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RESUMEN
La investigacion tuvo por objetivo proponer un plan estratégico que ayude a mejorar
la calidad de servicio al cliente en un restaurante de Quevedo. La investigacion
segun su finalidad fue de tipo basica, de enfoque cuantitativo, alcance descriptivo
— prospectivo y el disefio fue no experimental - transversal, la poblacion lo
conformaron 550 clientes y la muestra 227 clientes. Para la recopilacion de
informacion se uso el cuestionario de calidad de servicio. Por resultados se obtuvo
que el 45% de los clientes muestran que la calidad de servicio que ofrece un
restaurante en Quevedo es de nivel medio y solo un 25% indicé que percibe un
nivel alto, los resultados reflejaron que los clientes perciben que el restaurante aun
presenta la necesidad de alinear su atencion hacia los requerimientos del cliente,
por medio de los aspectos tangibles, adecuada capacidad de respuesta, seguridad
en el servicio, confiabilidad y empatia para que llegué a satisfacer las necesidades
del cliente. Frente a ello, se disefié un plan estratégico para la calidad de servicio
al cliente, el mismo que fue validado mediante juicio de expertos sefialando asi que
los lineamientos establecidos en la propuesta si llega a responder el objetivo

general de la investigacion.

Palabras clave: Plan estratégico, calidad de servicio, capacidad de respuesta,

empatia.



ABSTRACT
The objective of the research was to propose a strategic plan to help improve the
quality of customer service in a restaurant in Quevedo. The research according to
its purpose was of basic type, quantitative approach, descriptive-prospective scope
and the design was non-experimental-cross-sectional, the population was 550
customers and the sample was 227 customers. For the collection of information, the
service quality questionnaire was used. The results showed that 45% of the clients
indicated that the quality of service offered by a restaurant in Quevedo is of medium
level and only 25% indicated that they perceive a high level. The results reflected
that the clients perceive that the restaurant still needs to align its attention to the
client's requirements, through tangible aspects, adequate response capacity,
service security, reliability and empathy in order to satisfy the client's needs. In view
of this, a strategic plan was designed for the quality of customer service, which was
validated by expert judgment, thus indicating that the guidelines established in the

proposal do respond to the general objective of the research.

Keywords: Strategic plan, service quality, responsiveness, empathy.



I. INTRODUCCION

En la actualidad la calidad de servicio que se otorga al cliente en el rubro de
restaurantes se ha vuelto cada vez mas exigente, por ende, las empresas necesitan
contar con una mejor planificacién estratégica que les permita adecuarse a los
retos, oportunidades y tendencias del mercado, con el proposito de fortalecer y
posicionar su marca, es asi como, Wu et al. (2020) sefialan que es necesario que
los directivos de un restaurante conozcan los niveles de calidad de servicio que
ofrecen al publico, con el propdsito de lograr reutilizar sus recursos de manera
efectiva en la atencion al cliente, asimos indicaron la escala DINESERV facilita
conocer los cuales son los niveles de satisfaccidn que muestra el cliente y por medio
de los resultados las empresas puedan tomar mejores dediciones para atender
adecuadamente a las exigencias del mercado.

De igual forma, Mahsyar & Surapati (2020) establecieron en su estudio que los
restaurantes deben de desarrollar ventajas competitivas para lograr competir,
sobrevivir y ganar a la competencia en el negocio de comida, por ello, es necesario
gue implementen medidas de calidad correcta enfocada en el servicio y el producto
para que de esta manera mejoren la satisfaccion del cliente y fortalezcan su lealtad;
asimismo, Belinda et al., (2023) en su estudio reflejaron que mediante la
implementacion del uso de las redes sociales dentro de la planificacién estratégica
de una empresa en Indonesia es significativa para dar a conocer la marca, de igual
forma determinaron que la calidad de servicio presenta un efecto positivo en el

interés de compra del consumidor, siendo asi factores criticos de éxito empresarial.

Ademas en Islam, Rivaldo et al. (2022) manifiestan que la confianza del consumidor
en lo concerniente al producto o servicio se encuentra respaldada por los niveles
de calidad y perspectivas de excelencia en el servicio, sin embargo, mas del 50%
de las empresas en Islam no invierten en analizar los niveles de percepcion que
tiene el cliente respecto al servicio recibido, conllevando a que no cuenten con
informacion veras que les permita desarrollar estrategias de markting para mejorar
su calidad de servicio. De igual manera, Sumiati (2022) sefiala que las empresas
se resisten a invertir en la planificacion estratégica, siendo este uno de los criterios

gue disminuye la calidad en el servicio porque no se cuenta con una vision
1



compartida, asimismo, mostraron tanto la planificacion estratégica como la calidad

presentan un efecto positivo en la intencion de compra favoreciendo la rentabilidad.

Asimismo en Ecuador, Ledn (2020) sefala en su estudio que las probleméticas
recurrentes que presenta un restaurante ecuatoriano es que no cuentan con
planificacion estratégica, los administradores no llevan un control de calidad de
servicio, se verifica la ausencia de estructura organizacion e incumplimiento de
procesos, conllevando a no dispongan de metas claras y concretas. Asi tambien,
Calero (2022) en su investigacion sefial6 que un aproximado del 36% de
restaurantes ecuatorianos se resisten a innovar su servicio, no implementan
tecnologia en su publicidad por medio de redes sociales y no constan de un

planeamiento estratégico, ocasionando bajos niveles de ventas.

Asi también, Larico (2022) manifiesta que en los restaurantes de la provincia de
Cariete — Lima, existe una mala calidad en los servicios de los restaurantes que se
estudiaron, reflejando asi una gran debilidad por los propietarios de las
restaurantes, sin embargo tambien refleja un gran reto para que adecuen su
servicio al entorno cambiante y exigente, de tal forma que se atiendan
adecuadamente a los requerimientos del cliente y con ello alcanzar una mayor

satisfaccidon en los mismos.

Actualmente, un restaurante en Quevedo Ecuador, cuenta con un nivel de
competitividad promedio, sin embargo en los Ultimos meses la demanda de clientes
ha disminuido, de igual forma se ha identificado una inadecuada planificacion
organizacional por parte de la gerencia, en la cual no se estan proyectando ni
visionando objetivos estratégicos a corto y largo plazo, conllevando a que los
niveles de competitividad disminuyan y con ello reduzca la participacion del
restaurante en el mercado; asimismo se observan bajos niveles de publicidad por
medios digitales. Toda esta situacién refleja la necesidad que presenta el
restaurante por la implementar estrategias que les ayude a disponer de una mejor
vision, organizacion, compromiso con el desarrollo de objetivos y mejorar su
capacidad, lo que ayudara a que dispongan de mayor facilidad para adaptarse al
cambio en un entorno empresarial competitivo. Entre los problemas de

investigacion que mas resaltaron se destacan a los siguientes: ausencia de
2



objetivos estratégicos; bajo nivel de posicionamiento; baja rentabilidad, bajos
niveles de satisfaccion del cliente y ausencia de estrategias competitivas, la alta

rotacion y falta de capacitacion a los empleados.

Es de esta forma como en base a las probleméticas antes desarrolladas se planted
la siguiente pregunta por formulacion del problema ¢De qué manera un plan

estratégico permite mejorar la calidad de servicio al cliente en un restaurante?

La presente investigacion consta de una justificacién tedrica porque se tomoé en
consideracion realizar un andlisis a las teorias que sustenten los temas de plan
estratégico y calidad de servicio, para que de esta manera el disefio de la propuesta
de un plan estratégico pueda impactar positivamente en la mejora y excelencia de
la calidad de servicio que se oferta al cliente en un restaurante de Quevedo —
Ecuador, de que de igual manera, el estudio desarrollada servira para sustento y
referencia de futuras investigaciones de la misma linea. Con respecto a la
justificacion practica la investigacion realizar4 un andlisis a las problematicas de
calidad de servicio al cliente que se presentan con recurrencia en el restaurante,
para que en base a ellas se plantee un plan estratégico encaminado a mejorar la
toma de decisiones y transformar las actividades que desarrolla el restaurante para
ofertar un mejor servicio al cliente; asimismo la empresa podra plantear sus
objetivos claramente y contar con una visién estratégica compartida en toda la
organizacion. Referente a la justificacion metodoldgica porque la investigacion
dispondra de un disefio no experimental, descriptivo propositivo, en donde se
analizaran las dimensiones de bajo nivel de la calidad de para que en base a las
deficiencias encontradas se plantee una propuesta de plan estratégico que ayude

al restaurante a mantenerse enfocada y comprometida con el cliente.

Es asi que se plantes por objetivo general: Proponer un plan estratégico que ayude
a mejorar la calidad de servicio al cliente en un restaurante; mientras que por
objetivos especificos se plante6: Diagnosticar la calidad de servicio al cliente en un
restaurante; disefiar el plan estratégico para la calidad de servicio al cliente en un
restaurante, validar el plan estratégico que mejora la calidad de servicio al cliente
en un restaurante. Por hipétesis de investigacion se planted: La propuesta de un

plan estratégico mejora la calidad de servicio al cliente en un restaurante.



ll. MARCO TEORICO

Como antecedentes internacionales, se destaca el estudio de Cheng et al. (2019)
quienes es en su investigacion propusieron por objetivo identificar las
caracteristicas de calidad de Kano vy los significados estratégicos del atributo del
servicio en los restaurantes LOHAS; se dispuso de un enfoque mixto y el disefio
fue no experimental, se analizaron una cantidad de 64 articulos, de lo cual se pudo
establecer que la calidad de servicio puede ser medida de diferentes aspectos sin
embargo la escala LORSERV que se desarroll6 en la investigacion analiza siete
dimensiones como son el medio ambiente, la restauracion saludable, la
consideracion, sentido interno de felicidad, transitividad, compromiso en el servicio
y préctica verde, el instrumento consta de una cantidad de 33 items el cual
favorecera a que las empresas puedan conocer los niveles de calidad que ofertan
al cliente; los autores llegaron a la conclusibn que entre las principales
caracteristicas de calidad que deben ser analizadas son los aspectos estratégicos,
fiabilidad y seguridad, pues sirven como referencia para que las estrategias que

desarrollen las empresas alcancen operaciones sostenibles.

