acuerdo con la tabla 14, en cuanto a la prueba estadistica no paramétrica de
Wilcoxon, para el analisis de la influencia del programa AGB en la calidad de
servicio, de lo que se tiene un p_valor= 0,005 lo cual es menor que 0,05 (5%),
eso implica que los datos entre el pretest y postest tienen una diferencia
estadisticamente significativa. Por lo que se rechaza la hipotesis nula, lo que
significa que el programa de AGB influye en la calidad de servicio en trabajadores

de restaurantes de Cafete 2021.
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Hipotesis especifica 1:

HO: El programa AGB no influye en el aseguramiento de la calidad de servicio en
trabajadores de restaurantes de Cariete 2021.

H1: El programa AGB influye en el aseguramiento de la calidad de servicio en

trabajadores de restaurantes de Cariete 2021.

Tabla 15
Estadistico de Wilcoxon para la dimensién aseguramiento

Aseguramiento:
Postest - Pretest
Z -2,646°
Sig. asintética(bilateral) 0,008

Nota. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

De acuerdo con la tabla 15, respecto a la prueba estadistica es la no paramétrica
de Wilcoxon, para el analisis de la influencia del programa AGB en el
aseguramiento de la calidad de servicio, de lo que se tiene un p_valor= 0,008 lo
cual es menor que 0,05 (5%), eso implica que los datos entre el pretest y postest
tienen una diferencia estadisticamente significativa. Por lo que se concluye
rechazando la hip6tesis nula, esto quiere significa que el programa AGB influye
en el aseguramiento de la calidad de servicio en trabajadores de restaurantes de
Canete 2021.

Hipotesis especifica 2:

HO: El programa AGB no influye en el ambiente de la calidad de servicio en
trabajadores de restaurantes de Cariete 2021.

H1: El programa AGB influye en el ambiente de la calidad de servicio en

trabajadores de restaurantes de Cariete 2021.
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Tabla 16

Estadistico de Wilcoxon para la dimension ambiente

Ambiente:
Postest - Pretest
Z -3,162°
Sig. asintética(bilateral) 0,002

Nota. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

De acuerdo con la tabla 16, es utilizé la prueba estadistica no paramétrica de
Wilcoxon, en el andlisis de la influencia del programa AGB en el ambiente de la
calidad de servicio, de lo que se tiene un p_valor= 0,002 lo cual es menor que
0,05 (5%), eso implica que los datos entre el pretest y postest tienen una
diferencia estadisticamente significativa. concluyendo que se rechaza la hipotesis
nula, esto quiere decir que: El programa AGB influye en el ambiente de la calidad

de servicio en trabajadores de restaurantes de Cafete 2021.

Hipotesis especifica 3:

HO: El programa AGB no influye en la comida de la calidad en el servicio en
trabajadores de restaurantes de Cariete 2021.

H1: El programa AGB influye en la comida de la calidad en el servicio en

trabajadores de restaurantes de Cariete 2021.

Tabla 17
Estadistico de Wilcoxon para la dimension comida

comida:
Postest - Pretest
z -2,828°
Sig. asintética(bilateral) 0,005

Nota. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
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De acuerdo a la tabla 17, se utilizé la prueba estadistica no paramétrica de
Wilcoxon, para el analisis de la influencia del programa AGB en la comida
referente a la calidad de servicio, de lo que se tiene un p_valor= 0,005 lo cual es
menor que 0,05 (5%), eso implica que los datos entre el pretest y postest tienen
una diferencia estadisticamente significativa. Por lo que se concluye que se
rechaza la hipotesis nula, esto quiere decir que: El programa AGB influye en la
comida de la calidad en el servicio en trabajadores de restaurantes de Cafiete
2021.

Hipotesis especifica 4:

HO: El programa AGB no influye en las instalaciones de la calidad del servicio en
trabajadores de restaurantes de Cariete 2021.

H1: El programa AGB influye en las instalaciones de la calidad del servicio en

trabajadores de restaurantes de Cariete 2021.

Tabla 18
Estadistico de Wilcoxon para la dimension instalaciones

Instalaciones:
Postest - Pretest
Z -2,828P
Sig. asintotica(bilateral) 0,005

Nota. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

De acuerdo con la tabla 18, fue aplicada la estadistica no paramétrica de
Wilcoxon, para el andlisis en la influencia del programa AGB en las Instalaciones
referente a la calidad de servicio, de lo que se tiene un p_valor= 0,005 lo cual es
menor que 0,05 (5%), eso implica que los datos entre el pretest y postest tienen
una diferencia estadisticamente significativa. Concluyendo que se rechaza la

hipo6tesis nula y acepta hipétesis alterna lo que significa que el programa AGB
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influye en las instalaciones de la calidad del servicio en trabajadores de

restaurantes de Carfete 2021.

Hipodtesis especificas 5:

HO: El programa AGB no influye en la conveniencia de la calidad del servicio en
trabajadores de restaurantes de Cariete 2021.

H1: El programa AGB influye en la conveniencia de la calidad del servicio en

trabajadores de restaurantes de Cariete 2021.

Tabla 19

Estadistico de Wilcoxon para la dimensién conveniencia

Conveniencia:
Postest - Pretest
z -3,260°
Sig. asintética(bilateral) 0,001

Nota. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

De acuerdo con la tabla 19, se usé la prueba estadistica no paramétrica de
Wilcoxon, para el andlisis de la influencia del programa AGB en las Instalaciones
referente a la calidad de servicio, de lo que se tiene un p_valor= 0,001 lo cual es
menor que 0,05 (5%), eso implica que los datos entre el pretest y postest tienen
una diferencia estadisticamente significativa. Concluyendo que se rechaza la
hipotesis nula y acepta la hip6tesis alterna, lo que significa que el programa AGB
influye en la conveniencia de la calidad del servicio en trabajadores de

restaurantes de Cafiete 2021.
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V. Discusién

En la presente investigacion, para el analisis de la influencia del programa AGB en la
calidad de servicio, se aplicé la prueba estadistica no paramétrica de Wilcoxon, se
obtuvo como resultado un p_valor= 0,005, lo que muestra una diferencia
estadisticamente significativa en los datos del pretest y del postest; por lo tanto, se
rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipétesis alterna, es decir, el programa AGB
influye en la calidad de servicio en trabajadores de restaurantes de Cafiete.

De este modo, para la investigacién se consulté diversos trabajos de autores
nacionales e internacionales que profundizaron sobre las variables de estudio, tal es
el caso de Carbajal (2017) cuyos resultados guardaron coincidencia con el nuestro
respecto la comprobacion de hipétesis, al haber evidenciado el impacto de la utilizacion
del programa en la calidad del servicio al cliente, con un p=0,000, siendo la hipotesis
nula rechazada y la hipétesis alterna aceptada, resultando que el programa ha tenido
un efecto considerable sobre la mejora de los servicios al cliente.

De igual manera, los resultados son similares a lo investigado por Tuncer et al;
(2020) sobre el efecto de la calidad del servicio, el valor percibido y la satisfaccién del
cliente en la actitud de éste hacia el servicio, para ello elaborarén una escala de calidad
del servicio aplicado a 309 clientes de un determinado restaurante, encontrando una
relacion considerable con la calidad del servicio y el grado de satisfaccion del
consumidor, con un 0,05; en consecuencia, una alta calidad de servicio aumenta la
satisfaccion del cliente.

A su vez, se encontro resultados similares en la investigacion que realizo Isuiza
(2017) quien con su hipétesis comprob6 que la calidad en atencion en las tiendas tipo
franquicia entel en Santa Anita, mejoré aplicando el médulo PDCA, aplicando la prueba
estadistica Wilcoxon, en la que obtuvo una significancia de un valor sig=0.00 siendo
inferior a 0,05, rechazando la hip6tesis nula y aceptando la alterna, consecuentemente
la aplicacion del método PDCA permite aumentar el nivel de calidad.

La calidad del servicio esta compuesta por diversos factores que dependen del
tipo de servicio y del contexto cultural a analizar, comprende diversas caracteristicas,

como los servicios, el estacionamiento y la alimentacion, lo cual permite a los gestores
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preocuparse también por estos elementos fisicos, ademas de la atencion
personalizado por parte de los empleados del restaurante (Trujillo & Vera, 2010, p.
283).

Respecto a los resultados descriptivos alcanzados se confirmé que antes de la
aplicacion del programa AGB, el 100% de trabajadores manifestaban un nivel bajo de
calidad de servicios, siendo la totalidad de la muestra; y que después de implementar
el programa se obtuvo que el 68% manifestaban un nivel bajo y el 32% un nivel medio
existiendo una mejoria media en los resultados inicialmente obtenidos.

Sobre el particular, dichos resultados se asemejan al estudio de Gamarra (2020)
a través del programa de habilidades blandas para la calidad del servicio en la
comisaria de Zafa, quien empled el meétodo basico-descriptivo de disefio no
experimental, obteniendo como resultados que el 51.7% de los encuestados
consideraron en un nivel medio a la calidad de servicio, existiendo deficiencias al
momento de atender al usuario. Asi también, los resultados son parecidos a los
obtenidos por Medrano (2017) quien, en su estudio sobre la competitividad y calidad
de servicios de la municipalidad provinciana de Barranca, concluye que la calidad de
servicio es moderada con un 76%, sefialando adema&s que hay algunas
inconformidades de los usuarios por el hecho que no se satisfacen sus necesidades
adecuadamente.

También, la investigacion Del Cid (2018) tuvo resultados inversos de la calidad
y satisfaccion de los usuarios en restaurantes pizza, con el 72% que manifestaron que
existe una calidad buena, estando satisfechos con los trabajadores quienes estan
uniformados, atienden con amabilidad, respeto y cumplen con lo solicitado por el
consumidor.

Del mismo modo la investigacion de Isuiza (2017) tiene resultados diferentes ya
gue antes de su aplicacion se obtuvo un promedio del 55% de calidad y posterior a la
aplicacion del programa este se incrementa hasta el 76%, lo que demuestra una
mejora en la calidad después de la implementacién de la metodologia PDCA que se
traduce en un aumento de 21 puntos proporcionales, garantizando su eficacia de

aplicaciéon en otro grupo poblacional.
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A su vez, la investigacion desarrollada por Salazar & Cabrera (2016) obtuvo
resultados opuestos en cuanto a los resultados descriptivos en relacion a la calidad de
servicio en la atencidn al cliente sobre en al proceso de matricula en la Universidad de
Ecuador, siendo una investigacién descriptiva transversal, en la que utiliz6 un
cuestionario adaptado SERVQUAL de veintidds items. Obtuvo resultados negativos
en todas sus dimensiones, con promedio general de 3,30 que es regular o indiferente
y que el indicador de calidad del servicio es negativo -1,69. En conclusién el 33,6% de
los encuestados son indiferentes al servicio recibido, un 52,5% de los usuarios ha
considerado correcta la atencion que reciben y solo el 13,9% se ha mostrado conforme
con la atencion prestada. El estado del servicio de calidad esta en un nivel medio.

De otro lado, dicha investigacion tiene resultados opuestos a la investigacion
desarrollada por Salazar & Cabrera (2016) cuyo tema de estudio fue la atencién al
usuario respecto a la calidad en el servicio en el proceso de inscripcion en una
Universidad, utilizando un cuestionario adaptado SERVQUAL de veintidés items,
obteniendo resultados negativos en todas sus dimensiones, tal como un 33,6% sefal6
gue es indiferente al servicio recibido, el 52,5% considera correcta la atencion que
reciben y solo el 13,9% se ha mostrado conforme con la atencién prestada. Asi
también, los resultados son inversos con los obtenidos por Valdiviezo (2018) quien
desarroll6 la investigacion sobre la caracterizacion de la competitividad y calidad en el
servicio en restaurantes en Piura, obteniendo que el 93% estan conformes con el grado
de calidad recibida en la Mype del rubro restaurantes de Piura. Asimismo, la
investigacién de Kukanja & Planinc (2019) sobre la calidad del servicio en restaurantes
rurales de Istria en Eslovenia tiene resultados similares al tener una media 4.6 y 4.17
concluyendo que los duefios de restaurantes deben considerar estas dimensiones
para mejorar el nivel de calidad.

Con respecto al dimension aseguramiento y resultado inferencial, se tiene un
p_valor = 0,008 que tiene una diferencia significativa antes y después de la prueba,
rechazandose la hipétesis nula y admitiéndose la alterna, lo cual implica que el
programa AGB influye en el aseguramiento de la calidad de servicio en trabajadores
de restaurantes de Cafiete, que tiene dentro de sus 9 indicadores conocimiento,

habilidades, rapidez y eficiencia. Los resultados se asemejan a la investigacion
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desarrollada por Vazquez (2017) donde obtuvo como valor p= 0.000 < a = 0.05; el cual
muestra que hay una interrelacidon muy alta y estadisticamente significativa respecto a
la variable calidad de servicio y seguridad, considerada esta Ultima los conocimientos
de la atencion que prestan sus empleados y por su capacidad para inspirar cordialidad
y confianza a la clientela.

También, el estudio realizado por Gonzalez et al. (2019) sus resultados son
similares por lo que muestra que el servicio de calidad en restaurantes de Santa Elena
especializado en 3 y 4 categoria, el constructo rapidez/eficiencia predomina,
consiguiendo una significacion de 0,000, que lo convierte en los Unicos de los atributos
gue prevalecen y determinan en el momento de la prestacion del servicio. Por lo que
concluye que los consumidores valoran la rapidez y la eficiencia en la resolucion de
los problemas que surja en el momento dado, por su parte, los otros atributos no son
significativos ni influyen directamente en la satisfaccion de del consumidor, porque sus
niveles de significatividad son superiores a 0,05.

Por otro lado, se tiene como resultados descriptivos en la dimension
aseguramiento que antes de aplicar el programa AGB, el 100% de los encuestados
manifestaban un nivel bajo; y luego de implementacion del programa, se obtuvo que
el 72% manifestaban un nivel bajo y el 28% un nivel medio, con lo cual se deduce que
ha visto un incremento en la mejora. Los resultados difieren con lo encontrado por
Vazquez (2017) que tiene que el 63,67% de usuarios indicaron una satisfaccion alta y
el 36,33% un grado medio de satisfaccion, destacando que un gran porcentaje de los
mismos destaco conformidad en el servicio proporcionado al recibir la confianza y la
amabilidad del personal, generando asi una correlacion con la calidad percibida.

En relacion a la dimensién ambiente se ha obtenido como resultado un
p_valor= 0,002, lo cual implica que los datos entre el pretest y postest tienen una
diferencia significativa, por lo que el programa AGB influye en el ambiente de la calidad
de servicio en trabajadores de restaurantes de Cafiete 2021, ademas se tiene que
antes de aplicar el programa, se obtuvo un nivel bajo como predominante mientras que
posteriormente predomina el nivel medio, lo cual indica que hay cierta mejoria en la
calidad de servicios. Al respecto, se encontro la investigacion de Ferndndez y Leon

(2018) quien obtuvo un p valor de 0,01 quedando como la mejor valorada, sobre las
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opiniones que el cliente posee de las empresas tanto al ingreso y en su estadia tiene
como aceptable, ademas predomina el nivel bajo en una primera etapa mientras que
posteriormente predomina el nivel alto. Asimismo, la investigacion desarrollada en
restaurantes de la Paz baja California Sur, por Monroy & Urcédiz (2019) arroj6 como
resultados opuestos a la incidencia de las medias de satisfaccion y la apreciacion en
la calidad en el servicio, que no hay diferencias significativas notables en las medias
de atmodsfera y comida que sostienen que existen diferencias significativas (a=0.05),
asi como entre especialidades, donde la comida italiana que muestra el nivel menor
gue las otras. La iluminacién del restaurante y la dimension comida presentan la misma
calificacion de 3.87, en cuanto a los alimentos se perciben limpios desinfectados con
3.69 y finalmente que los alimentos cuentan de forma adecuada con una temperatura
de consumo obtuvieron una puntuacion global de 3,88.

En relacién a la dimensién comida, respecto a los resultados inferenciales se
tuvo un p_valor= 0,005 siendo menor a 0,05, lo que implica que los datos entre el
pretest y postest tienen una diferencia estadisticamente significativa, por lo que, el
programa AGB influye en la comida de la calidad en el servicio en trabajadores de
restaurantes de Cafiete. Esta investigacion tiene resultados opuestos al trabajo
realizado por Fernandez y Ledn (2018), el cual manifiesta que la dimension comida no
influye sobre la lealtad del cliente con un p_ valor 0, 566, ademas consta de siete
preguntas y es el aspecto que mejor han valorado los encuestados, al considerar al
restaurante "La Boni" que ofrece una comida y bebida de agradable sabor, con un
buen aroma y que proporciona a los clientes una higiene correcta, con lo que, la
mayoria de los encuestados estan satisfechos. También los resultados son opuestos
a los obtenidos por Zhong & Moon (2020) la investigacion estudiado los aspectos de
la satisfaccion del cliente, la lealtad y la felicidad en cuanto a los resultados obtenidos
demuestran resultados estadisticamente significativos la calidad de la comida (B =
0,288, p < 0,001), asi mismo concluye gue la felicidad puede influir positivamente en
la lealtad. Concluyendo que la felicidad conduce a la lealtad hacia el restaurante
visitado.

De acuerdo a los resultados descriptivos obtenidos en comida, antes de

implementar el programa se obtuvo como resultado que el 100% de los encuestados
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la consideraron en un nivel bajo y tras su implementacion se obtuvo un 68% en un
nivel bajo y el 32% un nivel medio, lo que reflejo la existencia de una leve mejora.
Igualmente, Fuentes et al. (2020) sobre la dimensién comida, obtuvieron resultados
vinculados al descontento de la temperatura de los platos de comida al momento de
servirlos en un 39,2%, asi como el tiempo adecuado de espera en un 26,4%,
apreciandose como las principales insatisfacciones estan relacionadas por la
temperatura de los alimentos y por el tiempo en que se sirven.

Ademas, coincide con la investigacion de Montes (2020) quien realizé una
propuesta para mejorar la calidad del servicio y la satisfaccién del cliente en un
restaurante de pizza y café toscana en la ciudad de Chiclayo, con 141 comensales,
obteniendo como resultados en cuanto a la calidad de la comida, que el 38% se
encuentra en total desacuerdo, el 35% en desacuerdo, ello debido a que consideran
que no tienen un proceso de calidad en sus recetas, y el 10% en total acuerdo con la
calidad de la comida.

En cuanto a la dimension instalaciones se obtuvo como resultados
inferenciales un p_valor= 0,005 siendo menor que 0,05 esto significaria que los datos
entre el pretest y postest tienen una diferencia significativa, por lo que el programa
AGB influye en las instalaciones de la calidad del servicio en trabajadores de
restaurantes de Cafiete. La investigacion se relaciona con los resultados obtenidos por
Vazquez (2017) quien obtuvo un valor p= 0.000 < a = 0.05, lo que arrojé una asociacion
considerable en relacion de la variable calidad del servicio y los elementos tangibles,
siendo muy alta en cuanto a las instalaciones que corresponde a la apariencia fisica,
herramientas y accesorios que se utilizan para la prestacion del servicio. Asimismo,
coincide con el estudio de Bayona (2020) en su investigaciéon sobre las buenas
practicas de fabricacion para la mejora de calidad del servicio en el restaurante el
arbolito - Talara, 2019, obteniendo un grado de significacion de 0,00 al ser menor a
0,05 encontrando diferencias significantes por lo que se rechaza la hipoétesis nula 'y se
acepta la alterna, teniendo una mejora de la tangibilidad en la calidad de servicio,
siendo positiva la implementacion de BPM.

Por otro lado, en cuanto a los resultados descriptivos de la dimension

instalaciones se tiene que el 100% de los encuestados manifestaban un nivel bajo; y
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luego de implementar el programa, se obtuvo que el 68% manifestaban un nivel bajo
y el 32% un nivel medio lo cual que se puede deducir una leve mejora. Asimismo, son
similares los resultados de Vazquez (2017) que obtuvo que el 64,49% de los usuarios
indicaron un alto grado de cumplimiento con el 35,51% que tiene un criterio medio,
respecto a los aspectos materiales de los restaurantes, lo que muestra en gran
proporcion el cumplimiento con la infraestructura, el equipamiento y los cubiertos; en
consecuencia, se relaciona de manera afirmativa la percepcién de calidad en
restaurantes. Asi también son parecidos los resultados de Bayona (2020) que
manifiesta una mejora con un aumento del 25,58%, en la tangibilidad, asi también en
cuanto a la impresion se tiene el 7,09% y la expectativa 8,9% que conforma dentro de
los elementos tangibles. Sin embargo, no coincide con los resultados obtenidos por
Castafieda y Echeverria (2018), donde concluyeron que la calidad del servicio para el
bienestar de los consumidores mostr6 que estuvieron muy satisfecho con la
infraestructura de la empresa de restauracién con un 78% y en cuanto a los elementos
y materiales relacionados con el servicio, se obtuvo un 58%. Los resultados son
opuestos a los obtenidos por Paredes (2021) quien estudié sobre la atencion de
comida rapida en Lima 2019, obtuvo como resultado en la dimension tangibles una
ponderacién alta del 90%.

En cuanto a la dimension conveniencia, se obtuvo un p_valor= 0,001, que es
menor a 0,05, lo que implica que los datos entre el pretest y el postest presentan una
diferencia estadisticamente significativa, es decir, la aplicacion del programa AGB
influye en la conveniencia de la calidad del servicio en los trabajadores de restaurantes
de Cairiete, lo que difiere con Fernandez y Ledn (2018) quien sefiald6 tomando como
dimension a la accesibilidad que forma parte de la conveniencia, esta no influye en la
lealtad del cliente, teniéndose un p_ valor = 0.21, también se obtuvo un grado de 3.76
en una escala de 5 puntos, lo que manifiesta una separacion de 1.24 como resultado,
esto debido a las expectativas del cliente en cuanto al ofrecimiento de otros medios
del pago, y que el personal esté a la expectativa del ingreso a locales del restaurant.

Ademas, sobre los resultados descriptivos de la dimensién conveniencia se
tiene que, antes de aplicar el programa, el 96% de los encuestados manifestaban un

nivel bajo y el 4% un nivel medio; y tras implementar el programa, se obtuvo que el
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44% manifestaron un nivel bajo, el 48% un nivel medio y el 8% un mayor nivel,
denotando una leve mejora, lo cual coincide Montes (2020) quien en su propuesta para
la mejora de la satisfaccion del cliente mediante la calidad del servicio en un
restaurante de pizza y café toscana, obtuvo que un 44% en la categoria muy en
desacuerdo y el 30% en desacuerdo, considerando que el restaurante no brinda los

servicios adecuados para la satisfaccion del cliente.
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VI. Conclusiones

1. Respecto al objetivo general, se determiné la influencia del programa AGB en la
calidad de servicio en los trabajadores de restaurantes de Cafiete 2021, obteniendo
un p_valor=0,005, siendo menor a 0,05 que implica una diferencia significativa
estadisticamente entre los datos del pretest y el postest, con lo cual se rechaza la
hipétesis nula, aceptandose la hipotesis alternativa. Sobre los resultados descriptivos,
antes de la ejecucion del programa el 100% de los trabajadores reportd un nivel bajo
de calidad de servicio, y ante la aplicacion del programa ello se incrementa, resultando
gue un 68% reportd un nivel bajo y un 32% un nivel medio, con lo que se infiere en

gue hubo un incremento con la aplicacion del programa.

2. Sobre el primer objetivo especifico, se determind que el programa AGB influye en el
aseguramiento de la calidad del servicio en los trabajadores de restaurantes de Cafiete
2021, al obtener como resultado un p_valor = 0,008, que representa una diferencia
significativa, motivo por el cual se rechaza la hipotesis nula al no existir diferencias en

el pre y post test, aceptdndose la hipotesis alterna.

3. Sobre el segundo objetivo especifico, se determind que el programa AGB influye en
el ambiente de la calidad del servicio en los trabajadores de restaurantes de Cariete
2021, al obtener como resultado un p_valor= 0,002, que implica que entre los datos
del pretest y el postest existe una diferencia significativa por lo que se acepta hipotesis

alterna.

4. Sobre el tercer objetivo especifico, se determind que el programa AGB influye en la
comida de la calidad del servicio en los trabajadores de restaurantes de Cafete 2021,
al obtener como resultado un p_valor= 0,005, que es menor a 0,05, lo cual implica que
entre los datos del pretest y el postest existe una diferencia estadisticamente

significativa por lo que se acepta hipoétesis alterna.
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5. Sobre el cuarto objetivo especifico, se determiné que el programa AGB influye en
las instalaciones de la calidad del servicio en trabajadores de los restaurantes de
Carfete 2021, al obtener como resultado un p_valor= 0,005, el cual es menor a 0,05,
que implica que entre los datos del Pretest y el Postest existe una diferencia

significativa estadisticamente por lo que se acepta hipotesis alterna.

6. Sobre el quinto objetivo especifico, se determiné que el programa AGB influye en la
conveniencia de la calidad del servicio en trabajadores de restaurantes de Cafete
2021, al obtener como resultado un p_valor= 0,001, siendo menor a 0,05, lo cual
implica los datos obtenidos entre el pretest y el postest presentan una diferencia

estadisticamente significativa por lo que se acepta hipotesis alterna.
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VIl. Recomendaciones

1. Se recomienda a la Direccién Regional de Comercio Exterior y Turismo del Gobierno
Regional de Lima, tomar en cuenta el programa AGP aplicado en la presente
investigacién, buscando la estandarizacién de servicios ofertados en restaurantes, que

incluye al recurso humano como uno de los elementos relevantes de la organizacion.