Ademas, Tran (2020) establecié por objetivo analizar la relacién de la calidad de
servicio, el valor de la experiencia y las intenciones de comportamiento; en la
metodologia se enfatizd en un enfoque cuantitativo y un disefio no experimental, se
dispuso de la participacién de 309 encuestados, como resultado se obtuvo que la
calidad de servicio influye en los experiencias de compra, de igual manera presenta
una influencia positiva en la intencién de compra y el comportamiento de compra;
porque se obtuvieron niveles de significancia menores que 0,05. Los autores
concluyen que es importante la calidad de servicio en las empresas, pues
favorecera de forma directa en la experiencia de compra, en la decision de compra
y calidad de relacién con el cliente, favoreciendo asi que las organizaciones
dispongan de mejores modelos de marketing y practica gerencial para fortalecer su

competitividad.

Asimismo, Naini et al. (2022) propusieron por objetivo determinar el efecto del
producto, la calidad de servicio y la satisfaccién del cliente en un restaurante XYZ,

La metodologia considerada presentdé un enfoque cuantitativo y un disefio no

4



experimental, se conté con la participacion de 100 personas, por resultados se
obtuvo que la lealtad del cliente Presenta una probabilidad del 76,8% en influenciar
positivamente en la calidad del producto, asi mismo esta influye en la satisfaccion
del cliente, sin embargo se determind que la calidad de servicio presentado
influencia alta que puede afectar o debilitar la lealtad del cliente, en base a los
resultados los autores concluyeron que al existir clientes fidelizados de contar con
una lealtad significa que han recibido altos niveles de calidad en el producto o
servicio, de igual forma se destaca que al existir estos niveles altos generara que
el cliente fortalezca su lealtad conllevando a que se disponga de clientes

satisfechos y fidelizados.

A nivel nacional, Rodriguez et al. (2022) plantearon por objetivo analizar de qué
forma un plan estratégico permitira optimizar la calidad de servicio en un
restaurante peruano de pescado y mariscos; la metodologia considerada en la
investigacion presentdé un enfoque cuantitativo y un disefio no experimental, se
dispuso de la participacion de 376 clientes y 10 colaboradores; como resultado se
obtuvo que existen deficiencias en el desempefio laboral del colaborador, de igual
forma se observa que no tienen una presentacion propia y representativa del
restaurante, existen deficiencias concerniente el control de mermas y una débil
capacidad de respuesta por parte del colaborador para atender de manera rapida
al cliente, finalmente se resuelta como principales probleméticas ausencia de
motivacion, limitaciones en el crecimiento profesional del colaborador lo cual afecta
directamente a la productividad del restaurante; los autores concluyeron en el
desarrollo de un plan estratégico que no solo busque generar rentabilidad al
restaurante sino que también busque contribuir en la satisfaccion del cliente y la
calidad de servicio que oferta el restaurante, por ende el plan estratégico debe ser
disefiado de forma colectiva en conjunto con todos los colaboradores de la empresa
y no solo el &rea gerencial para que disponga de una mayor efectividad al momento

de aplicarlo.

De igual manera, Alarcon (2023) tuvo por objetivo determinar la relacion que
presentan las estrategias de marketing con la calidad de servicio en un restaurante

de Tingo Maria, la metodologia consideré un enfoque cuantitativo y un disefio no
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experimental, se conté con la participacion de 60 encuestados y se obtuvo por
resultados que las estrategias de marketing presentan una fuerte relacion
significativa con la calidad de servicio pues se obtuvo un nivel de significancia
menor que 0,05 y un coeficiente de relacion de 0,706, por ende los autores
concluyen que en un restaurante al planificarse y aplicarse estrategias de marketing
esto contribuira de forma significativa y positiva en la calidad de servicio, por ello es
sumamente importante contar con una adecuada planificacion para que las tomas

de decisiones se alineen a concretar los objetivos estratégicos propuestos.

De igual forma, Acosta & Cornejo (2021) tuvo por objetivo proponer un plan
estratégico de marketing para que se fomente el turismo gastronOmico en un
restaurante de Lima; la metodologia se caracteriz6 por contar con un alcance
descriptivo y un disefio no experimental; como resultado se determind que en el
ambito estratégico de Mercado el restaurante atiende a consumidores que tienen
cargos ejecutivos, parejas adultas y grupos de familia que incluyen hijos, de igual
manera se identificaron como factores de éxito a la calidad que presentan sus
productos, la empresa dispone de un buen posicionamiento de marca, los precios
Son competitivos y se hace uso de la tecnologia; asimismo se obtuvo que el tamafio
de la empresa para atender al mercado dispone de una capacidad de 516 personas
diarias; por conclusiones se determiné que la empresa es competitiva sin embargo
requiere de estrategias para que alcance un mayor posicionamiento y se dé a
conocer al mercado, por ende Se elabord una propuesta de plan de marketing el
cual estuvo orientado al desarrollo de una alimentacion saludable por medio de un
Bio Huerto para que de esta manera la calidad del producto este por encima de su

competencia.

En lo que respecta a la fundamentacion teodrica del plan estratégico este se
fundamenta en la teoria de ventaja competitiva de Michael Porter; esta teoria es
fundamental para el desarrollo y desenvolvimiento de un plan estratégico efectivo
pues se enfoca en la identificacion de factores claves que permitan a una
organizacion disponer de una mayor competitividad y éxito empresarial, de
gobierno de acuerdo con esta teoria la empresa debe lograr una ventaja competitiva

en el mercado y diferenciar su producto o servicio de la competencia asimismo es

6



necesario que se creen barreras de entrada a la industria y generar reduccion de
costos en sus procesos, por ende, el plan estratégico reflejado bajo esta teoria
permite que se identifiquen las fortalezas y debilidades internas al igual que las
oportunidades y amenazas externas para que en base a ellas se puedan plantear
estrategias que permitan aprovechar todas las fortalezas para disponer un mayor

posicionamiento y competitividad (Bernal, 2022).

De igual manera se encuentra una fundamentacion en la teoria de la estrategia del
océano azul de Chan Kim y Renée Mauborgne; esta teoria es sumamente
importante para el desarrollo de un plan estratégico innovador y disruptivo; presenta
un enfoque en la creacion de nuevas oportunidades que pueda generar la empresa
en el mercado por medio de aspectos innovadores facilitandole a las
organizaciones a poder competir con mayor fuerza, ademas se resalta que las
empresas por lo general disponen una competencia en un océano rojo donde esta
competencia se caracteriza por ser intensas y las oportunidades son limitadas, por
ende, la estrategia del océano azul hace énfasis en crear un nuevo mercado que
no se encuentre saturado por competidores y para ello se tiene que plantear
estrategias que les ayuden a diferenciarse de la competencia para que se obtenga

buenos resultados en su rentabilidad (Blacutt, 2021).

En las definiciones conceptuales de la variable plan estratégico, se establece que
una planificacion estratégica planificacion estratégica implica la colaboracion de un
grupo de individuos, quienes deben establecer un proceso que permita la
implementacion de diversos planes operativos con el objetivo de alcanzar las metas
y objetivos establecidos a corto, mediano y largo plazo, de esta manera, se busca
lograr una coordinacién efectiva y un trabajo conjunto mediante esfuerzo y

dedicacion (George et al., 2019).

La planeacién estratégica consta de una reunion de una o varias agrupaciones de
las personas delegadas de la empresa establecen un plan estratégico, en donde
plan estratégico de la empresa tendra la informacion universal de la situacion actual
y cuales son las aspiraciones a la que quiere llegar con el tiempo especifico; el plan

tendra la capacitacion de las distintas sesiones, de igual manera, se replantear o



se plantear los objetivos estratégicos para decir el camino de la organizacion
(Jeskanen, 2022).

El plan estratégico se caracteriza por ser un documento en el cual se plasman los
objetivos a largo plazo de una organizacion y las diferentes estrategias que
implicaran para que lleguen a ser concretados (Quiroz etal., 2020). De igual
manera un plan estratégico hace referencia a la herramienta clave de gestion que
usa una empresa para que disponga de un mejor direccionamiento pues
proporciona una guia que le permita tomar decisiones y asignar los recursos

necesarios para el desarrollo de actividades (Espinoza, 2022).

El plan estratégico dispone de un abusante temporal el cual puede ser extendido
en un periodo de 3 a 5 afios sin embargo este tiempo puede variar acorde a las
necesidades y caracteristicas que presente la empresa, en ese periodo se definiran
los principales objetivos que se buscan concretar, las estrategias y acciones

necesarias para lograrlos (Cedefio & Vera, 2023).

Por su parte segun Gradinaru et al. (2023) manifiestan que el plan estratégico es
un documento de formalidad que permite plantear metas y objetivos en un periodo
corto y largo plazo, y asi lograr lo que se ha planteado la que ayudara en el
aprovechamiento al maximo sus recursos, asi mismo permite relacionar los niveles
y la expectativa que se tiene, y lograr lo que establecido. El propésito es dar a
conocer que se tiene que ser capaz de mirar el desarrollo que se va realizando en
la organizacion para crear estrategias pertinentes, que guiaran a la empresa a una

rentabilidad para que logre su permanencia en el mercando.