2. Se recomienda a la Directora Nacional del Centro de formacion en Turismo,
promueva cursos de costo social en aseguramiento de la calidad del servicio a fin de
modo tal que, teniendo conocimiento sobre las debilidades y fortalezas existentes, se

pueda potenciar y lograr resultados altos en la aplicacion del programa AGB.

2. Se recomienda al representante de la Asociacién de Hoteles Restaurantes y Afines
de Cairiete, organizar actividades que permitan fortalecer los conocimientos de los
asociados respecto a la mejora de los ambientes de atencion, fortaleciendo asi, las

competencias que les permitan atraer y retener mas clientes.

3. Se recomienda al Director de la Direccion General de Salud Ambiental e Inocuidad
Alimentaria - DIGESA del Ministerio de Salud, a través del area pertinente, fomentar
en los restaurantes de Carfete, la Norma Técnica Sanitaria N° 142-
MINSA/2018/DIGESA, que instaura los principios de higiene a cumplir por los

restaurantes y servicios afines, relacionados a la comida que se brinda.

4. Se recomienda a la Gerencia de Desarrollo Territorial y Turistico de la Municipalidad
Provincial de Cafiete, organice talleres de capacitacion dirigido a restaurantes
formales e informales de Cafiete, respecto a las exigencias y requisitos para la
autorizacion y licencias de funcionamiento en el rubro Restaurant, a fin de que sus
instalaciones incorporen medidas que beneficien al cliente, actualizacion de servicios
tangibles que son la infraestructura idonea y adecuada para el confort bajo la filosofia

de la mejora continua que involucra caracteristicas fisicas.
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5. Se recomienda a la Escuela de Administracién de Turismo y Hoteleria de la
Universidad Nacional de Cafiete, brindar asesoramiento en conveniencia, a fin de
mejorar las facilidades y alternativas del consumidor, al momento de tomar el servicio
que brindan las empresas del rubro de restaurante como, por ejemplo, servicio en

linea y modalidades de pago.

6. Es necesario que los gestores de restauracion de Cafete, implementen medidas
para fortalecer la calidad de los servicios ofrecidos al comensal, fidelizarlos y
garantizar que regresen a consumirnos en el futuro. Finalmente, el presente estudio
contribuye a proporcionar nuevos conocimientos de calidad del servicio en
restaurantes, que podran emplearse en futuras investigaciones y propuestas de

estudios.
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Anexo 1. Matriz de Operacionalizacion de variables
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Canfete 2021.

5.El Programa AGB
influye en la
Conveniencia de la
calidad de Servicio en
Trabajadores de
Restaurantes de
Canfete 2021.




Anexo 3. Instrumento de recoleccién de datos
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ESCUELA DE POSTGRADO

CALIDAD DE SERVICIOS EN RESTAURANTES

Estimado participante el presente cuestionario es de manera voluntaria y andnima, la cual servira para
generar un conocimiento nuevo respecto a los Restaurantes de la Provincia de Cafiete. Gracias por
la Participacién. Cualquier Consulta al Correo: nanceylg@gmail.com

Instrucciones: Marque con una X su respuesta de manera sincera.

Dimensiones / items

Escala

—

N

(2

Totalmente de

Acuerdn
De acuerdo

Indiferente
En desacuerdo| &

Totalmente de | ¢n
en desacuerdo

=
o

DIMENSION 1: Aseguramiento

¢ Oriento al comensal cuando no saben que ordenar?

¢ Me preocupo por lo que necesita el Cliente?

¢, Se atiende al comensal siempre de la misma manera?

¢ El restaurante cumple con el servicio prometido?

¢ La entidad debe firmar un convenio con la Municipalidad para acelerar la titulacion?

¢ Los Clientes del restaurant tienen el mismo estilo?

¢ Este restaurante tiene reconocimiento?

VN ®O| N WN| -

¢ Otorgamos soluciones rapidas y de forma oportuna a las quejas de los Clientes?

DIMENSION 2: Ambiente

¢ El servicio es rapide?

¢, Me presento con ropa adecuada cuando cumplo mi funcién en el restaurante?

11

¢La musica de fondo me agrada?

12

¢ El olor del restaurante es agradable?

13

¢, Me gusta la temperatura del restaurante?

14

¢ La luz es agradable?

DIMENSION 3: Comida

¢ La comida tiene sabor rico?

¢ El olor de los alimentos es apetecible?

¢ Los ingredientes utilizados en los alimentos son frescos?

¢ La cantidad de comida servida en cada platillo es suficiente?

¢ Los platillos se ven apetitosos (ricos)?

¢ Los platillos son higiénicos?

¢, Los platillos se entregan con |la temperatura ideal?

¢ El restaurante cuenta con diversidad de platillos?

DIMENSION 4: Instalaciones

8

LEl restaurante luce higiénico?

N

4

¢ El decorado del lugar es atractivo?

¢ Las instalaciones son confortables?

¢ Por su ubicacién es facil llegar a este restaurante?

DIMENSION 4: Conveniencia

¢ Existen diversas formas de pago?

¢ Hay lugar para estacionar el carro?

38R [BR

¢ Siempre que el Cliente pide un platillo esta servido igual y de la misma forma?

Gracias por su atencién.




Anexo 4. Andlisis de Confiabilidad del instrumento

Criterio de Confiabilidad

Magnitud Rango
Muy alta 0,81 a 1,00
Alta 0,61 a 0,80
Moderada 0,41 a 0,60
Baja 0,21 a 0,40
Muy baja 0,01 a 0,20

Fuente: Elaboracion Propia

Confiabilidad del instrumento de la variable Calidad de Servicios

Alfa de Cronbach N de elementos
,865 29




Anexo 5. Carta de Presentacioén

RESTAURANT CAMPESTRE LA MAMASA
“Afio del Bicentenario del Per(: 200 afios de independencia”

San Vicente de Canete, 20 de Julio del 2021

OFICIO N°01-2021-PAVY

Mg. Bertha Nancy Larico Quispe
Estudiante del Doctorado en Administracién de la Universidad Cesar Vallejo

Presente. -
REF: Carta P. 0591-2021-UCV-VA-EPG-F01/J

ASUNTO: Autoriza realizar investigacion Doctoral

Mediante la presente me dirijo a usted para saludarle cordialmente al mismo tiempo hacer
de conocimiento que de acuerdo a la referencia, se comunica que esta autorizada a partir de
la fecha para realizar la investigacién doctoral con el tema propuesto: Programa AGB en la
Calidad de Servicio en trabajadores de Restaurantes de Cafiete 2021. La misma que debera
coordinar con mi persona para continuar lo planificado con la investigadora.

Sin otro particular me despido de Usted.

Atentamente;

I,

Paul Abel Vilca Yanapa

CPaaiil Vlod, O feuran.
GERENTE GENERAL I

Te MatiaSe

CARETE . peay

Archivo.



Anexo 6. Validacion de Expertos

ESCUELA DE POSTGRADO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD EN EL SERVICIO
N° DIMENSIONES / items Pertinencia |Relevancia Claridad Observaciones
] 1) @) [6))

DIMENSION 1 ASEGURAMIENTO Si No Si No Si No

1 Oriento al comensal cuando no saben que ordenar. X X X

2 Me preocupo por lo que necesita el Cliente. X X X

3 Se atiende comensal siempre de la misma manera. X X X

4 | Elrestaurante cumple con el servicio prometido. X X X

§ | Recepciono con amabilidad a los clientes del restaurante. X X X

6 | Los Clientes del restaurant tienen el mismo estilo. X X X

7 | Este restaurante tiene reconocimiento. X X X

8 | Otorgamos soluciones rapidas y de forma oportuna a las quejas de los Clientes.
DIMENSION 2 AMBIENTE Si No Si No Si No

9 | Elservicio es rapido. X X X

10 | Me presento con ropa adecuada cuando cumplo mi funcién en el restaurante. X X X

11 | La musica de fondo es agradable para el comensal. X X X

12 | Elolor del restaurante es agradable. X X X

13 | Me gusta la temperatura del restaurante. X X X

14 | Laluz es agradable. X X X
DIMENSION 3 COMIDA Si No Si No Si No

15 | La comida tiene sabor rico. X X X

16 | Elolor de los alimentos es apetecible. X X X

17 | Los ingredientes utilizados en los alimentos son frescos. X X X

18 | La cantidad de comida servida en cada platillo es suficiente. X X X

19 | Los platillos se ven apetitosos (ricos). X X X

20 | Los platillos son higiénicos. X X X

21 | Los platillos se reciben con la temperatura ideal. X X X

22 | Elrestaurante cuenta con diversidad de platillos. X X X
DIMENSION 4 INSTALACIONES Si No Si No Si No

23 | El restaurante luce higiénico. X X X

24 | El decorado del lugar es atractivo. X X X

25 | Las instalaciones son confortables. X X X

26 | Por su ubicacion es facil llegar a este restaurante. X X X
DIMENSION 5 CONVENIENCIA Si No Si No Si No

27 | Existen diversas formas de pago. X X X

28 | Hay lugar para estacionar el carro. X X X

29 | Siempre que pido el mismo platillo esté servido igual. X X X
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEIO

ESCUELA DE POSTGRADO

OBSERVACIONES (PRECISAR SI HAY SUFICIENCIA):SUFICIENCIA
OPINION DE APLICABILIDAD: Aplicable ( X ) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )
APELLIDOS Y NOMBRES DEL JUEZ: Dr. Julio Cesar Quispe Calderon DNI: 21525996

ESPECIALIDAD DEL EVALUADOR: Dr en Administracion especializado en Filosofia, Psicologia y CC.SS.
25 de Octubre de 2021.

Dr. Julio César Quise Calderdn
ESP FILOSOFIA PSICOLOGIA CC.SS
CP.Pe. 1321525996

Dr.Julio Cesar Quispe Calderon

(1) Pertinencia: el item, al concepto tedrico formulado

(2) Relevancia: el item es apropiado para presentar al componente o dimensidn especificada del constructo.
(3) Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensi



UNIVERSIDAD
CésaR VALLEIO

ESCUELA DE POSTGRADO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD EN EL SERVICIO
N° DIMENSIONES / items Pertinencia |Relevancia Claridad Observaciones
1) @) 3)
DIMENSION 1 ASEGURAMIENTO Si No Si No Si No

1 Oriento al comensal cuando no saben que ordenar. X X X

2 | Me preocupo por lo que necesita el Cliente. X X X

3 Se atiende comensal siempre de la misma manera. X X X

4 | Elrestaurante cumple con el servicio prometido. X X X

5 | Recepciono con amabilidad a los clientes del restaurante. X X X

6 | Los Clientes del restaurant tienen el mismo estilo. X X X

7 | Este restaurante tiene reconocimiento. X X X

8 | Otorgamos soluciones rapidas y de forma oportuna a las quejas de los Clientes.
DIMENSION 2 AMBIENTE Si No Si No Si No

9 | Elservicio es rapido. X X X

10 | Me presento con ropa adecuada cuando cumplo mi funcién en el restaurante. X X X

11 | La mUsica de fondo es agradable para el comensal. X X X

12 | Elolor del restaurante es agradable. X X X

13 | Me gusta la temperatura del restaurante. X X X

14 | Laluz es agradable. X X X
DIMENSION 3 COMIDA Si No Si No Si No

15 | La comida tiene sabor rico. X X X

16 | El olor de los alimentos es apetecible. X X X

17 | Los ingredientes utilizados en los alimentos son frescos. X X X

18 | La cantidad de comida servida en cada platillo es suficiente. X X X

19 | Los platillos se ven apetitosos (ricos). X X X

20 | Los platillos son higiénicos. X X X

21 | Los platillos se reciben con la temperatura ideal. X X X

22 | Elrestaurante cuenta con diversidad de platillos. X X X
DIMENSION 4 INSTALACIONES Si No Si No Si No

23 | Elrestaurante luce higiénico. X X X

24 | Eldecorado del lugar es atractivo. X X X

25 | Las instalaciones son confortables. X X X

26 | Por su ubicacién es facil llegar a este restaurante. X X X
DIMENSION 5 CONVENIENCIA Si No Si No Si No

27 | Existen diversas formas de pago. X X X

28 | Hay lugar para estacionar el carro. X X X

29 | Siempre que pido el mismo platillo esta servido igual. X X X
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEIO

ESCUELA DE POSTGRADO

OBSERVACIONES (PRECISAR Sl HAY SUFICIENCIA):SUFICIENCIA

OPINION DE APLICABILIDAD: Aplicable ( X ) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )
APELLIDOS Y NOMBRES DEL JUEZ: Dra. Miriam Viviana Nafiez Silva DNI: 15398895

ESPECIALIDAD DEL EVALUADOR: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
25 de Octubre de 2021.

Dra. Miriam Viviana Nanez Silva

(1) Pertinencia: el item, al concepto tedrico formulado

(2) Relevancia: el item es apropiado para presentar al componente o dimension especificada del constructo.
(3) Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimens
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD EN EL SERVICIO
N° DIMENSIONES / items Pertinencia |Relevancia Claridad Observaciones
, 1) @) (3)

DIMENSION 1 ASEGURAMIENTO Si No Si No Si No

1 Oriento al comensal cuando no saben que ordenar. X X X

2 Me preocupo por lo que necesita el Cliente. X X X

3 Se atiende comensal siempre de la misma manera. X X X

4 | Elrestaurante cumple con el servicio prometido. X X X

5 Recepciono con amabilidad a los clientes del restaurante. X X X

6 | Los Clientes del restaurant tienen el mismo estilo. X X X

7 | Este restaurante tiene reconocimiento. X X X

8 | Otorgamos soluciones rapidas y de forma oportuna a las quejas de los Clientes.
DIMENSION 2 AMBIENTE Si No Si No Si No

9 | Elservicio es rapido. X X X

10 | Me presento con ropa adecuada cuando cumplo mi funcién en el restaurante. X X X

11 | La misica de fondo es agradable para el comensal. X X X

12 | El olor del restaurante es agradable. X X X

13 | Me gusta la temperatura del restaurante. X X X

14 | Laluz es agradable. X X X
DIMENSION 3 COMIDA Si No Si No Si No

15 | La comida tiene sabor rico. X X X

16 | El olor de los alimentos es apetecible. X X X

17 | Los ingredientes utilizados en los alimentos son frescos. X X X

18 | La cantidad de comida servida en cada platillo es suficiente. X X X

19 | Los platillos se ven apetitosos (ricos). X X X

20 | Los platillos son higiénicos. X X X

21 | Los platillos se reciben con la temperatura ideal. X X X

22 | Elrestaurante cuenta con diversidad de platillos. X X X
DIMENSION 4 INSTALACIONES Si No Si No Si No

23 | Elrestaurante luce higiénico. X X X

24 | El decorado del lugar es atractivo. X X X

25 | Las instalaciones son confortables. X X X

26 | Por su ubicacion es facil llegar a este restaurante. X X X
DIMENSION 5 CONVENIENCIA Si No Si No Si No

27 | Existen diversas formas de pago. X X X

28 | Hay lugar para estacionar el carro. X X X

29 | Siempre que pido el mismo platillo esta servido igual. X X X
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEID

ESCUELA DE POSTGRADO

OBSERVACIONES (PRECISAR SI HAY SUFICIENCIA): El instrumento es suficiente.

OPINION DE APLICABILIDAD: Aplicable ( x ) Aplicable después de corregir( ) No aplicable ( )
APELLIDOS Y NOMBRES DEL JUEZ: Neyra Huamani Lidia DNI 1009168

ESPECIALIDAD DEL EVALUADOR: Metodéloga

(1) Pertinencia: el item, al concepto tedrico formulado

(2) Relevancia: el item es apropiado para presentar al componente o dimension especificada del constructo.
(3) Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.

20 de noviembre de 2021.

o <

Ors Lidia Peavis dhusimant

Metodéloga |

Dra. Lidia Neyra Huamani
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PROGRAMA AGB



INTRODUCCION

El presente programa AGB, esta conformado por sesiones innovadoras para potenciar
la calidad del servicio, el cual esta dirigido a trabajadores de restaurantes de Cafiete.
Las sesiones se desarrollan en base a las dimensiones de calidad de servicios:
aseguramiento, ambiente, comida, instalaciones y conveniencia.

El proposito de programa es fortalecer la calidad del servicio por lo que se propone
como objetivo: determinar la influencia del programa AGB en la calidad de servicio en
trabajadores de restaurantes de Carfete 2021.

Cada sesién tiene una duracion de 45 minutos que se desarrollé en un periodo de
agosto a octubre del 2021.

Por lo que propone los siguientes temas:

Comunicaciones asertivas

Marketing btl

Manejo de alimentos

Estrategias Covid

Servicios post venta.



. CONTENIDO DE PROGRAMA
Dimension Aseguramiento

1. Sesiéon de Comunicacién Asertiva

I) DATOS GENERALES

ANO ACADEMICO : 2021-1

SECCION i1

SESION 01

FECHA :11/08/2021
INVESTIGADOR (A) : Bertha Nancy Larico Quispe

IT) COMPETENCIA
Determinar la influencia del Programa AGB en la Calidad de Servicio en trabajadores de

Restaurantes de Cafete 2021.

I1T) PROGRAMACION:
Capacidades Tematica Producto Académico

Identificar la importancia de

Determinar la influencia del | La Comunicacién Asertiva la gestion del manejo de los

Programa AGB en el | Comunicacién verbal y no reclamos.

aseguramiento en trabajadores | verbal

de Restaurantes de Cafiete | Tipologias de clientes Reglas de la Buena Escucha

2021.

IV) ACTITUDES

Disefan activamente preguntas sobre el impacto de la Comunicacién en el servicio en restaurantes.

V) SECUENCIA METODOLOGICA



Medios y

Actividades de Inicio Materi Tiempo
ateriales
v' El investigador saluda y presenta una imagen y
pregunta a los participantes sobre qué opinan sobre 15 Min.
la imagen que se observa. que impacto genera las
posturas del trabajador en el cliente. v" Plataforma Meet
v La investigadora escucha las opiniones iniciales de
la muestra y las complementa para generar mayor
motivacion.
Actividades de Proceso Medlf)s y Tiempo
Materiales

v la investigadora empieza a exponer la diapositiva
preparada, mostrando datos estadisticos sobre las v’ Diapositiva

expresiones. v Intervencién Oral

v' la investigadora propone reglas de la buena 40 Min
. v" Reglas De La
escucha y explica cada punto.

Buena Escucha

. . . Medios .
Actividades Finales oY Tiempo
Materiales
v la investigadora finaliza haciendo un resumen de las
ideas y exponiendo lo destacado de la sesion. Meet 10 min

VII) REFERENCIA

V' Garcia, F., Gil, M. Garcia, P. (2016) Operaciones basicas y ser vicios en restaurante y
eventos especiales 2.* edicion. Editorial Paraninfo. ISBN 978-84-283-3309-2. Espafia.

v Ocu (2018) Protocolo y Etiqueta. Saber estar y saber comportarse/ OCU ediciones,
S.A. 4ta Edicion Bogota: Ediciones de la U. ISBN 978-958-762-801-2.

V' Castro, G., & Calzadilla, G. (2021). La Comunicacién Asertiva. Una miradad desde la
Psicologia de la Educaciéon. Angewandte Chemie International Edition, 6(11), 951—
952., 13(April), 131-151.
https://doi.org/https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulorcodigo=8154371

v" Jiménez, M., Hernindez, J., & Luna, A. (2019). Calidad del servicio como generador de
valor en microempresas: Caso La Jiribilla. ECA Sinergia, 10(3), 85-94.



https://doi.org/10.33936/¢eca_sinergia.v10i3.1835

Martin, M., & Diaz, E. (2017). Fundamentos de direcciéon de operaciones en empresas
de servicios (2 ed.). Business Marketing School.

V" Vera, J., & Trujillo, A. (2009). El Papel de la Calidad del Servicio del Restaurante como
Antecedente de la Lealtad del Cliente. Panorama Socioeconémico, 27(38), 16-30.
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=39912023003

Martin, M., & Diaz, E. (2017). Fundamentos de direcciéon de operaciones en empresas
de servicios (2 ed.). Business Marketing School.

Imagen de diapositiva utilizada

LA
COMUNICACION
ASERTIVA

ESCUCHA ACTIVA
MG. BERTHA LARICO QUISPE

LA COMUNICACION

Satisfaccion
La empresa El cliente NInsatisfaccion
del Cliente

Los empleados

COMUNICA

CON
RECEPTOR _— ECFICIENTE
I CON EL

CLIENTE



https://doi.org/10.33936/eca_sinergia.v10i3.1835
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=39912023003

COMUNICACION ASERTIVA

* Es la conducta que ayuda a tener mayor habilidad social con las distintas personas, por eso la
asertividad es un derecho que genera autoafirmacion, la autodeterminacion ,que permita
mejorar condiciones de las personas.Rodriguez y Suarez (sf)

* La practica de comunicacion asertiva logra que las personas sean mds seguras, transparentes y
fluidas en la comunicacién, tienen control emocional, se caracteriza por tner alta autoestima y
respetuosa de las personas.

RESPUESTA ASERTIVA ASCENDENTE (0
ASERTIVIDAD ESCALONADA)

* Se trata de “mantenerse firme” e ir elevando de forma gradual de la firmeza de la
respuesta ante las insistencias del interlocutor.

Mas que una forma de respuesta es una pauta de comportamiento.

Se utiliza cuando la otra persona no se da por aludida ante nuestros intentos de
asertividad e intenta una y otra vez ignorarnos, a nosotros y nuestros derechos, por ello, ante
la insistencia se hace necesario no “dejar pasar y ceder terreno por no discutir”, sino que en
estos casos procuramos aumentar escalonadamente y con paciencia la firmeza de
nuestra respuesta inicial. (es una situacion que suele darse mucho con nifos o
adolescentes que nos insisten una y otra vez:los que tengiis hijos seguro que habéis vivido
situaciones de éste tipo)

3. Herramientas

3.1 Tema 1: Empatia




EMPATIA: PONERSE MENTALMENTE EN EL
LUGAR DEL OTRO”

CHLOPAN, MCCAIN, CARBONELL Y HAGEN (1985)

3.2 Video




3.3. Tema 2: Google Calendar

- Aqui tenemos fecha
Buscador de reuniones ya

planificadas P l
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oom wn war wié e e sie
F crear
27 28 29 30 1 2 3
anes
Jullo de 2021 < > @
oL oM ox v s 1A
oo w2 e
Cos s 7 o8 o8 o
o ww ey °
B omomomowow
5w v om o omon
12 45 e 7
sau +
teunirse con...
sa
& Busca agenis
Ta
DIRECCION PROYECCION
propeccionyertensionunde
™

Carlos Eduardo Villanuev.
evillanuevaunde edupe

@, Miiam Nafiez Siiva
& mraneigundeeaupe -

M ABHAVALANA BATAN

Bertha Nancy Larico Quispe

Afiadir titulo de reunion
Puedes también fecha, hora

= [ Ralendar < > Jun-julde 2021 Q@ @ semaa -
x
1 2

Jullo de 2021 V\ﬁade un titulo B

Evento  Tiempo de concentracion  Fueradelaoficina  Tarea  Horas disponibles

Jueves, 1 dejulio  2:30pm - 3:30pm
Zona horasta - No se repit

il o o m
3B % D oo oW on Encontrar un hueco

2, Aadein
[Pl Afadir videollamada de Google Meet
©  Afadir ibicacidn
Estadisticas detiempo A
B i o T = ANadir descripcion o archivos adjuntos
T hmamionmscO (O hde, (@  BERTHANANCY LARICO QUISPE @
" ole + Visibiscad predeterminads - Notificar 10 minutos antes

A7 Més informacion

BERTHA NANCY LARICO

Bertha Nancy Larico Quispe




3.4 Tema 3: Manejo de Quejas

- Protocolo a seguir frente a la queja o reclamo, sistema de compensaciones,
como atender frente a la asistencia que sera posible brindar a los clientes que
hayan recibido un determinado tipo de servicio insatisfactorio.

Ejemplo: brindando una cortesia, un descuento o considerandolos para su
siguiente estadia como VIP.




Propuestas a Considerar para evitar reclamos:

Capacitar y entrenar a su personal para atender adecuadamente y dar facilidades al cliente.
Coherencia entre precio y servicio (“sus precios son carisimos y el servicio

malisimo”).

Optimizar sus tiempos con respecto a la atencion de reclamos.

Transparencia en sus promociones y publicidad.

Planificacion y flexibilidad de reclamos, orientacién al cliente.

Tener una politica de reclamo: Ejm: Cine Planex EDSA (“Escuchar al cliente, luego

Disculparse, posteriormente Satisfacerlo y Agradecerle

Procedimientos para el analisis de los
resultados.

° Existen dos enfoques para analizar
los resultados que se obtienen de las
quejas:

1.-El enfoque subjetivo: Requiere de
una  amplia  revision  de  las
reclamaciones de los clientes y una
adecuada interpretacion de lo que en
ellas se refleja.




3.5 Tema 4: Google Form

GOOGLE FORM

Formularios
(@)

BERTHA NANCY LARICO QUISPE

1L
T

: o®w # @

Google Ke..  Jamboard Classroom

‘, @ I. Ingresar a herramientas Google

) ingresamos a Formularios
Earth Coleccion..  Artsand C..