Segun Hayati et al. (2023) expone que el plan estratégico consiste en tres fases
basicas para desarrollar, implementar y adaptar las estrategias organizacionales,
es por eso que se debe de hacer un analisis externo e interno meticuloso. Como
primera etapa consta en el desarrollo de una indagacion previa para constituir las
estrategias y establecer de manera eficaz, en donde se podra ubicar la mision,
vision, normas, etc. Como segunda etapa se realizan acciones pertinentes para el
establecimiento de estrategias, abarcando desde la estrategia corporativa,

competitiva y operativa. La tercera etapa consta que la organizacion tenga un
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dominio de la estrategia para rastrearla teniendo como finalidad su ejecucion. Asi
mismo, segun Cocina (2022) expone que el plan estratégico es una herramienta
que permite y facilita a los encargados claves y asi optar por una oportuna
determinacion, asi como el planteamiento de estrategias en un corto plazo referente
a realizar en un periodo de tres aflos para conseguir la generacion de

competitividad de la empresa.

El plan estratégico tiene cinco etapas para su realizacion, la primera es hacer un
analisis externo e interno de manera minuciosa, la segunda es determinar la
realidad en que esta y el desarrollo de la organizacién, como la matriz FODA, la
tercera incluye un sistema de objetivos corporativos, la cuarta es la seleccion de la
estrategia competente, y la quinta son los planes de accién (Vinueza et al., 2021).
Por su parte, segun D’ Alessio menciona que brinda un conjunto de actividades
ordenadas y sistematizadas las cuales ayudan a permitir cumplir los objetivos
estratégicos de la empresa, tomando en cuenta los aspectos directivos como guia

siendo la vision, misioén a un periodo de evaluacion (Luna et al., 2020).

El proceso estratégico tiene fases que se tiene que hacer con mucha minuciosidad
para prever el rendimiento negativo del desarrollo de la estrategia. En primera fase
se mediara el proceso de planeacion en conjunto con los procedimientos
organizacionales, teniendo como resultado una formulacién, seguido de la segunda
etapa la cual involucra el estudio de los procesos de direccion y coordina con las
personas claves para una implementacion adecuada para la organizacion; en la
etapa tres denominada como evaluacion es la que se encarga de controlar a todos
los colaboradores y &reas en general para generar una retroalimentacion constante,
y como etapa final se encuentra el resumen integro del plan estratégico que se
conforma por todas las estrategias escogidas y las contingencias (Sanchez, 2019).

Para el planteamiento de las dimensiones del plan estratégico se tomd en
consideracion a las propuestas por Harry Igor Ansoff, en la cual se enfatizan:
Andlisis situacional, propésito de la organizacion; objetivos estratégicos, planes de

accion y mecanismos de control (Gamboa & Malagon, 2018).



Dimension analisis situacional: esta dimension consiste en evaluar la situacion
interna y externa de la empresa en la cual se analizan las fortalezas, debilidades
oportunidades y amenazas y otras matrices que permitan tener un diagnéstico de
la situacion actual de la organizacion, asimismo se identifican los factores claves
gue puedan llegar a influenciar en el desempefio de los colaboradores y tener un

mayor alcance en el contexto en el cual la empresa opera (Roman et al., 2023).

Dimensién proposito de la organizacion: esta consiste al planteamiento de la mision
y visidn que presenta la empresa, de igual manera se estructuraran los propésitos
fundamentales de la organizacion, se estableceran sus valores y principios que rijan
en la institucion para disponer de un mejor direccionamiento empresarial (Uzarski
& Broome, 2019).

Dimension Objetivos estratégicos: estos hacen referencia a los objetivos que
plantea la empresa para que puedan ser alcanzados en un determinado plazo,
estos pueden ser direccionados a concretarlos en un periodo de 5,10 o 20 afios; es
importante sefialar que los objetivos que planteen en la organizacion tienen que ser
alcanzables, medibles, especificos y lo mas importante es que estén alineados a

concretar la misién y vision propuesta por la empresa (Ahmad & Bin, 2019).

Dimension planes de accion: hace énfasis en el planteamiento de acciones
especificas dentro de la empresa con la finalidad de que se puedan concretar los
objetivos a largo plazo en esta dimension se incluyen las estrategias para el
crecimiento y desarrollo empresarial, la identificacion de las oportunidades y
amenazas que se presenten el mercado al igual que el reconocimiento de las
capacidades y recursos que se necesitan para concretar los objetivos (Barasa,
2019).

Dimension mecanismos de control: esta dimension refiere a los diferentes
mecanismos que puede utilizar la organizacién para que mida su progreso y puedan
ser implementados en el plan estratégico, De igual forma favorece a que se pueda
determinar un monitoreo constante a los resultados obtenidos y que se
implementen estrategias y ajustes necesarias para que los objetivos puedan ser

alcanzados en el tiempo determinado, asimismo permite que se identifiquen las
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debilidades de las estrategias implementadas y plantear propuestas de mejora

continua (Baque et al., 2022).

En lo que respecta la variable calidad de servicio esta se sustenta en el modelo de
SERVQUAL de Zeithaml, Berry y Parasuraman, este modelo tiene por principal
objetivo medir la calidad de servicio por medio de las comparativas entre las
expectativas y percepcion del cliente, los resultados permiten que las empresas
puedan identificar las areas en las que es necesario incluir estrategias de mejora
para que de esta forma se brinde un mejor servicio y se alcance a satisfacer con

mayor efectividad las necesidades del cliente (Bustamante et al., 2019).

De igual forma la calidad de servicio se sustenta en la teoria de satisfaccion del
cliente de Oliver, esta teoria hace énfasis en cémo se determina la calidad y la
satisfaccion de los clientes en una empresa, destacando de esta manera que la
calidad se caracteriza por ser una medida subjetiva la misma que tiene un sustento
en la percepcion que presenta el cliente respecto a un servicio que ha recibido, de
igual forma esta teoria sostiene que la satisfaccién de un cliente se produce en base
a la percepcion que tiene este sobre la calidad de servicio que se le brind6é una
empresa y poder determinar si este ha llegado a superar o no las expectativas

previas que tuvo del servicio (Monroy, 2019).

La calidad de servicio hace referencia a los niveles de satisfaccion y cumplimiento
de expectativas por parte del cliente o usuario en relacién a la conformidad o
inconformidad con un producto o servicio recibido por parte de una empresa
(Indajang et al., 2023). La calidad de servicio analiza los aspectos de eficiencia
puntualidad, accesibilidad como amabilidad, eficacia y ademas toma en
consideracion la capacidad que posee una empresa en conjunto con su personal
para brindar soluciones 6ptimas a problemas en especifico, asimismo, se encuentra
relacionada con la seguridad y confiabilidad que ofrezcan los productos o servicios
(Ahmed et al., 2022).

En un restaurante la calidad de servicio puede ser medida mediante varios aspectos
en los cuales se toman en consideracion como factor principal la degustacion y

amabilidad de los colaboradores para atender a los clientes, de igual forma se
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incluyen los aspectos de presentacion del platillo, eficiencia en los pedidos,
infraestructura del establecimiento y la atencion al cliente, siendo factores claves
para determinar la satisfaccion o insatisfaccion del cliente (Tuncer et al., 2021). La
calidad de servicio es sumamente importante para que las organizaciones o
empresas puedan aumentar su éxito y disponer de mayor sostenibilidad, pues al
existir altos niveles de calidad de servicio esto influenciara de forma directa en la
satisfaccion de los clientes por ende se contara con una mayor retencion y

fidelizacién de los mismos (Amoako et al., 2021).

Se refleja que la calidad de servicio es un factor clave para que los clientes se
sientan satisfechos y vuelvan a querer recibir el producto o servicio que la empresa
le ha ofertado, por ello se resalta que un excelente servicio genera lealtad,
competitividad y aumenta las recomendaciones, resultando en ganancias
econdémicas para la empresa (Ribeiro & Prayag, 2019). De igual manera se resalta
gue la calidad de servicio es factor primordial para el incremento de las ventas,
dado que al obtener un cliente satisfecho este sera mas propenso a que realice
compras repetitivas o desee obtener el servicio de forma continua (Rajput &
Gahfoor, 2020). Otro de los beneficios que ofrece la calidad de servicio es que
favorece a las empresas en la reduccién de costos, pues al haber una buena calidad
en el servicio a largo plazo los costos pueden disminuir, dado que los clientes
satisfechos seran los que presenten menos quejas o reclamos (Shao et al., 2020).

En lo que respecta a las dimensiones de la variable calidad de servicio estas se
sustentan en el modelo de SERVQUAL de Zeithaml, Berry y Parasuraman, en la

gue se determinan cinco dimensiones:

Dimension elemento es tangibles hace referencia a los aspectos fisicos y visuales
del entorno de servicio que ofrece una empresa representando calidad percibida
por el cliente (Kaplan etal.,, 2022), asimismo, indica la apariencia de las
instalaciones, equipamiento y otros elementos que forman parte de la experiencia

en el servicio que ofrezca una entidad empresarial (Causado et al., 2019).

Dimension capacidad de respuesta: esta dimension hace referencia a la capacidad

y disposicion que presenta el personal de una empresa para brindar un servicio de
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forma atenta y oportuna acorde a las necesidades que presente el cliente (Song
et al., 2022). De igual forma hace referencia a la rapidez con que el personal llega
a atender las solicitudes y pedidos del cliente, la disponibilidad que estos presentan
para que ayuden y resuelvan los problemas al igual que la flexibilidad que tienen
para que se adapten a las necesidades cambiantes del cliente, la atencion y

cortesia en el trato (Monther & Mahadevan, 2019).