N e

Google Ads Podcasts Google One

Viaj!s Formularios Finance

BERTHA NANCY LARICO QUISPE




£ B Formularios Q_ Busqueda

Crear un formularic Galeria de plantillas H

[En blanco Datos de contacto Confirmacion de asi... Inscripcion aun eve...
2. Ingresamos y podemos crear el
formulario desde cero para ella hacer
Formularios recientes Cualquiera es el propietario ~ B Az DO clik en EN BLANCO.

BERTHA NANCY LARICO QUISPE

|
a Formulario sin titulo [ 1y Gusedanae P ® v ¢ H

PFreguntas  Respuestas  Configuracion

Cuestionario de Opinion

Descripeién del formulario

El mozo te atendio |;[ @ Varias opciones - B
Tr

erer Aftadir ioda Mo Tal v

Opcidn i

=
B icitn 0 afiadic respuests “Otra” =
=

3. Si queremos realizar una encuesta
de opinién al cliente ...Pondremos un
titulo y seguiremos con las preguntas ..

BERTHA NAMNCY LARICD QUISFE
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Bertha Nancy Larico Quispe
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Gestionar tu cuenta de Google
1 NANCY LARICO

anceylagmal com
© 12:30pm coordinacion =

orm (MPLEMENTAGIO

o BERTHA NANCY LARICO QUISPE
dlaricn@ucwiriual ey pe

) DIRECCION PROYECCION SOCIAL
BroyeCTionyeREra o Eunae. < BE

* En este caso yo ingrese a través de mi correo de

trabajo, sin embargo puedes cambiarla a una
personal haciendo click en el correo de
preferencia.

I

Cuestionario de Opinion

Descripcion del formulario

8 @®

Cual fue su experiencia de servicio ]

@ Opcidn 1

Aftadir opcién o afadir respuesta "Otro"

b o

aes

corta

Parrafo

Varias opciones

Casillas

Desplegable

Subir archivos

Escala lineal

Cuadricula de varias onciones

Cuestionario de Opinién

Descripcidn del formularic

Cual fue su experiencia de servicio [ @ varias opciones -
Muy safisfecho X
Poco satisfecho B x

Afiadi 0pcién o aRadir respuesta "Otro”

6. Otra opcion es de VARIAS ALTERNATIVAS, donde pondremos opciones de respuestas ..

BERTHA NANCY LARICO QUISPE




Dimensién Ambiente

1. Sesion Marketing BTL

I) DATOS GENERALES

ANO ACADEMICO : 2021-1

SECCION i1

SESION 24

FECHA :29/08/2021
INVESTIGADOR (A) : Bertha Nancy Larico Quispe

IT) COMPETENCIA

Determinar la influencia del Programa AGB en el ambiente respecto a la calidad de setvicio en

trabajadores de Restaurantes de Cafiete 2021

I1T) PROGRAMACION:
Capacidades Tematica Producto Académico
v Reconoce la v’ Trabajo Practico de
importancia del Definicién del Marketing una publicidad BTL
marketing BTL en la Mezcla Promocional
empresa de BTL
restauracion. Concepto AIDA
Caso practico
IV) ACTITUDES

Identifica la importancia de atender con empatia al cliente.

V) SECUENCIA METODOLOGICA



medios y

implementen en el restaurante a la cual

representan.

Actividades de inicio . tiempo
materiales
v' la investigadora da la bienvenida a los
participantes. 15 mi
min.
Pregunta ¢Por qué son estas empresas lideres en %
marketing? Imagen
v" Los participantes dan sus opiniones y se genera una
introduccién del tema a tratar.
. . medios .
Actividades de proceso ooy tiempo
materiales
. . . .. v' Diapositi
v" Lainvestigadora expone la diapositiva. Diapositiva
v' Explica el Conceptos y lo que significa el BTL | ¥ Intervencion
v La investi ra solici n crear .
a investigadora so c ta que puedan crear un Oral 40 min
BTL para la promocionar un restaurant. L
v' Exposicién
v" Caso Prictico
. . . Medios .
Actividades Finales o8y Tiempo
Materiales
v" La investigadora finaliza haciendo un resumen
de las ideas y exponiendo lo destacado de la
sesion.
V' Lainvestigadora pide que lo aprendido lo
Meet 10 min

VII) REFERENCIA

V' Jiménez, M., Hernandez, J. y Luna, A. (2019). Calidad del Servicio como Generador
de Valor en Microempresas: Caso La Jiribilla, Revista ECA Sinergia.10 (3) 85-94.
https://doi.org/10.33936/eca_sinergia.v10i3.1835

v Kotler, P., & Keller, K. (2016). Direcciéon de Marketing. In Pearson Educacién (15

ed.).

v' Staton, W., Etzel, M., &Walker, B.(2007) Fundamentos del Marketing. Editorial



https://doi.org/10.33936/eca_sinergia.v10i3.1835

McGraw Hill Interamericana.

v Vega, M., & Egiiez, D. (2017). La Responsabilidad Social Empresarial en la imagen
de marca e intencion de compra de envases para alimentos y bebidas. INNOVA
Research Journal, 2(11), 186-200.
https://doi.org/10.33890/innova.v2.n11.2017.285

v’ Vera, J., & Trujillo, A. (2009). El Papel de la Calidad del Servicio del Restaurante
como Antecedente de la Lealtad del Cliente. Panorama Socioeconémico, 27(38), 16—
30. http://www.redalyc.otrg/articulo.0arid=39912023003

2. Diapositiva utilizada

iQué es el marketing?

El Marketing es el arte de atraer, conservar y cultivar clientes
rentables.

(Philip Kotler)

LIZA  PREMIOS CUENTOS 50 LO MEJOR PARA LA RECUPERACION 50 SIGUIENTE ~ DESCUBRIMIENTO  VOTACION  SOCIOS
CENTRO DE MEDIOS ~ SOBRE

Los 50 mejores restaurantes de América Latina

Don julio Central A Casa do Porco


https://doi.org/10.33890/innova.v2.n11.2017.285

Fiesta de graduacién?’j

CAMPANA DE
PUBLICIDAD

@ MAG. BERTHA LARICO

Yo voy con mis
2 3 CONVERSE.




3. Herramientas:

3.1 Diagrama

Diagrama de Propuestas de Marketing para empresas de
Restauracion

Mantener un
Entormo
audiowisual

/ adecuado

Mantener los
ambientes
iluminados v
ventilados

Tener un olor
que represente
al restaurante



3.2 Tema 1: Canva

¢{Qué quieres disenar hoy? A ///},/’]

iRegistrate gratis

A M A

Aprende a crear lo que quieras

Para tener acceso y disefar plantillas lo que se
necesita primero es:
Incribirte mediante tu correo personal

7S
"m Bertha Nancy Larico Quispe

Mg. Bertha Larico Quispe

CANVA

La plataforma de
comunicacion visual
que sirve actualmente
a mas de 55 millones de
usuarios privados vy
empresariales en todo
el mundo.

Fuente: https://www.proquest.com/wire-feeds/kornit-digital-partners-
with-canva-connecting-s/docview/2553467594/se-2?accountid=37408

| Mg. Bertha Nancy Larico Quispe \




Redes soclales

= QMR SA N g T

GramyPro . WhRSA . . fogral restone i G ‘
Crear dised
Preveenscon — —r— s v —
Bd- W Lo Gl -2

Podemos escoger en diferentes plantillas personales,
para negocios, para mercadotecnia, educacion entres

otras.
. Bertha Larico Ouispe
Negocios

AR S @
01 = S—C .

o e
02 - -
*

Se puede elegir entre los diferentes Flyer...Crear un disefio

nuevo 6 elegir sobre los predisefiados.
Mg. Bertha Larico Quispe




A0 1 INGR[\MMOS A GO0GIE Y BUSEAMOS 1y
CANVAS

R, o v
Damos Click
a
crear cuenta Y

-\ Inicia sesion




ALDAR (lI( (ON REGISTRATE CON
GOOGLE SALE ESTA VENTANA




1l AHORA QUE SABEMOS
LAS FUNCIONES ..

hoja en blanco y en
herramientas
tenemos las plantillas
para el mena.



MODIFICAREMOS.LA PLANTILLA-CON-NUESTROS DATOS

Ten encuen Y
ta los
detalles Ya que estan
Predefinij idos

DELICIAS DIWALI

Platos de temporada, 27 de octubre

L} RA COMENZAR

[\




3.1.1 Practica Canva

DELICIAS DE CANETE

Platos de temporada, Septiembre

APERITIVOS PARA COMENZAR

$/10  TEQUENOS CON QUESQ

sm TEQUENOS CON QUESO Y JAMON
S/15  WANTAN RELLENO

$/12  ENSALADA

PRIMEROS

$/10  CALDO DE GALLINA
sm CALDO DE POLLO

S/15  MENESTRON

$/12  CHUPE DE CAMARONES
$/12  CHILCANO

CARAPULCRA CON SOPA SECA
POLLO A LA OLLA

CAMARON ASADO

CHANCHO AL CILINDRO

LOMO SALTADO

CHAPANAS

HUMITAS

PASTEL DE CHOCLO
HELADO DE RON CON PASAS
MAZAMORRA MORADA




Ubicanos en , referencia
cercaa

San Vicente de Cafete

\ Delicias de CANETE
983- 234-567




Dimensién Comida

1. Sesién Manejo de Alimentos

I) DATOS GENERALES

ANO ACADEMICO
SECCION

SESION

FECHA
INVESTIGADOR (A)

IT) COMPETENCIA

:2021-1

01

14
:01/09/2021

: Bertha Nancy Larico Quispe

Determinar la influencia del Programa AGB en la comida respecto a la calidad de setvicio en

trabajadores de Restaurantes de Cafiete 2021.

IIT) PROGRAMACION:
Capacidades Tematica Producto Académico
v Comprende la | Definicién V' Evaluacién Practica
importancia del | Manejo de Alimentos

manejo de alimentos
de manera adecuada.

IV) ACTITUDES

Muestra disposicion sobre el manejo de alimentos.

V) SECUENCIA METODOLOGICA




Actividades de Inicio Medios y Tiempo
Materiales
v' La investigadora da la bienvenida a los 15 min.
articipantes y presenta el tema a tratar. .
FI))es.crillj)e los tyerias a tratar. Y Ayuda visual
Actividades de Proceso ;XI edl(.)s v Tiempo
ateriales
v" Lainvestigadora expone la diapositiva y los
participantes escuchan con atencion v’ Diapositiva
v’ La investigadora pide la participacion | , Intervencion
respecto hace la pregunta de cuales son Ocal
alimentos de alto riesgo de contaminacion N 40 min
y bajo riesgo de contaminacion. ¥ BExposicién
v' la investigadora cierra ideas con las
participantes de los participantes.
Actividades finales Medl?s y Tiempo
materiales
v' la investigadora hace una breve reflexion
de la importancia del tema.
v' Retroalimenta lo aprendido y pide hacer Meet 10 min
extensivo en sus empresas.

VII) REFERENCIA

v' Fao, O. (2017). Manipuladores de Alimentos. In Gobierno de Cantabria. Catalogacién
en la Fuente, Biblioteca Sede de la OPS.
http://www.fao.org/3/a-15896s.pdf

v' Guzmin, A., & Carcamo, M. de L. (2014). La evaluacién de la Restaurant Familiar Los
Fresnos”. Acta Universitaria, 24(3), 35-49.
https://www.actauniversitaria.ugto.mx/index.php/acta/article/view/503 /htm

1 15.

v' Jiménez, M., Hernandez, J. y Luna, A. (2019). Calidad del Servicio como Generador de
Valor en Microempresas: Caso La Jiribilla, Revista ECA Sinergia.10 (3) 85-94.


http://www.fao.org/3/a-i5896s.pdf

V" https://doi.org/10.33936/eca_sinergia.v10i3.1835

v’ Magnini, V. P., & Kim, S. (2016). The influences of restaurant menu font style,
background color, and physical weight on consumers’ perceptions. International Journal
of Hospitality Management, 53, 42—48. https://doi.org/10.1016/j.ijhm.2015.11.001

v' Trujillo, A., & Vera, J. (2010). Determinants of the service quality in restaurants: a

qualitative analysis. International Journal of Leisure and Tourism Marketing, 1(3), 271—
287. https://doi.org/10.1504/1jltm.2010.029590

v' Vera, J., & Trujillo, A. (2017). EMcaser: Escal.a Mexicana de Qual.idade no servico.
INNOVAR. Revista de Ciencias Administrativas y Sociales, 27(63), 43-59.
http:/ /www.redalyc.org/articulo.oarid=81849067004

2. Diapositiva utilizada

‘ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

MANIPULACION DE ALIMENTOS




MANIPULACION DE ALIMENTOS

El Manipulador de alimentos es toda persona que maneja de forma directa
alimentos empaquetados y sin empaquetar, equipamiento y menaje usado

para alimentos, o las superficies que estan en contacto a los alimentos y

por ello deberia de cumplir los requisitos sobre higiene de los alimentos
(FAO, 2017, p. 5).

Son los procedimientos,
indicaciones como normas
que hay que seguir para
elaborar una  comida
higiénica y asegurar la
seguridad y calidad de la
misma.

BERTHA NANCY LARICO QUISPE

INOCUIDAD DE LOS ALIMENTOS

Se trata del aseguramiento o seguridad
que un alimento no va a causar dano al
consumidor, por eso es necesario cuidar
la preparacion.

CALIDAD SANITARIA = ALIMENTO SANO

BERTHA NANCY LARICO QUISPE



ALIMENTO DE ALTO RIESGO

Son alimentos cuya composicion y propiedades propician el aumento de los
microbios, razén por la cual hay que tener mucho cuidado en su manipulacion,
almacenamiento, distribucion y utilizacion, ya que pueden provocar dafios en la
salud de los consumidores.

Ej: Carnes rojas, pollo, pescado, productos lacteos, huevos o alimentos listos para
consumir, entre otros.

BERTHA NANCY LARICO QUISPE

Son los alimentos que presentan
agentes o sustancias como
elementos bioldgicos, fisicos o
quimicos que pueden generar
problemas a la salud.

BERTHA NANCY LARICO QUISPE



3. Herramientas

3.1 Google Drive

INO Tuvieras una cuenia Gmai

Q Todos () Videos [ Imagenes © Maps (@ Noticias i Mas
Cerca de 4.110,000.000 resultados (0.32 segundos)

hitps:/isupport google.com > mail » answer v

1 W g de o e Comrta e G 8
3 S ot e e s s b B s
3 Una et vt prs o & Gomed

Crea una cuenta de Google
Hermire

I |
Nombre de usuario
Puedes utilzar letras, nimeros ¥ puntos.




Es una heramienta que brinda Gmail para poder almacenar toda la informacion a ufilizar y
compartida por todos los miembros de la empresa, que puede ser usado por amacenar los
formatos de menu, los primeros en salir e ingresar que tienen que ver con el almacenagje de
productos alimentarios. De esta manera fodos los frabgjadores estan informados de los
alimentos que se tiene en el aimacén, depdsitos y camaras frigorificas.

1. Una vez que
se ingrese al

coreo.
2Hacer clic y
desglosar  las
heramientas

3. Ya en el drive se podrd visudlizar las herramientas que también se pueden
utilizar.
4. Ahora lo que haremos es ingresar a NUEVO..

5. Ahi veremos:

a. Carpeta que es para crear una carpeta

b. Subir archivo: Donde podremos subir documentos individuales en Word , ppt u
ofro documento

4. Subir Carpeta: Donde podremos subir varios documentos juntos toda una

Utuma moditicacion
290612010 yo

20me 2019 yo

11 may 2001 yo

1 oct2021 yo

180902021 yo




& orive Q BuscarenDrive =
8. Ya tenemos la carpeta

Miunidad ~ @ & M
i creada... ingresar y puedes
— propietario bima modifcacide seguir subiendo dentro de la
» B i unidsa
o B Froectos * Peamivy carpeta archivos...
» (Ordenadores

m rouoc w 20mu201 yo
1615 0

11 may 2021 yo

Subir carpeta

Documentos de Google
Hojas de cdlculo de Google
Presentaciones de Google

9. Podemos subir archivos
,carpetas y demds para Formularios de Google
tener todo ordenado... Mas

Carpeta 6. Haremos click para crear una

nueva carpeta de Documentos
Covid que necesitamos que el
personal los conozca..

7. Tipear el nombre y hacer click

Documentos de Google en CREAR
Hojas de calculo de Google

Subir archivo

Subir carpeta

Presentaciones de Google
Formularios de Google

Mes Nueva carpeta

[ DOCUMENTOS covip|

& vrive Q. Buscar en Drive 0 ®

+ """“/ M ! MENTES COMD = @ 0 = 10. Hemos subido 2 archivos.
— Nombre & Propatario

e B Registro de kmpieza y control covid ¥o

2 ' a2 Y

Q. Buscar en Drive

Miunidad > DOCUMENTOS COVID ~

11. Hacer click en documentos
Covid 19 y se desglosa
herramientas.

Hacemos click en COMPARTIR
para que los trabajadores puedan
enviar inivtacion a ftravés de
correo y tener acceso a esta
carpeta DOCUMENTOS COVID.

Nombre € Abrircon * wietario,
2 Nuevacarpeta (I

LPONTE DG b




Dimensién Instalaciones

1. Sesion Estrategias Covid

I) DATOS GENERALES

ANO ACADEMICO : 2021-1

SECCION 01

SESION 12

FECHA :09/10/2021

INVESTIGADOR (A) : Bertha Nancy Larico Quispe
IT) COMPETENCIA

Determinar la influencia del Programa AGB en las Instalaciones respecto a la Calidad de

servicio en trabajadores de Restaurantes de Cafiete 2021.

I1T) PROGRAMACION:
Capacidades Tematica Producto Académico
v Reconoce la | v Definicién Covid 19

estrategias Covid a ser
usado por la empresa.

importancia de las v Estrategias a Covid 19

Revision de 1a Norma
Sanitaria

IV) ACTITUDES

Muestra actitudes positivas sobre uso de las estrategias ante al Covid 19.

V) SECUENCIA METODOLOGICA

Actividades de inicio

Medios y
materiales

Tiempo

v' la investigadora saluda a todos y da la
bienvenida y pregunta ¢Cual es la distancia
que se debe tener con el cliente con el

v" Ayuda visual

v Exposicion

15 min.




mozo? ¢Cuidl es el distanciamiento de una
mesa con otra en la sala?

. . Medios .
Actividades de Proceso oY Tiempo
Materiales
v" Lainvestigadora presenta la diapositiva y
explica las estrategias a considerar en la v Diapositiva

empresa para cumplir con medidas ante | ' 1. crvencion Oral
en Covid 19. o 40 min
v" Exposiciéon
v' Se presenta una propuesta de Plan de

Vigilancia frente al Covid 19.

Actividades Finales Medl?s v Tiempo
Materiales
v' la investigadora reflexiona sobre la
importancia de implementar unas
estrategias para prevenir el contagio y ¥ Exposicién final 10 min

brindar un servicio adecuado al cliente

en tiempos de Covid 19.

VII) REFERENCIA

v Gallego, F. (2006) Manual Practico de Restaurante, 10th ed., Paraninfo.

V' Guzmin, A., & Ciarcamo, M. (2014). La evaluacién de la Restaurant Familiar Los Fresnos”.
Acta Universitaria, 24(3), 35-49.
https://www.actauniversitaria.ugto.mx/index.php/acta/article/view/503 /html 15.

v Jiménez, M., Hernandez, J. y Luna, A. (2019). Calidad del Servicio como Generador de Valor
en Microempresas: Caso La Jiribilla, Revista ECA Sinergia.10 (3) 85-94.

https://doi.org/10.33936/eca_sinergia.v10i3.1835

v Vera, J., & Trujillo, A. (2009). El Papel de la Calidad del Servicio del restaurante como
antecedentes de la lealtad del cliente. Panorama Socioeconémico, 27(38), 16—30.
http:/ /www.redalyc.org/articulo.oarid=39912023003.


https://www.actauniversitaria.ugto.mx/index.php/acta/article/view/503/html_15
https://doi.org/10.33936/eca_sinergia.v10i3.1835

2. Diapositiva utilizada

EL COVID 19

El Coronavirus causante del sindrome respiratorio agudo severo 2
(SARS-CoV-2) es el responsable que un brote de enfermedad
originada en China a fines de 2019. La denominacién oficial de la
enfermedad causada por el virus es enfermedad por coronavirus
2019, o COVID-19. Los expertos sanitarios creen que el origen del
SARS-CoV-2 puede estar relacionado con un mercado de animales
vivos en el centro de China. Se cree que el virus se origind en los
animales y salté a los humanos, aunque los expertos no estan seguros
de la fuente exacta del contagio.

En unos meses, el COVID-19 se habia propagado a mas de 189
paises y territorios, lo que llevé a la Organizacién Mundial de la Salud
(OMS) a decretar una emergencia de salud publica internacional y
declarar una pandemia. El 22 de noviembre de 2021, se habian
registrado mdas de 257,76 millones de casos de COVID-19 en todo el
mundo. Mds de 5,15 millones de personas habian muerto.

Coronawirus Disease 2019 (COVID-19). De: Sheposh, Richard, Salem
Press Encyclopedia of Health, 2021
Research Starters

SERTIA LD QUSPE

ESTRATEGIAS COVID 19

Se tiene que planificar un programa que asegura el no contagio del
Covid 19:

1. Determinar en el equipo a responsables en cada zona de trabajo
como: Restaurant, cocing, sala y espacios abiertos de ingreso/ salida.
Son los que estardn pendientes de la bi ién y que no junten el
personal y el cliente.

2. En sala las mamparas seden estar limpias.

SCRTHA LARCO QUISPE

ESTRATEGIAS COVID 19

3. Protocolo de lavado de mano, la cual se desarrollara segun el grado

de exposicién con el cliente.

En cocina el lavado de manos es de cada 2 horas cronometrado con un

reloj que suena para realizarlo.

En sala es necesario que se realice cada que se atiende a un cliente

*Considerar lavarse cada que te toque parte del cuerpe que no esté
limpia.

~Después de toser o estornudar.

*Después de trabajar con alimentos crudos.

~Después de tocar elementos personales (celular).

BTN LARICO QUISFE



LIMPIEZA Y DESINFECCION

Eliminacién de suciedad e impurezas de
las superficies utilizando agua y jabdén o
detergente. Desinfeccion: Reduccion por
medio de agentes quimicos y/o métodos
fisicos del numero de microorganismos
presentes en una superficie o en el
ambiente, hasta un nivel que no ponga en
riesgo la salud.

»
(‘ | gr Son operaciones dirigidas a combatir la
i hgp proliferacion y actividad de los
! microorganismos que pueden contaminar los
alimentos y ser causa de su deterioro.

’! CONSIDERACIONES PARA EL EMPLEADO |

*LOS GUANTES

v Lavar y desinfectar
v'Sin roturas y/o desperfectos

v' Material adecuado \ Z
v' NO EXIME LA OBLIGACION DE <‘
A [
Py

LAVARSE LAS MANOS

PRACTICAS ANTE EL COVID 19 |

1. Plan de Vigilancia , Prevencion y Control de Covid-
19 para restaurantes,

2. Implementacion de estrategias para el cumplimiento por
parte del empleador.

4. Comunicados de sensibilizacion por las zonas de limpieza
del restaurant



3. Herramientas

3.1 Lista de chequeo

LISTA DE CHEQUEO

Criterio No Cumple

|

ona de Despacho

El restaurante o servicio a fin cuenta com una zona
de empaque y despacho de los alimentos

Personal

ESTADO DE SALUD

Temperaturaigual a menora37°C

No tiene proceoos respiratorios, dolor de garganta,
tos, dolor de cabeza.

HIGIENE Y PRESTACION

Tiene manos desinfectadas é cuenta con Guantes
limpias y desinfectadas

Tiene ufias cortas y limpias

No tiene heridas infectadas o abiertas

Tiene Protector naso bucal

Tiene cabello cubierto

Tienen la Indumentaria limpia

No tienen joyas, alhajas, relojes

Facilidades para disponer la ropa de trabajo y de

diario de manera que unas y otras no entren en
contacto.
CAPACITACION

El personal (manipuladores,repartidores) han
recibido la capacitacién por parte del restaurante
para aplicacidn de Guia Técnica Sanitaria.
Reparto de Alimentos

Los envases y empaques son de primer usoy
protegen los mismos

Los empaques se encuentran bien cerrados

Los contenedores o cajas para reparto de alimentos
preparados se encuentran limpios y desinfectados
antes de acondicionar los alimentos en ellos.

El cierre de los contenedores asegura la proteccion
de los alimentos de la contaminacién externa

El contenedor o caja se encuentra acondicionado
para mantener a los alimentos de la contaminacion
externa

El cuenta com desinfectanete para manos
Servicios Higienicos

Encuentro aprovisionamiento suficiente de jabdn
liquido, papel toallay secador de mano

Se tiene medios de desinfeccion de calzados
Material sanitario que facilite limpiezay
desinfeccion (inodoros, lavatorios, urinarios)
Salén del Restaurante

Existe una distancia entre los bordes de las mesas
cuando el comensal se da la espalda de 1.5 metros.
Si se tiene manparas de separacion obviar.