Dimension confiabilidad: hace referencia a la capacidad que posee una empresa
para que proporcione el servicio que ha prometido de forma confiable, precisay con
la cantidad minima de errores (Gabrow, 2021). De manera similar la fiabilidad se
destaca por ser la capacidad que dispone una empresa para que entregue un
producto o servicio de manera competente reflejando que los colaboradores
dispongan del conocimiento necesario para ofrecer una atencion adecuada y

satisfactoria para el cliente (Uslu, 2020).

Dimension seguridad: destaca la confianza y ausencia de riesgos que perciba el
cliente con respecto al servicio que ha recibido (Chang & Cheng, 2022); asimismo
la dimension seguridad caracterizada por la sensacion de seguridad y proteccion
gue disponga el cliente al momento de experimentar el servicio que le brinda una
empresa (Saldafa et al., 2022), ademas, se resalta la competencia del personal
para para realizar su trabajo de manera eficiente, adecuado y seguro (Calderén
et al., 2022).

Dimension empatia: se destaca por ser la capacidad que posee la empresa y sus
colaboradores para brindar una atencion de forma personalizada, preocupada e
individualizada para que se atiendan las necesidades del cliente (Ponnaiyan et al.,
2021), asimismo se hace referencia a la facilidad con que los clientes pueden
acceder al servicio o producto que brinda la empresa por medio de la competencia
de su personal para la atencibn como en horarios accesibles y con una
comunicacién clara y efectiva (Rathnasiri, 2021). De igual manera se resalta al
interés, disposicion y preocupacion que muestra la empresa para atender a sus
clientes buscando continuamente dar un trato respetuoso, cortés y amable (Iman,
2020).
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lll. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

La investigacion fue basica porque el principal objetivo es que se aumente la
comprension tedrica del conocimiento en torno a las variables de investigacion
(Arispe, et al., 2020). Como tal se busca aumentar el conocimiento respecto a la
variable de gestion de marca y posicionamiento en una empresa del sector turismo.
El enfoque fue cuantitativo, porque se usaron instrumentos estandarizados como
los cuestionarios para que se recopilen datos numeéricos y estos puedan ser
analizados mediante aspectos descriptivos para responder a los objetivos de
estudio (Cabezas, Andrade, & Torres, 2018). El cuestionario de posicionamiento
estuvo analizado por medio de una escala Likert que permitira cuantificar la variable

en su analisis.

El nivel fue descriptivo - propositivo, porque tiene por principal objetivo realizar una
descripcion y caracterizacion de la situacion actual en la que se encuentran las
variables sin que el investigador modifique o intervenga en ellas, y propositivo
porque se desarrolld una propuesta en base a las problematicas de estudio
(Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018). Como tal se analizé la variable calidad de
servicio haciendo uso de la estadistica descriptiva, para posteriormente proponer
un plan estratégico enfocado en mejorar la calidad de servicio al cliente.

El disefio fue no experimental, porque se enfatiza que el investigador tiene control
sobre las variables que estan siendo analizadas, es asi que no se realizé ninguna
manipulacion y solo se efectud un andlisis a las variables tal y como se presenten
en la poblacion estudiada (Naupas, et al., 2018). Asimismo, fue de corte transversal
porque los datos fueron recopilados en un solo momento es decir el investigador

aplicé el cuestionario de la variable posicionamiento en un tiempo determinado.
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Figura 1

Disefio de investigacion.

M - O —- D —-P — VP

4 FTA/

Nota. Disefio de la investigacion prospectiva.

Donde: O: Observacion previa; D: Diagnostico y evaluacion; FT: Fundamentos
tedricos; P: Es la propuesta; VP: Validacion de la propuesta;
3.2. Variables y operacionalizacion

Variable independiente: Plan estratégico

Definicion conceptual: Altair (2019) manifiestan que el plan estratégico es un
documento de formalidad que permite plantear metas y objetivos en un periodo
corto y largo plazo, y asi lograr lo que se ha planteado la que ayudo6 en el
aprovechamiento al maximo sus recursos, asi mismo permite relacionar los niveles

y la expectativa que se tiene, y lograr lo que establecido.

Definicion operacional: Se caracteriza por ser un documento formal en el cual se
plasman los objetivos de una organizacion como las estrategias y acciones que son
necesarias para que se concreten dichos objetivos permitiendo desarrollar una

mejor gestion y direccion de la empresa.

Dimensiones: analisis situacional, propdésito de la organizacion, objetivos

estratégicos, planes de accién y mecanismos de control.

Variable dependiente: Calidad de servicio

Definicion conceptual: La calidad de servicio hace referencia a los niveles de
satisfaccion y cumplimiento de expectativas por parte del cliente o usuario en
relacion a la conformidad o inconformidad con un producto o servicio recibido por

parte de una empresa (Indajang et al., 2023)

Definicion operacional: La calidad de servicio hace referencia al grado en que las
expectativas del cliente son cumplidas en donde se determine capacidad de

respuesta, seguridad, empatia, elementos tangibles, seguridad y fiabilidad.
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Dimensiones: elementos tangibles, capacidad de respuesta, seguridad, fiabilidad y

empatia.

3.3. Poblacion, muestra, muestreo, unidad de anélisis

La poblacion es referenciada por el total de elementos de quienes se busca
investigar y ellos facilitaran el analisis y estudio investigativo dado que por medio
de su patrticipacion se logra conocer la realidad investigada. Importante sefialar que
la eleccion de una poblaciéon es sumamente fundamental para que se obtengan los
resultados en el estudio y depende de ellos conocer el ambito en que se investiga;
asimismo, a muestra es representada como cierta parte de la poblacién, esta parte
representativa debe ser suficiente para que permita obtener informacion de Gran
relevancia en el estudio ademas para seleccionar La cantidad es necesario que se
tomen en consideraciones caracteristicas y criterios que se requieran analizar en la

investigacion (Arispe, et al., 2020).

La poblacioén lo representaron los clientes que acuden a un restaurante en Quevedo
en Ecuador reflejado en una cantidad de 550 clientes (anexo 3). De igual manera,
por criterios de inclusion se consideraron a los todos los clientes que desearon
participar voluntariamente en el estudio, clientes mayores de 18 afios y menores de
60 afios, clientes con la es asi que la muestra lo representaron los clientes que
acuden semanalmente a un restaurante en Quevedo, en la cual, por considerarse
un muestreo probabilistico aleatorio simple, se uso la formula de la muestra finita
con un 95% de confiabilidad y un margen de error del 5%, representando asi a una
muestra de 227 clientes, donde pro criterios de inclusion se consideraron a los
clientes con la capacidad fisica y mental para responder a los items propuestos;
mientras que por criterios de exclusion a los clientes que no desearon participar en
la investigacion, clientes menores de 18 afios y mayores de 60 afios; clientes que
no dispongan de la capacidad fisica y mental para responder a los items

propuestos.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
La técnica consiste en aquel procedimiento en especifico que facilita la recopilacion
y analisis de los datos para el campo de la investigacion, estas técnicas se

encuentran conformadas por un conjunto de preguntas que son de relevancia para
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los criterios que se desean investigar. El instrumento se caracteriza como una
herramienta o recurso que se utiliza para recolectar datos en el proceso
investigativo ademas se resalta en la investigacion el uso de un cuestionario este
estard conformado por items que seran medidas en una escala ordinal facilitando
asi observar y analizar la realidad problematica de la investigacion y lograr dar

respuesta a los objetivos propuestos (Aceituno et al., 2020).

En el estudio se tomd como técnica a la encuesta y el instrumento seleccionado fue
el cuestionario de calidad de servicio que estuvo representado por una cantidad de
cinco dimensiones y 22 articulos, Asimismo se resalta que los instrumentos
propuestos se evaluaron en una escala Likert. De igual forma se enfatiza que la
validez fue desarrollada por un juicio de expertos donde se determiné el grado de
consistencia, claridad y coherencia de los items propuestos Asimismo los tres
profesionales que se seleccionaron brindaron sus aportes referentes a la estructura
y constructo de los items. La confiabilidad se analizé por medio del Alfa de
Cronbach donde se obtuvieron puntuaciones mayores de 0,900 lo que determind
que los instrumentos denotan fiabilidad por medio de la precision estadistica de Alfa
de Cronbach.

3.5. Procedimientos

Los procedimientos que se llevaron a cabo en el estudio partié del constructo y
elaboracion de los instrumentos para que posteriormente estos se hayan analizado
y validado por juicio de experto, una vez obtenida la validacion de los instrumentos
se desarrollé la solicitud de permiso hacia el restaurante para contar con su
consentimiento en aplicar los cuestionarios a sus clientes, seguidamente se aplico
un consentimiento informado a los comensales donde ellos decidieron
voluntariamente ser participes del estudio, luego los datos que ofrecieron fueron
recolectados y posteriormente se determiné su confiabilidad usando el Alfa de
Cronbach, una vez obtenido que los datos si guardan confiabilidad se estructura la
informacion y se presentd acorde a los objetivos de estudio por medio de tablas y

figuras.
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3.6. Métodos de analisis de datos

El enfoque de andlisis utilizado en este estudio se basé en estadistica descriptiva.
Para llevar a cabo este proceso, se utilizaron herramientas como Microsoft Excel y
el software estadistico SPSS V.26. Estas herramientas permitieron organizar y
estructurar los datos recolectados a través de tablas descriptivas, 1o que permitio

contrastar las problematicas investigadas de manera clara y precisa.

3.7. Aspectos éticos

En relacién a los aspectos éticos de la investigacion, se consideré el codigo de ética
de Belmont (Castro et al., 2019) En este sentido, se destaco el principio ético de
beneficencia, el cual sefiala que la investigacion realizada debe ser beneficiosa
tanto para la sociedad como para los participantes del estudio. Asimismo, se
asegurdé que la investigacion no causara ningun dafio o maleficencia a los
participantes, siguiendo el principio ético de no maleficencia. En cuanto al principio
ético de autonomia, se respetd la propiedad intelectual de la informacion
desarrollada por el investigador, asi como se citaron adecuadamente los datos
obtenidos de otros investigadores siguiendo las normas APA. Finalmente, se
protegieron los derechos de los participantes, cumpliendo asi con el principio ético

de justicia.
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IV. RESULTADOS
Tabla 1

Anélisis de calidad de servicio.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 84 30%

Medio 124 45%
Alto 69 25%
Total 277 100%

Nota. Se muestran los resultados del cuestionario de calidad de servicio aplicado a

los clientes de restaurante en Quevedo — Ecuador.

En los resultados se ha llegado a determinar que el 45% de los clientes muestran
qgue la calidad de servicio que ofrece un restaurante en Quevedo - Ecuador ese

nivel medio; y solo un 25% indic6 que percibe una calidad de servicio de nivel alto.

Es asi que los clientes perciben que el restaurante aln presenta la necesidad de
gue se alinee a atender los requerimientos del cliente, por medio de los aspectos
tangibles, asimismo, ofrecer una adecuada capacidad de respuesta, brindar
seguridad en el servicio, denotar confiabilidad, eficacia y puntualidad, ademas se
requiere que el personal sea mucho mas empético para que para que llegué a

satisfacer las necesidades del cliente.
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Tabla 2

Andlisis de la dimension elementos tangibles.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 86 31%
Medio 117 42%
Alto 74 27%
Total 277 100%

Nota. Se muestran los resultados del cuestionario de calidad de servicio aplicado a

los clientes de restaurante en Quevedo — Ecuador.

En los resultados se ha llegado a determinar que el 42% de los clientes indican que
un restaurante de Quevedo Ecuador, presenta un nivel medio de elementos

tangibles, y solo el 27% indicé que percibe un nivel alto.

Es de esta forma que en base a los resultados identificados se destaca que el
restaurante aln requiere que cuente con las instalaciones adecuadas para atender
a los requerimientos del cliente, que mantenga una presentacion uniforme y que
denote buena imagen en el momento de la atencion, asimismo se necesita que
potencialicen los aspectos de limpieza e higiene por tratarse de ambientes

dedicados a ofrecer servicios de alimentacion.
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Tabla 3

Andlisis de la dimension capacidad de respuesta.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 94 34%
Medio 124 45%
Alto 59 21%
Total 277 100%

Nota. Se muestran los resultados del cuestionario de calidad de servicio aplicado a

los clientes de restaurante en Quevedo — Ecuador.

En los resultados se ha llegado a determinar que el 45% de los clientes muestran
que la capacidad de respuesta que ofrece un restaurante en Quevedo - Ecuador es
de nivel medio; y solo un 21% indicé que la capacidad de respuesta percibida es

de nivel alto.

Es de esta forma que se llega a determinar que el restaurante aun presenta la
necesidad de que los colaboradores ofrecen un servicio mucho més rapido, que la
comunicacién sea mucho mas efectiva, que muestren mayor disponibilidad para
proporcionar ayuda al cliente y con ello ofrecer una mejor experiencia en la

capacidad de respuesta.
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Tabla 4

Andlisis de la dimension seguridad.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 81 29%
Medio 127 46%
Alto 69 25%
Total 277 100%

Nota. Se muestran los resultados del cuestionario de calidad de servicio aplicado a

los clientes de restaurante en Quevedo — Ecuador.

En los resultados se ha llegado a determinar que el 46% de los clientes muestran
que la seguridad que ofrece un restaurante en Quevedo - Ecuador es de nivel

medio; y solo un 25% indicé que percibe una seguridad de nivel alto.

Es asi que se establecidé que el restaurante presenta la necesidad de ofrecer un
servicio mas seguro, que denote salubridad, que los colaborares otorguen un trato
seguro correspondiente al servicio y en el pago del mismo, favoreciendo de esta
manera a contar con un servicio mas efectivo y a las expectativas de seguridad del

cliente.
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Tabla b

Analisis de la dimension fiabilidad.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 76 27%

Medio 137 49%
Alto 64 23%
Total 277 100%

Nota. Se muestran los resultados del cuestionario de calidad de servicio aplicado a

los clientes de restaurante en Quevedo — Ecuador.

En los resultados se ha llegado a determinar que el 49% de los clientes muestran
que la fiabilidad que ofrece un restaurante en Quevedo - Ecuador es de nivel medio;

y solo un 23% indicé que percibe una fiabilidad de nivel alto.

Es de esta manera que se determina que el restaurante aun presenta la necesidad
de que se brinde un servicio puntual, que capte la atencién del cliente desde la
primera vez que se atiende, que el colaborador muestra experiencia en los aspectos

de confiabilidad por medio de una pension rapida y segura.
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Tabla 6

Andlisis de la dimensidén empatia.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 82 30%
Medio 116 42%
Alto 79 29%
Total 277 100%

Nota. Se muestran los resultados del cuestionario de calidad de servicio aplicado a

los clientes de restaurante en Quevedo — Ecuador.

En los resultados se ha llegado a determinar que el 42% de los clientes muestran
que la empatia que ofrece el personal de un restaurante en Quevedo - Ecuador es

de nivel medio; y solo un 29% indicé que percibe una empatia de nivel alto.

De lo cual se puede establecer que es necesario que el personal del restaurante
muestre un trato personalizado e individual al momento de brindar el servicio,
asimismo se presente la necesidad de que los colaboradores comprendan las
necesidades de los clientes comas se brinde un trato y se muestre experiencia en
un servicio empatico conllevando asi aquel cliente reciba una experiencia esperada

por el cliente y se logre su satisfaccion.
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V. DISCUSION
Para la discusion de resultados se compararon los resultados que se obtuvieron en
el estudio con aquellos que se plasmaron en los antecedentes de investigacion,

asimismo se contrast6 con las teorias del estudio.

En el diagndstico de la calidad de servicio al cliente de un restaurante se obtuvo
que el 45% de los clientes muestran que la calidad de servicio que ofrece un
restaurante en Quevedo - Ecuador ese nivel medio y solo un 25% reflejo un nivel
alto. Destacando de esta forma que los clientes expresan su percepcion de que el
restaurante aln necesita de que se mejoren sus aspectos de capacidad para que
satisfagan a los requerimientos y las expectativas de los mismos, en la cual, para
lograrlo es fundamental que se preste atencién a los aspectos tangibles al igual que
a la apariencia del restaurante, la calidad de los productos ofrecidos y la
presentacion de ellos para que asi la capacidad de respuesta asegure de que el
personal siempre esté disponible y preparado para que se atiendan a las

necesidades del cliente de forma oportuna y satisfactoria.

Asimismo, se encontré coincidencias con el estudio de Tran (2020) donde los
autores mostraron por resultados que la calidad de servicio influye en los
experiencias de compra, de igual manera presenta una influencia positiva en la
intencion de compra y el comportamiento de compra; porque se obtuvieron niveles
de significancia menores que 0,05, por lo que, es importante la calidad de servicio
en las empresas, pues favorecera de forma directa en la experiencia de compra, en
la decision de compra y calidad de relacion con el cliente, favoreciendo asi que las
organizaciones dispongan de mejores modelos de marketing y practica gerencial
para fortalecer su competitividad.

Asi se discrepa con los resultados de Cheng et al. (2019) quienes sefialaron que
entre las principales caracteristicas de calidad que deben ser analizadas son los
aspectos estratégicos, fiabilidad y seguridad, pues sirven como referencia para que
las estrategias que desarrollen las empresas alcancen operaciones sostenibles y
que podria usarse la escala LORSERYV, sin embargo en el presente estudio se uso

a la herramienta SERVQUAL para analizar la calidad de servicio.
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En el andlisis de la dimension elementos tangibles se determin6 que el 42% de los
clientes indican que un restaurante de Quevedo Ecuador, presenta un nivel medio
de elementos tangibles, y solo el 27% indicé que percibe un nivel alto. Es de esta
forma que los resultados obtenidos destacan que el restaurante aln requiere que
se mejoren en varios aspectos para que se satisfaga plenamente al requerimiento
del cliente por lo que es fundamental que se cuente con las instalaciones
adecuadas, se denote funcionalidad en cada una de la infraestructura y se busque
continuamente ofrecer comodidad al cliente, de tal manera que se permita atender

efectiva y eficientemente a las necesidades de los comensales.

Se encuentra coincidencias con el aporte de Kaplan et al. (2022) quien indica que
es importante, que el restaurante cuente con una presentacién uniforme y que
brinde una imagen atractiva tanto en el ambiente general como en sus trabajadores
al momento de la atencion, para que asi generen buena impresion desde la primera

instancia, captar la atencion y atraer a los clientes.

En el andlisis de la dimension capacidad de respuesta se determin6 que el 45% de
los clientes muestran que la capacidad de respuesta que ofrece un restaurante en
Quevedo - Ecuador es de nivel medio y solo un 21% indicé que la capacidad de
respuesta percibida es de nivel alto. Sefialando asi que el restaurante necesita
mejorar en los aspectos de capacidad de respuesta, haciendo esto fundamental
para el servicio y requiriendo que los colaboradores del restaurante sean capaces
de ofrecer y brindar un servicio en mucho mas eficiente y rapido, de tal forma que
respondan oportunamente a las diferentes solicitudes y requerimientos que indique

el cliente.