3.2 Registro de limpieza

REGISTRO DE LIMPIEZA Y DESINFECCION DE RESTAURANT

BPM-01-

Edicién: Agosto 2021 | Revision: Setiembre | Pagina 111 de 1

Area:

Semana del al

Mes:

PUNTOS A EVALUAR

LUNES

MARTES MIERCOLES JUEVES SABADO
VIERNES

CORRECTIVA
CORRECTIVA
CORRECTIVA
CORRECTIVA
CORRECTIVA

ACCION
ACCION
ACCION
ACCION
ACCION

ACCION
CORRECTIVA

HORA

Verificacion

Pisos

Techos

Paredes

Urinarios

Water

Lavamanos

Espejos

Tachos de basura

Dispensadores de jabén

Papel toallas

Mesas y sillas

Cocina

Bafio

Bar

Observaciones:




3.3 Google map

Google

Q  google mapg

hitps /imaps.google.com
Google Maps

Gel feat-time navigation and more In the Maps 3pp. Stay on web. Use the app. Drections. D
Walk_ Bike. Public fransport

Ver Google Maps Continta en la aplicacion
Usa ta navegacién en tlempo real y
mucho mas en ia apiicacién




[r—

Y 1101 UICADNS NUESTIONECLCE) |

AR NN

Ser da
Prenser el GPS par, 2,
Una mejor ubicacign y
estar dentro del
negocio para ser
exactos.




7 Al dar clic nos
i Google My Business ) ] enviara a Google My
Busines para
registrar nuestra
empresa.

Croar porfil

Empezar a crear tu Perfil de
Empresa

Asilos chentes podrn descubric tu empresa en la Busqueda de
Google y Maps

Nombre de la empresa®

¢Quieres afiadir una ubicacién a la
que los clientes puedan ir, como
una tienda o una oficina?

Esta bicacién aparecers e Google Msps & I Biscueda cuands
Tos clertes busguen ta empress

@ =

Google My Business

¢Dénde esta tu empresa?

Arrastra o maps, 4usta ol 2ccmy colocs o marcador on o punto
exacto n ol que 58 ercusntra tu empresa

Mapa  Sawite




Ainade fotos de tu empresa

ALTERMINAR NOS DARA 14 DIAS PARA
VERLFICAR EL LUGAR DE NUESTRO NEGOCIO.

iLISTO!




Dimensién Conveniencia

1. Sesidn: Servicios Post venta

I) DATOS GENERALES
ANO ACADEMICO : 2021-1
SECCION 01
SESION 12
FECHA :13/09/2021
INVESTIGADOR (A) : Bertha Nancy Larico Quispe

IT) COMPETENCIA

Determinar la influencia del Programa AGB en la Conveniencia respecto a la Calidad de

servicio en trabajadores de Restaurantes de Cafiete 2021.

IIT) PROGRAMACION:
Capacidades Tematica Producto Académico
V" Describe la | ¥ Definicién de Servicio Post Propuestas de servicios post
importancia del venta venta
servicio post venta. v" Pautas a seguir en el servicio
post venta
IV) ACTITUDES

Reconoce las ventajas de implementar los servicios post venta en las empresas de restauracion.

V) SECUENCIA METODOLOGICA




Medios y

de restauracion.

Actividades de Inicio . Tiempo
Materiales P
V' Lainvestigadora da la bienvenida y pregunta ¢Cuales 15 min.
son los servicios adicionales que se ofrece en la v' Ayuda visual
empresar v" Exposicién
o Medios -
Actividades De Proceso o5 ¥ Tiempo
Materiales
v' Lainvestigadora presenta la diapositiva y presenta v Diapositiva
las pautas o recomendaciones de servicios post v’ Intervencién
venta. 40 min
) 5 Oral
v" Se explica cada propuesta de recomendacién.
v" Exposiciéon
. . . Medios .
Actividades Finales ooy Tiempo
Materiales
v' La investigadora motiva a implementar las v' Exposicién
propuestas de servicios post venta en las empresas final 10 min

VII) REFERENCIA

v' Monroy, M., & Urcidiz, F. (2019). Calidad en el servicio y su incidencia en la satisfaccién del

comensal en restaurantes de La Paz, México. Investigacion Administrativa, 48(123), 1-21.

https://doi.org/10.35426/iav48n123.06

v Stevens, P., Knutson, B., & Patton, M. (1995). Dineserv: A tool for measuring service quality in
restaurants. The Cornell Hotel and Restaurant Administration Quartetly, 36(2), 55-60.

https://doi.org/10.1016/0010-8804(95)93844-k

v Vera, ., & Trujillo, A. (2009). El Papel de la Calidad del Servicio del Restaurante como
Antecedente de la Lealtad del Cliente. Panorama Socioeconémico, 27(38), 16-30.

http:/ /www.redalyc.org/articulo.0a?id=39912023003




2. Diapositiva utilizada

La forma mds importante de vender es aprender a
pensar como un comprador. independientemente de lo
pulido que sea su argumento de venta, de lo bien que
hable, de lo encantador que usted sea o de cudn
fantdstico sea su producto, si la idea de tener su
producto no impacta en el punto critico de su posible
comprador, nada del resto tiene sentido. Para ser buen

vendedor, debe pensar como comprador.
Randel, J. (2010). The skinny on venta directa: sus primeros 100 dias. RAND MEDIA
CO. P132

SERVICIO POST VENTA

Definicién: Son los servicios desarrollados una vez terminada la prestacion de un servicio,
son servicios adicionales después que ya se ha adquirido el producto o servicio por lo que
este servicio permitird estar conectado con el cliente para una préoxima compra,
aprovechando a informar nuestras ofertas, descuentos y servicios.

MEUTRA SAMCY LA QUSPE

Los restaurantes tienen ese cliente frecuente que generalmente siempre regresa.

El cliente frecuente se le tiene que ofrecer servicios adicionales para fortalecer su
fidelidad, porque nos generan ventas incluso en temporada baja, y con ello, grandes
posibilidades de éxito y continvidad.

Aplicar estrategias para implementar un programa de clientes frecuentes:

SEATHA NANCY LARXD QUISPE




1. CREA UN APP

Puede que crear tu propia app para consumidores sea una inversiéon muy grande, no obstante, hay
aplicaciones y servicios que puedes emplear con el fin para que tus clientes conozcan tu oferta, y registren
las compras contigo, y obtengan ventajas, un ejemplo es LoyaltyPlant, que funciona para el cliente como
una tarjeta de fidelidad con un cédigo QR. Es posible hacer que ganen puntos por promocionar al
restaurante en sus redes. Para que funcione, claro, las recompensas deben de ser lo suficientemente
atractivas para motivar a tus clientes a conseguirlas.

Este tipo de aplicaciones te ofrecerdn la ventaja de elaborar una base de datos de clientes y la
posibilidad de administrar la aplicacién desde un controlador o web.

7/ LoyaltyPlant

Hermosas

experiencias méviles que
brillan y generan
ingresos

BERTHA NANCY LARICO QUISPE

2. ESTAR PRESENTE EN APLICACIONES COMO TRIPADVISOR Y
OTROS

Que tu negocio aparezca en las redes es una ventaja pero que aparezca sefializado
en las actuales aplicaciones usados por los clientes es estar presente ademas que
tienes presencia en las redes como correo, pagina web y Facebook todos deben
estar actualizados y generar historias diarias.

VAN
XS
tripadvisor

BERTHA NANCY LARICO QUISPE

3.PROGRAMA DE BENEFICIOS

Los establecimientos de restauracion puede otorgar la tarjeta para que acumulen
puntos, compras y torno a una cantidad de consumos o quizds nimero de visitas)
tener la posibilidad de tener un plan de descuentos 6 beneficios que puede tener
una cuota de inscripcion mensual o anual. Estos beneficios pueden ser: Tener las
mejores mesas, descuentos en platos, bebidas gratis, exclusividad en el meny, uso de
los espacios, etc. A la personas les encantan sentirse especiales.

—— Mileage
AAdvantage\\ ?";:;S-AM %...u.,.

ADELTA LifeMiles
Milos & More ¢\ \VMILES <™

FYINGBLUS  pepplineasPlus

AIRFRANCE # 5 Wi

ERTHA RANCY LARICO QUSPE




4. SORPRENDA CON DETALLES GRATIS

Al momento que tienes un cliente frecuente haz de saber también la fecha de
su cumpleafios y demas detalles para no siempre sorprender con un detalle
de la empresa como: Un pastelito gratis, bebida gratis, chocolate, etc.

5.0TROS SERVICIOS ADICIONALES

Adicionar beneficios al cliente, para saber las necesidades de tu cliente pregunta,
investiga e incorpora esos servicios adicionales que puede garantizar que la estadia
en el restaurant sea placentera.

CUANDO ESCUCHAS PARA PODER VER EL MUNDO DESDE EL
PUNTO DE VISTA DEL COMPRADOR, COMIENZAS A
COMPRENDER UN PUNTO CLAVE DE LA VENTA: LAS
PERSONAS COMPRAN PARA SATISFACER UN DESEQ O UNA
NECESIDAD EMOCIONAL.

Randel, J. (2010). The skinny on venta directa: sus primeros 100
dias, RAND MEDIA CO. P. 137




3. Herramientas
3.1 Tema: Pedidos

i
i

APRENDEREMOS DE UNA
FORMA FACILY SENCILLA
HACER PEDIDOS EN

| INCAESAMES W, TS BED 08 i cow 2

4

I 3

1 [

I3 %

€& > C @ pedidos-clickcom i @Registrate @ Registra tu Restaurant

PEDIDOS
CLICK ':@ lquina de ventas para su hegocio

es muy fAicil
vende tus productos ilimitadamente

fAicil, rAipido y sencillo
a tus clientes les encantarAi 8YSi @
aV"a€BAVE® Registra tu Restaurant  3¥"« Registra tu Local

875 Revisa tus Ventas Aqui



REGISTRATE

~ XL DEBEMO TENER UNA PAGINA PREVIA DE NUESTRO NEGO
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~icomes, 7 « ®@ 0 ® 8 0 « ® o

Recibid
O Recibidos @ Luego de llenar el

formulario nos saldra un
aviso en nuestro correo.
seguir la secuencia de pasos
que envia la aplicaciom a
nuestro correo.

Bienvenid@ a Pedidos-Click @&t Recibidos x

¥r Destacados

B> Enviados

D) Bomadores

Bienvenido a Pedidos-Click

~ Chatear

Da de talta tu Restaurant y reciba los pedidos en tu Whatsapp con Pedidos.-Click, reciba todof
clientes les encantara ;)

2 Pospuestos
; O Posiesto relubqui@box2121.bluehost.com 3 través de relubauim com &

PASO 1. VERIFICAR SU CUENTA POR FAVOR HAGA CLICK EN EL LINK

PASO 2 INGRESAR A

PASO 3. USUARIO DE ACCESO:

Usuario: 1570

Convierta su whatsapp en una mAiquina de ve

Recibir 8Y>' pedidos por Whatsapp es muy fAicil
vende tus productos ilimitadamente

fAicil, rAipido y sencillo

lientes les encantarAi 8YSi

PEDIDOS
cLICK gg

REGISTRA TUS PRODUCTOS Y RECIBE TUS
PEDIDOS EN TU WHATSAPP @

Iniciar sesién

Nombre de usuario:

Ingrese su email

Password

l Ingrese su password




Administrar pagina
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INGRESAMOS A LA OPCION DE "INCIAR PEDIDO"Y COLOCAMOS EL ENLACE QUE
PEDIDOS CLIK NOS ENVIO(COPIAR EL ENLACE QUE DICE PASO 5)

listo, al dar clik en el botén iniciar pedido

3.2 Tema 2: Aplicaciones

Aplicaciones

Definicion: Se considera a los apps que se crea con el fin sobre todo de
realizar o favorecer a las empresas para brindar mas beneficios al
cliente.




TIPOS DE PUBLICACIONES

* Hay que conocer bhien a nuestro cliente, por lo que asi deben ser las
publicaciones como: TIPS, CONSEJOS, DATOS CURIOSOS, CHISTES, MEMES,
esto dependera del tipo de cliente que se tiene como empresa.

* Agregando Fotos, videos emocionales, foto de empleado, foto de la
empresa, foto de los productos (platos, menus),celebraciones, reuniones,
cumpleanos y demas.

* Concursos, ofertas, descuentos u algun beneficio que sea de cuerdo a que
Ie sigan o mencionen.

* Contar una historia mediante una foto o video.

TIK TOK

* La aplicacién TikTok cada
dia es mas popular,
especialmente entre los
jovenes. Pero, équé hace
que esta red social de
origen chino sea Ia
séptima mas popular del
mundo, con 800 millones

de usuarios activos ? TikTOK

TikTok es una aplicacion
que permite crear
compartir videos cortos:
de 3 a 15 segundos o de
30 a 60 segundos.




MODULOS:
1. Moédulo Aseguramiento
Programa AGB en la Calidad de Servicio en trabajadores de
Restaurantes de Cafiete 2021

Dimension dependiente: Aseguramiento:

En cuanto a la primera dimension Aseguramiento se define como el nivel de
conocimiento, cortesia y empatia con que el trabajador atiende al comensal,
gue posea habilidades y destrezas para la atencién, asi como la celeridad y el
manejo adecuado de los reclamos (Vera & Trujillo, 2009, p.19). Es en el
trabajador que recae gran responsabilidad en la atencion al servicio, puesto
gue es con la persona que mas interactla con el cliente y su desempefio
consolidarad la satisfaccion del consumidor; por lo que es necesaria la
experiencia y habilidades del trabajador que son ventajas favorables para
influenciar a la calidad en el servicio.

Aseguramiento es el cumplimiento de lo que se promete de una manera
exacta, es asi capacidad de realizar correctamente lo prometido desde el
principio (Martin & Diaz, 2017, p.142). La empresa debe cumplir las
expectativas del cliente cumpliéndolas.

El trabajador ha de comprender al comensal y tratarle de manera empatica,
consiguiendo su mayor confianza, de esta manera consigue un servicio eficaz.
El trabajador debe conocer la comida que se prepara, tiene que conocer los
ingredientes y tiene que tratar de forma amable, tiene que tener la habilidad de
comunicar la confianza y la tranquilidad al consumidor (Jiménez et al., 2019).

Dimension Independiente: Comunicacién Asertiva

La comunicacion asertiva permite obtener logros en el ambito personal y
profesional: permite aumentar la confianza en uno mismo, tanto en areas
personales y profesionales, desarrolla de seguridad personal, imagen de si

mismo, la autoestima,



Auto concepto; el manejo de conflictividad que permite desarrollar y prevenir
las situaciones estresantes, consigue que la persona se sienta con tranquilidad
con ella misma y con los demas. Hace a la persona mas efectiva en la
comunicacién (Castro & Calzadilla, 2021). Es este tipo de comunicacién
fortalece las habilidades sociales para una comunicacién adecuada y conforme
a la situacion de la comunicacion comprendiendo las necesidades de los
demas y los propios, es saber escuchar y transmitir de la forma mas adecuada
la prestacion de un servicio.

En el pasado quedo el personaje de un mozo en ubicado a unos metros la
distancia hacia la mesa, asumiendo un comportamiento inerte y tieso, que solo
interrumpia cuando el cliente, mediante un gesto, solicitaba sus servicios. No
obstante, esta escena estuvo cargada que mensajes, claves simples y claras.
El trabajador sin decir una palabra, comunicaba su disposicion y discreciéon
(Garcia et al., 2016, p.121). Es evidente que este tipo de comunicacion ha
pasado a la historia sin embargo no debemos olvidar que somos personas que
todo el dia comunicamos, lo que debemos tener méas claro es que queremos
comunicar desde mi empresa, es lo que llamamos cultura organizacional, pero
sin ir muy lejos que es lo que mi cliente perciba de mi empresa, como lo
comunico y la forma como debo comunicar es lo que las empresas de
restauracion deben entrenar, capacitar al trabajador. Considerar también qué
modo de comunicacion del comensal ya no es la misma ahora en plena tiempo
de la tecnologia debemos también comprender este tipo de comunicacion.
Segun Ocu (2018) sostiene que las empresas, deben elegir técnicas
comunicativas mas adecuadas tener un protocolo a seguir que controle el
lenguaje que se utilizara en la empresa, esto ayudara a elegir aquellas teniendo
en cuenta todos los factores que influyen en cualquier accion de comunicaciéon
(p.11). La empresa comunica todo el tiempo, es por ello que desde que el
cliente ingresa al restaurant transmite personalidad que servicios ofrece, que
tipo de cliente son los que usualmente se atiende, entender estos nos ayudara
a tener resultados de satisfaccion o insatisfaccion que tiene el cliente con el

restaurant.
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2. Modulo Ambiente
Programa AGB en la Calidad de Servicio en trabajadores de

Restaurantes de Cainete 2021

Variable dependiente: Ambiente

En cuanto a la segunda dimension Ambiente, se sostiene que el ambiente de
la empresa es manipulado para la satisfaccion del comensal e identificacion
con los demas consumidores que asisten a las empresas de restauracion (Vera
& Truijillo, 2009, p.19). Son los esfuerzos que pone la empresa para condicionar
el ambiente adecuando la infraestructura, equipos, luz, color, aroma,
temperatura que representan la esencia del restaurante, que se manifiesta con
el tipo de consumidor que usualmente asiste que se autoidentifica con la
empresa. El confort del consumidor se manifiesta con el ambiente que el
consumidor requiere para lograr su satisfaccion.

Por lo tanto, es la capacidad de responder a las demandas del consumidor, la
decision de ayudar a los consumidores y la rapidez en responder a la atencién
al servicio. (Jiménez et al., 2019, p.87). Es este aspecto que esta vinculado
directamente con la atencion que el trabajador brinda al comensal, la forma de
cémo debe hacerlo, el procedimiento a seguir en situaciones dadas, por lo que
las empresas tienen la responsabilidad que crear un ambiente idoneo para el
comensal.

Variable Independiente: Marketing BTL

Es un tipo de promocion mas viable del Marketing para captar las clientes para
empresas con poco presupuesto y dar a conocer el servicio de manera creativa
lo cual atraera a un publico que deseamos atraer y transmitir, por lo que
necesario elegir el mensaje que deseamos transmitir al cliente actual con
necesidades cambiantes.

En cuanto a una definicién precisa y abreviada del marketing es la de satisfacer
las necesidades del consumidor de forma rentable (Kotler & Keller, 2016, p. 5).

Es Identificar las necesidades y elaborar servicios que satisfaga al cliente,



creando medidas que se organizan para servir mejor al cliente mediante un
estudio continuo de sus necesidades cambiantes, por lo que va ligado a la
creacioén de una marca que perdure en la mente del consumidor.

El establecimiento de una marca posibilita una identificacion de productos o
servicios, asegura a los clientes que obtendran una mayor calidad para sus
pedidos y promueve la fidelidad de los clientes (Staton et al., 2007, p.273). Las
empresas de restauracion tienen que trabajar en imagen, marca y un marketing
BTL que englobe un mensaje de marca que garantice que el cliente confie en
la empresa.

Es la imagen de marca la que proyecta la empresa y aun mas la que recibe el
consumidor (Vega & Eguez, 2017, p. 189). Es la imagen que quedara en la

mente del consumidor que influye para una prestacion eficaz del servicio.
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3. Modulo Comida
Programa AGB en la Calidad de Servicio en trabajadores de Restaurantes
de Carfiete 2021

Dimension dependiente comida

En cuanto a la Tercera dimension Comida se sostiene que los alimentos y refrescos
han de ser apetecible al gusto y tener un olor exquisito, ademas de presentarse a la
vista atractiva (Vera & Trujillo, 2017, p.19). Los alimentos ofrecidos en los
restaurantes son la razon principal por lo que el cliente va a un restaurant por lo que
su consumo involucra que huela bien, tenga una presentacion adecuada, se muestre
higiénico para una experiencia positiva de consumo.

La comida entregada al cliente y al estado de la misma puede ser una sefial eminente
de la experiencia que se tendra en el restaurante (Magnini & Kim, 2016, p.42). El
factor indispensable en un restaurant es la comida, por lo que se tiene que prestar
atenciéon en la frescura, temperatura ideal del menu, considerando la facturaciéon
adecuada por lo que recibe, en concreto, la alimentacion y bebidas solicitadas por el
cliente (Guzméan & Carcamo, 2014, p.39). Es asi que a la hora de prestar el servicio
al comensal; se debe tener la Habilidad para entregar y realizar el servicio que se
promete conforme a lo previsto, de manera honesta y obligatoria por parte del
restaurant (Jiménez et al., 2019, p.87). Se resume de que al cliente no se le debe
mentir, el restaurant debe cumplir con lo que ofrece porque viene siendo una promesa
de servicio que ante un incumplimiento genera insatisfaccion por parte del comensal
gue repercutira en la publicidad negativa que tenga y que puede llegar a reclamos no
solo en el momento, sino reclamos en las plataformas virtuales que este si tienen un
impacto negativo para la empresa de restauracion.

Dimension Independiente Manejo de Alimentos

Las medidas para el manejo de los alimentos se han vuelto mas estrictas debido al
Covid 19, por lo que el lavado de manos es el método eficaz que garantiza la higiene
y la seguridad alimentaria, como principal medio para contrarrestar la limpieza y tener

una politica de limpieza con la frecuencia que cada empleado debe cumplir.



El manejo de Alimentos son las medidas que se desarrollan para el proceso de
preparacion de los alimentos, es tomar medidas adecuadas de higiene y seguridad
alimentaria.

El Manipulador de alimentos es toda persona que maneja de forma directa alimentos
empaquetados y sin empaquetar, equipamiento y menaje usado para alimentos, o las
superficies que estan en contacto a los alimentos y por ello deberia de cumplir los

requisitos sobre higiene de los alimentos (FAO, 2017, p. 5).
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Modulo Instalaciones
Programa AGB en la Calidad de Servicio en trabajadores de Restaurantes
de Carfiete 2021

Variable dependiente: Instalaciones
La cuarta dimension Instalaciones; se define como las caracteristicas fisicas

gue el comensal puede observar como son colores, la decoracién, el tipo de
menaje que el restaurant posee es lo que representa a las instalaciones. (Vera
& Trujillo, 2009, p.19). Las instalaciones son el aspecto que primero se ve el
consumidor cuando ingresa al restaurante, por lo que esto debe trabajarse con
especial cuidado ya que viene a ser la primera imagen que proyectamos al
consumidor.

Las instalaciones tienen que ver con los servicios que se ofrece al cliente y que
observa de la infraestructura tangible e intangible del servicio, es decir es la
apariencia que se programa en el restaurante que pueden ser: las instalaciones
fisicas, equipo, personal, material de comunicacién y limpieza del lugar
(Jiménez et al., 2019, p.19; Guzman & Carcamo, 2014, p.39). Son los aspectos
visibles a simple vista y la que en gran medida genera mayores gastos al
propietario del restaurant, puesto que también esta relacionada con todo lo que
se aprecia del restaurante que ayuda a lograr el confort del consumidor en el

momento que se le brinda el servicio.

Variable Independiente: Estrategias Covid 19

Las empresas estan llevando a cabo las medidas contra el Covid, asi que es
preciso conocer y reforzar estrategias para implementar los procedimientos a
cumplir en la empresa para ofrecer un excelente servicio al cliente, pero
protegiéndose del Covid 19. Es necesario conservar el entorno limpio y
desinfectado, iluminado, ventilado y con los alimentos etiquetado. En los
establecimientos de restauracién la importancia de la higiene es fundamental,

si no hay higiene no existe posibilidad de ofrecer calidad, por ello se puede



afirmar la ausencia de higiene en las instalaciones o del personal es la ausencia
de compromiso con la profesion y no tiene ningun fundamento, la limpieza de
las instalaciones es lo que representa a una empresa. El trabajador es el que
tiene que cuidar de forma exagerada su pulcritud y apariencia personal, el
trabajador que no respete estos principios ya no deberia dedicarse

profesionalmente a esta actividad (Gallego, F., 2006, p. 355).
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5. Modulo Conveniencia
Programa AGB en la Calidad de Servicio en trabajadores de Restaurantes
de Carfiete 2021

Variable dependiente: Conveniencia

En cuanto al dltimo dimension Conveniencia; se define como el conjunto de
beneficios y opciones que se brinda en el restaurant como son las facilidades y
modalidades para hacer el pago del servicio, servicio de estacionamiento
seguro (Vera & Trujillo, 2009, p.19). Son los beneficios extras que se ofrece al
comensal, dandoles mayores facilidades y beneficios que se tiene que
considerar en implementar en el restaurante segun el prototipo de comensales
gue generalmente frecuentan y lograr su satisfaccion integral del comensal.
Conveniencia es brindar al cliente un servicio superior y una oferta de servicios
competitiva dentro del mercado (Monroy & Urcadiz, 2019, p.2). Esto se
caracteriza en ofrecer un valor mejor de servicio ofreciendo facilidades al cliente
para la comidad y satisfaccion del cliente.

La conveniencia se entiende como el grado en que un establecimiento de
restauracién cumple con los estandares requeridos y su no cumplimiento pronto
veran reducidos de preferencias del cliente que generara en menor consumo
gue generara una reduccién de ingresos para la empresa (Stevens et al., 1995,
p.55).Son los clientes quienes deciden a que restaurante ir por lo que ofrecer
beneficios, facilidades y comodidades seran una ventaja diferencial que nos
diferencia de la competencia y la razén por la que nos prefieran como

restaurante favorito.

Variable Independiente: Servicio post venta

Son los servicios desarrollados una vez terminada la prestacion de un servicio,

son servicios adicionales después que ya se ha adquirido el producto o servicio



por lo que este servicio permitira estar conectado con el cliente para una
proxima compra, aprovechando a informar nuestras ofertas, descuentos y

servicios.
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