Asi se encuentra coincidencias con el estudio de Rodriguez et al. (2022) quienes
sefalaron por resultados que observa que no tienen una presentacion propia y
representativa del restaurante, existen deficiencias concerniente el control de
mermas y una débil capacidad de respuesta por parte del colaborador para atender
de manera rapida al cliente, finalmente se resalta como principales problematicas
ausencia de motivacion, limitaciones en el crecimiento profesional del colaborador

lo cual afecta directamente a la productividad del restaurante.
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Ademas, se acepta el aporte de Song et al. (2022) quien destaca que una de las
claves para que se mejore la capacidad de respuesta es la comunicacion efectiva
que deba existir dentro de los restaurantes, en la cual los colaboradores sean
capaces de transmitir informacién de forma concisa y clara, evitar malos entendidos
y asegurar continuamente que los clientes comprendan de manera completa la
informacion que se le ha proporcionado; ademas es esencial que el colaborador
muestra una actitud proactiva y siempre se encuentre dispuesto a brindar ayuda en
todo momento; por lo que esto implica estar siempre disponibles para responder a
las preguntas como resolver a los problemas y inquietudes y ofrecer soluciones
rapidas con el objetivo de que se brinde una experiencia satisfactoria en términos

de capacidad de respuesta.

Asimismo, se coincide con el aporte de Monther & Mahadevan (2019), donde
sefala que es importante destacar que la capacidad de respuesta debe impactar
directamente en la experiencia del cliente, esto puede ser desarrollado en el
momento en que los colaboradores del restaurante muestren agilidad y eficiencia
en el servicio otorgado, de tal forma que el cliente se sienta atendido y valorado por
el restaurante, esto contribuird a mantener una experiencia positiva en aspectos
generales, por lo que es fundamental que el restaurante se enfoque en un servicio
que busque mejorar la capacidad de respuesta para ofrecer una experiencia mucho

mas satisfactoria.

En la dimensién seguridad se obtuvo que el 46% de los clientes muestran que la
seguridad que ofrece un restaurante en Quevedo - Ecuador es de nivel medio; y
solo un 25% indic6 que percibe una seguridad de nivel alto. Lo que demuestra que
aun existen areas de mejora en la que se necesitan que los colaboradores deban
enfocar en brindar mejor seguridad en el servicio para que se eleva la calidad y la
confianza del cliente en aspectos de seguridad. Por lo que resulta fundamental que
el colaborador brinde un servicio mucho mas eficiente y &gil, se solucionan
efectivamente a sus inquietudes y necesidades, asimismo es necesario que se
encuentren preparados y capacidad dos para que respondan oportunamente a
situaciones que requieran de atencién y precaucion especial; de igual manera es

fundamental que se mejore la comunicacion en todo el restaurante, pues una
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comunicacién efectiva permitird que se transmite informacion importante respecto
a las medidas de seguridad que simplemente en el ambiente, los protocolos que
deban seguir y cualquier otro aspecto relevante para que se brinde tranquilidad y

bienestar al comensal.

De esta manera se coincide con los resultados de Acosta & Cornejo (2021) quienes
mostraron que la empresa dispone de un buen posicionamiento de marca, los
precios son competitivos y se hace uso de la tecnologia para brindar seguridad al
cliente. Asimismo, se acepta el aporte de Saldafia et al. (2022), quien destaca que
es importante sefialar que la seguridad también en el servicio juega un papel muy
importante en la percepcion del cliente pues estos al recibir un servicio esperan
sentirse seguros y protegidos durante toda la experiencia vivida en un restaurante
por lo que se implica que se garantice la higiene, la inocuidad y calidad de los
alimentos y sobre todo que se brinde una atencién cuidadosa a las detalles y

exigencias del cliente.

Con respecto a la dimension fiabilidad se determind que el 49% de los clientes
muestran que la fiabilidad que ofrece un restaurante en Quevedo - Ecuador es de
nivel medio; y solo un 23% indicé que percibe una fiabilidad de nivel alto. Lo que
indica que existen oportunidades de mejorar que pueda implementar el restaurante
para que garantice una mayor confianza y credibilidad en el servicio, en tal sentido
resulta fundamental que el restaurante busque ofrecer un servicio puntual y
oportuno, en la que el cliente valore enormemente la puntualidad en atencién ya
gue esto ayudara a que se muestre un compromiso con su tiempo y satisfaccion,
ademas es esencial que el personal sea consciente de la importancia que abarca
el cumplimiento con los horarios establecidos y de realizar un esfuerzo por brindar

un servicio agil y eficiente.

Asi se encuentra coincidencias con el estudio de Naini et al. (2022) quienes en su
investigacion mostraron por resultados que la lealtad del cliente presenta una
probabilidad del 76,8% en influenciar positivamente en la calidad del producto, asi
mismo esta influye en la satisfaccion del cliente, sin embargo se determiné que la
calidad de servicio presentado influencia alta que puede afectar o debilitar la lealtad

del cliente, en base a los resultados los autores concluyeron que al existir clientes
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fidelizados de contar con una lealtad significa que han recibido altos niveles de
calidad en el producto o servicio, de igual forma se destaca que al existir estos
niveles altos generara que el cliente fortalezca su lealtad conllevando a que se
disponga de clientes satisfechos y fidelizados.

Concerniente a la dimension empatia se determiné que el 42% de los clientes
muestran que la empatia que ofrece el personal de un restaurante en Quevedo -
Ecuador es de nivel medio; y solo un 29% indic6 que percibe una empatia de nivel
alto. Lo que denota que en la empresa existe la oportunidad de que se mejore el
servicio que contrato mucho mas personalizado empatico hacia el cliente, por lo
que es crucial que el personal del restaurante sea capaz de brindar un trato
individualizado y personalizado, lo que implica que se comprendan y se reconozcan
cada una de las necesidades y preferencias de las personas, de tal forma que se
establezca una conexion emocional donde se demuestre una genuina
preocupacion por su bienestar y satisfaccion al momento de brindar el servicio,
ademas se requiere que los colaboradores deban ser capaces de ponerse en el
lugar del cliente, comprender cada una de sus expectativas y adaptarse con mayor

facilidad a los requerimientos en especifico que solicite el cliente.

Asi se encuentran coincidencias con el aporte de Ponnaiyan et al. (2021) quienes
sefialan que la empatia la cual se caracteriza por ser un componente esencial en
la satisfaccién del cliente pues los clientes en todo momento desean sentir
comodidad, comprension y ser valorados, por lo que es necesario que el personal
del restaurante deba demostrar empatia genuina al momento de que se interactue
con el cliente, es importante destacar que la capacidad que posea el colaborador
para ponerse en el lugar del cliente es relevante en el servicio pues esto ayudara a
gue se responda de manera personalizada sus necesidades y preferencias para

gue de esta forma pueda marcar la diferencia en la experiencia que viva el cliente.

De forma similar, se acepta el aporte de Rathnasiri (2021), quien indica que
sumamente importante destacar que la empatia no solamente se limita a un trato
interpersonal sino que ademas implica que muestre experiencia y conocimiento en
el servicio, donde los colaboradores deban de tener la capacidad de ofrecer

recomendaciones adecuadas, reservan dudas y brinden asesoramiento
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personalizado para que con ello demuestre su compromiso y experiencia en el
ambito gastronomico, buscando continuamente resaltar un servicio empatico que
garantice que las experiencias del cliente lleguen a concretarse y cumplirse en su

plena satisfaccion

En el estudio en base a las problematicas de calidad de servicio identificadas se
planted un plan estratégico para la calidad de servicio al cliente, en la cual se
sustentaron los indicadores de andlisis situacional, propdsito de la organizacion, los
objetivos estratégicos y diferentes planes de accion. Es asi que se encontrd
coincidencias con el estudio de Rodriguez et al. (2022) quienes luego de analizar
su realidad problematica desarrollaron un plan estratégico que no solo busque
generar rentabilidad al restaurante sino que también busque contribuir en la
satisfaccion del cliente y la calidad de servicio que oferta el restaurante, por ende
el plan estratégico debe ser disefiado de forma colectiva en conjunto con todos los
colaboradores de la empresa y no solo el area gerencial para que disponga de una

mayor efectividad al momento de aplicarlo.

De forma similar se coincide con el estudio de Alarcon (2023) quién también luego
de identificar los indicadores de calidad de servicio que presentaron bajos niveles
de eficiencia en el restaurante, se planificaron y aplicaron estrategias de marketing
esto contribuy6 de forma significativa y positiva en la calidad de servicio, por ello es
sumamente importante contar con una adecuada planificacion para que las tomas

de decisiones se alineen a concretar los objetivos estratégicos propuestos.

Sin embargo se discrepa con el estudio de Acosta & Cornejo (2021), pues elabor6
una propuesta de plan de marketing el cual estuvo orientado al desarrollo de una
alimentacion saludable por medio de un Bio Huerto para que de esta manera la
calidad del producto este por encima de su competencia, a diferencia de que en la
presente investigacion se elabord un plan estratégico alineado al fortalecimiento de

la calidad de servicio al cliente de un restaurante.
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VI. CONCLUSIONES

1)

2)

3)

4)

Se elaboro la propuesta “Plan estratégico para la Calidad de servicio de un
restaurante”, donde se sustentaron los indicadores de analisis situacional,
propoésito de la organizacion, los objetivos estratégicos y diferentes planes
de accién con el propésito de que se pueda mejorar la calidad de servicio.
En el diagnostico de la calidad de servicio se determind que el 45% de los
clientes muestran que la calidad de servicio que ofrece un restaurante en
Quevedo - Ecuador ese nivel medio y solo un 25% percibe una calidad de
servicio de nivel alto, es asi que los clientes perciben que el restaurante adn
presenta la necesidad de que se alinee a atender sus requerimientos, por
medio de los aspectos tangibles, asimismo, ofrecer una adecuada capacidad
de respuesta, brindar seguridad en el servicio, denotar confiabilidad, eficacia
y puntualidad, ademas se requiere que el personal sea mucho mas empatico
para que para que llegué a satisfacer las necesidades del cliente.

Acorde con los resultados encontrados se denoté que el restaurante no
ejerce adecuadamente un servicio de calidad, todo ello conllevé a disefiar
un plan estratégico que actiia como una herramienta de apoyo, de gestion y
se adapte a los desafios futuros a los cuales enfrenta el restaurante,
actuando como un factor de éxito empresarial, donde se resalta que la
gestién estratégica implica el desarrollo de una misién, visiébn como objetivos
como actividades, metas y estrategias con sus respectivas acciones para
gue se brinde un enfoque alineado al cumplimiento de los objetivos y
propdsitos detallados en la planificacion.

La propuesta “Plan estratégico para la calidad de servicio” fue validado
mediante la evaluacion de juicio de expertos, de tal manera, que los
validadores sefalaron que la propuesta desarrollada responde

efectivamente al objetivo de investigacion.
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VIl. RECOMENDACIONES

1)

2)

3)

4)

Se recomienda a los directivos de un restaurante de Quevedo - Ecuador
ofrecer capacitaciones continuas a su personal en un periodo minimo de
dos veces al afio respecto a la presentacion Ultra que deben Mostrar al
cliente, la expresion corporal, la forma de que se comuniquen con el
cliente, la manera en como deben servir, colocar y retirar los platos entre
otros criterios que son de relevancia para otorgar un servicio de calidad,
con la finalidad de que los clientes en todo momento se sientan comodos
y perciban un servicio 6ptimo.

Es de recomendacién que dentro del restaurante existe un lider que se
encargue de llevar a cabo un control respecto a la llegada y salida de
clientes, Asi mismo que esté supervisando continuamente la atencion y
verificar si la conformidad del cliente es la adecuada 0 no concerniente a
su pedido. Ademas, se debe de desarrollar un sondeo a los clientes cada
6 meses para que se verifique la atencion que ha brindado el personal del
restaurante y se identifiquen problemas y sugerencias para que el servicio
mejore y se incremente con ello la satisfaccion del comensal.

Se sugiere que el restaurante establezca y desarrollen programas que
permitan fortalecer la calidad de servicio, donde se desarrolle una
seleccion necesaria al personal que llegue a ingresar a laborar, de tal
forma que cuente con las caracteristicas y competencias necesarias para
que ofrezca un servicio empatico, seguro, fiable y con alto nivel de
capacidad de respuesta.

Se sugiere al restaurante que se implemente un sistema de incentivos en
la cual se busca motivar a los colaboradores a que sean mucho mas
eficientes y con ello otorguen un servicio 6ptimo y de calidad para que asi
se busque continuamente incrementar la satisfaccién de los clientes. De
igual manera, se recomienda al restaurante que sigan las indicaciones
desarrolladas en la propuesta para que evalien cada una de las

estrategias planteadas alineadas a la mejora de la calidad de servicio.
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VIII.
1.

PROPUESTA
Titulo de la propuesta:
Plan estratégico para la Calidad de servicio de un restaurante.
Presentacion:
Un restaurante de Quevedo en Ecuador cuenta con mas de 7 afos de
antigiiedad, por tratarse de una empresa familiar con frecuencia han tendido
confundir las relaciones laborales con sus roles familiares, esta situacion ha
limitado que se otorgue la exigencia en los resultados de servicio hacia el
cliente y por consecuencia los objetivos de la empresa se vieron afectados; por
ende el desarrollo del plan estratégico contribuira a la organizacién a que
tengan una visibn mucho méas amplia y clara de lo que desean concretar y
establecer las actividades que permiten alcanzar cada objetivo que se
propongan asimismo ayudara a que se tome mejores decisiones para mejorar
la eficiencia y efectividad en el servicio destacando un mejor desempefio,
mejores resultados y fortalecimiento de la calidad de servicio.
Conceptualizacion de la propuesta:
De acuerdo con Gradinaru et al. (2023) manifiestan que el plan estratégico es
un documento de formalidad que permite plantear metas y objetivos en un
periodo corto y largo plazo, y asi lograr lo que se ha planteado la que ayudara
en el aprovechamiento al maximo sus recursos, asi mismo permite relacionar
los niveles y la expectativa que se tiene, y lograr lo que establecido. El propdésito
es dar a conocer que se tiene que ser capaz de mirar el desarrollo que se va
realizando en la organizacion para crear estrategias pertinentes, que guiaran a
la empresa a una rentabilidad para que logre su permanencia en el mercando.
Objetivos de la propuesta
4.1. Objetivo general
Elaborar un plan estratégico para mejorar la calidad de servicio en un
restaurante.
4.2. Objetivos especificos
a) Desarrollar el andlisis situacional
b) Elaborar el propdsito de la organizacién

c) ldentificar los objetivos estratégicos
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d) Proponer los planes de accion.

e) Disefar los mecanismos de control

Justificacion

Es de vital importancia que un restaurante cuente con una definicion Clara de
los objetivos y propdésitos que deseen alcanzar para que de esta forma puedan
desarrollar actividades que puedan concretarlos, esto les facilita a que cuenten
con un punto de referencia para que mejoren cada uno de los métodos y
evallen sus resultados, en el caso de un restaurante de Quevedo aun tienen la
necesidad de que se implemente una definicion clara de lo que desean alcanzar
asimismo no se llega a apreciar la importancia de sus acciones estratégicas y
ni de una visién compartida entre todos los colaboradores.

El desarrollo de un plan estratégico favorecera al proceso de crecimiento del
restaurante y ademas beneficiara al desarrollo de un proyecto estratégico que
le ayude a la empresa a disponer de actividades que le faciliten administrar
eficientemente sus recursos y abordar los desafios en la toma de decisiones a
los directivos del restaurante. Por ello, es importante que se tome en cuenta la
diversidad situacional en la cual se enfrenta la empresa ademas debe de contar
con técnicas de crecimiento es administrativos que facilite desarrollar
habilidades y competencias en el colaborador para que otorgue un servicio de
calidad. Ademas, la propuesta de una planificacién estratégica sera de gran
utilidad siempre y cuando esta sea percibida como una herramienta de apoyo,
de gestion y se adapte a los desafios futuros a los cuales enfrenta el
restaurante.

Caracteristicas

Se destaca que la planificacion estratégica se caracteriza como un factor de
éxito empresarial en la cual esta otorga resultados con el pasar del tiempo,
donde se resalta que la gestion estratégica implica el desarrollo de una misién,
vision como objetivos como actividades, metas y estrategias con sus
respectivas acciones para que se brinde un enfoque alineado al cumplimiento

de los objetivos y propédsitos detallados en la planificacion.
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Estructura de la propuesta
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

Titulo de lainvestigacion: Plan estratégico para la Calidad de servicio al cliente de un Restaurante, Quevedo — Ecuador
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Anexo 2. Matriz de operacionalizacion de variables.

Titulo de la investigacion: Plan estratégico para la Calidad de servicio al cliente de un Restaurante, Quevedo — Ecuador

Variable

Definicidon conceptual

Definicién operacional

Dimensiones

Indicadores

Variable: Plan estratégico

Altair (2019) manifiestan que el
plan estratégico es un
documento de formalidad que
permite plantear metas vy
objetivos en un periodo corto y
largo plazo, y asi lograr lo que
se ha planteado la que ayudara
en el aprovechamiento al
maximo sus recursos, asi
mismo permite relacionar los
niveles y la expectativa que se
tiene, y lograr lo que
establecido.

Se caracteriza por ser un
documento formal en el cual
se plasman los objetivos de
una organizacién como las
estrategias y acciones que
son necesarias para que se
concreten dichos objetivos
permitiendo desarrollar una
mejor gestion y direccion de
la empresa.

Andlisis situacional

Fortalezas
Oportunidades
Debilidades
Amenazas

Propdsito de la organizacion

Misién

Visién

Valores

Caodigo de ética

Objetivos estratégicos

Ejes estratégicos
Acciones estratégicas

Planes de accién

Estructura organizacional
Recursos
Politicas organizacionales

Mecanismos de control

Indicadores de gestion
Metas




Variables Definicion Definicion Dimensiones Indicadores ftems Técnica Escala de
conceptual operacional instrumentos medicién
Variable: Calidad | La calidad de | La calidad de | Elementos Instalacion 1-5 Encuesta Ordinal
de servicio servicio hace | servicio hace | tangibles adecuada Cuestionario
referencia a los | referencia al Equipamiento
niveles de | grado en que las Presentacion del
satisfaccion y | expectativas del personal
cumplimiento  de | cliente son Limpieza
expectativas por | cumplidas en | Capacidad de | Rapidez 6-10
parte del cliente o | donde se | respuesta Comunicacion
usuario en | determine Disponibilidad
relacion a la | capacidad de Experiencia
conformidad 0 | respuesta, Solucién
inconformidad con | seguridad, inmediata
un producto o | empatia, Seguridad Confianza 11-14
servicio recibido | elementos Cortesia
por parte de una | tangibles, Respuesta a
empresa seguridad y preguntas
(Indajang et al., | fiabilidad. Seguridad
2023) Fiabilidad Eficacia 15-18
Puntualidad
Buen servicio
Experiencia  en
confiabilidad
Empatia Trato 19-22

personalizado
Compresion a
necesidades
Amabilidad
Experiencia en
empatia




Estimado cliente, solicito su colaboracion para que responda con tranquilidad y

sinceridad los items propuestos en el siguiente cuestionario, en donde marcara la

Anexo 3. Instrumento de recoleccion de datos

alternativa que mejor exprese su respuesta segun la tabla siguiente:

consumidores.

1 2 3 4 5

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre | Siempre
Indicador items 112 |3
Instalacion 1. El restaurante cuenta con una instalacion
adecuada adecuada para la atencion de los

Equipamiento |2. El restaurante cuenta con equipos de
apariencia moderna.

Presentacion (3. El personal del restaurante mantiene una

del personal buena presentacién e imagen al momento de
atender a los clientes.

Limpieza 4. Los utensilios del restaurante cuentan con
buen estado de limpieza para dar un buen
servicio al consumidor.

5. El restaurante cuenta con servicios higiénicos
limpios y adecuados para el uso de sus
clientes.

Rapidez 6. El restaurante cuenta con la rapidez del
servicio que los clientes requieren al momento
de consumir algun producto.

Comunicacion |7. El restaurante cuenta con una comunicacion

adecuada con el cliente para dar un buen
servicio.




Disponibilidad

8. El restaurante cuenta con personal dispuesto
a proporcionar ayuda al cliente.

Experiencia |9. El personal cuenta con experiencia en
capacidad de respuesta.

Confianza 10.EL comportamiento del administrador y/o
colaboradores del restaurante le inspiran
confianza.

Cortesia 11.Los colaboradores que laboran en el

restaurante de muestran un trato cortes.

Respuesta a

12.Los empleados cuentan con conocimientos

preguntas suficientes para responder a sus preguntas y
despejar dudas.

Solucion 13.Ante alguna inconformidad con el servicio, el

inmediata restaurante cuenta con una solucion
inmediata.

Seguridad 14.El restaurante le brinda seguridad al pagar por
el servicio

Eficacia 15.El restaurante elabora y atiende los pedidos
de manera eficaz cuando son solicitados por
el cliente.

Puntualidad |16.El restaurante muestra puntualidad durante el

servicio ofrecido a sus clientes.

Buen servicio

17.El restaurante cuenta con un buen servicio
desde la primera vez que le atiende

Experiencia |18.El restaurante de comida rapida cuenta con
en experiencia en confiabilidad
confiabilidad
Trato 19.. El administrador y personal del restaurante

personalizado

de comida réapida muestra un trato
personalizado e individual al momento de
atender a los clientes

Compresion a
necesidades

20.El restaurante cuenta con ampliacion de
horario de servicio frente a la necesidad de los
clientes.




Amabilidad

21.El restaurante cuenta con empleados amables
durante el servicio brindado.

Experiencia
en empatia

22.El restaurante de comida rapida cuenta con
experiencia en empatia




Anexo 4.Calculo de la muestra

Formula de la muestra finita para el calculo de la muestra.

z2PQN
"T 2 —1) +22PQ
Donde:
Z: 1,96 95%
p: 0,5
g: 0,5
e: 0,05

N: 550 clientes

_ (1,96)20,5x0,5x550
"~ 0,52(550 — 1) + 1,962x0,5x0,5

n = 227 clientes




Anexo 5.Validacion de los instrumentos

Experto validador 1.
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confiabilidad

18. El restaurante de comida rapida cuenta con
experiencia en confiabilidad

Disponibilida | & El restaurante cuenta con personal X X
d dispuesto a proporcionar ayuda al cliente.
Experiencia | 9. El personal cuenta con experiencia en X X
capacidad de respuesta.
Solucién 10.Ante alguna inconformidad con el servicio, X X
inmediata | el restaurante cuenta con una solucién
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Empatia

Trato

personalizadg

19.. El administrador y personal del restaurante | X X X
de comida rapida muestra un trato
personalizado e individual al momento de
atender a los clientes

Compresion a 20.El restaurante cuenta con ampliacién de X X X
necesidades| horario de servicio frente a la necesidad de los
Amabilidad | clientes.
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Validador 2.

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS|

TITULO DE LA TESIS: Plan estratégico para la Calidad de servicio al cliente de un Restaurante, Quevedo - Ecuador

CRITERIOS DE EVALUACION
w | = RELACION | RELACION _ | RELACIGNENTRE
g | 2 iTeMs ENReLA | ENTREL | TUCION ] ELIEE LA CBSERVAGIONES Y0 RECOMENDACIONES
g % HoIcADER VAR'EELEY DINEEION INDIG:?.DORY RESPUESTA [Ver
DvENSION | mDicepor | EHTTEM . ai:f:j“um:jfm]
Sl NO sl NO 5l NO| &l ND
Instalacion | 1. El restaurante cuenta con una instalacion X X X X
adecuada | adecuada para la atencion de los
consumidores.
Equipamientd 2. El restaurante cuenta con equipos de X X X X
F apariencia moderna.
% Presentacion| 3. El personal del restaurante mantiene una X X X X
£ | delpersonal| huena presentacién e imagen al momento de
5 % atender a los clientes.
2|5 Limpieza | 4. Los utensilios del restaurante cuentan con ¢ X x X
| buen estado de limpieza para dar un buen
E servicio al consumidor.
= 5. El restaurante cuenta con servicios K X X X
© higiénicos limpios y adecuados para el uso de
sus clientes.
Rapidez 6. El restaurante cuenta con la rapidez del X X X X
servicio que los clientes requieren al momento
3 de consumir algun producto.
8 £ comunicacis | 7. El restaurante cuenta con una X X X X
E g n comunicacion adecuada con el cliente para
o2 dar un buen servicio.
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confiabilidad

18. El restaurante de comida rapida cuenta con
experiencia en confiabilidad

Disponibilida | 8. El restaurante cuenta con personal X X X
d dispuesto a proporcionar ayuda al cliente.
Experiencia | 9. El personal cuenta con experiencia en X X X
capacidad de respuesta.
Solucién 10.Ante alguna inconformidad con el servicio, X X X
inmediata | el restaurante cuenta con una solucion
inmediata.
Confianza | 11.EL comportamiento del administrador y/o X X X
colaboradores del restaurante le inspiran
confianza.
- Cortesia | 12.Los colaboradores que laboran en el X X X
g restaurante de muestran un trato cortes.
§ Respuestaa| 13 Los empleados cuentan con conocimientos | X X X
preguntas | suficientes para responder a sus preguntas y
despejar dudas.
Seguridad | 14 El restaurante le brinda seguridad al pagar | * X X
por el servicio
Eficacia | 15.El restaurante elabora y atiende los pedidos | X X X
de manera eficaz cuando son solicitados por el
cliente.
§ Puntualidad | 16.El restaurante muestra puntualidad durante | X X X
:C;Eu el servicio ofrecido a sus clientes.
e Buen servicio| 17. El restaurante cuenta con un buen servicio | X X X
desde la primera vez que le atiende
Experiencia er] X X X
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Empatia

Trato
personalizadd

19.. El administrador y personal del restaurante | X X X
de comida rapida muestra un trato
personalizado e individual al momento de
atender a los clientes

Compresion 3 20.El restaurante cuenta con ampliacién de X X X
necesidades| horario de servicio frente a la necesidad de los
Amabilidad | clientes.
21.El restaurante cuenta con empleados X X X
amables durante el servicio brindado.
Experiencia er| 22.El restaurante de comida rapida cuentacon | X X X

empatia

experiencia en empatia

Grado y Nombre del Experfo: Mg. Jaime Armando Gonzales Chanamé

Firma del experto

DNI: 40802823




INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION: Plan estratégico para la Calidad de servicio al
cliente de un Restaurante, Quevedo — Ecuador

2. NOMBRE DE INSTRUMENTO: ENCUESTA INSTRUMENTO: Cuestionario de la
variable dependiente: Calidad de servicio

TESISTA:

Br.:  Angulo Castro, Miriam Berenice

DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedid a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira

recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su pertinencia
y utilidad.

OBSERVACIONES:  Apto para su aplicacion

APROBADO: Sl NO I:l

Ciudad de Chiclayo, 05 de junio de 2023

Mg.Jaime Armaﬁlﬁo Gonzales Chanamé - HUELLA
DINI- 40802823 N® de registro Sunedu UNPRG-EPG-

EXPERTO 2022-0202
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Experto validador 3.

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS|

TiTULO DE LA TESIS: Plan estratégico para la Calidad de servicio al cliente de un Restaurante, Quevedo - Ecuador

CRITERIOS DE EVALUACICH
4 _§; ) RELACION | RELACION | ooy HEIE:iDTl{E:: \EfﬂRE ~
2| 2 NDICADOR ITEMS ENTRELA | ENTRELA ENTREEL OPCION OE OESERVACIONES Y10 RECOMENDACIONES
% g VARIEELEY DlNEEmN INDIGADORY RE_SPUESTA [Wer
pmension | moicepor | HTEM o a':f;'j‘;m:j'}:’m]
Sl NO 5l NO sl WNO| Sl NO
Instalacion | 1. El restaurante cuenta con una instalacion X X X X
adecuada | adecuada para la atencion de los
consumidores.
Equipamientd 2. El restaurante cuenta con equipos de X X X X
i apariencia modema.
E. Presentacion| 3. El personal del restaurante mantiene una X X X X
£ | delpersonal| huena presentacién e imagen al momento de
£ % atender a los clientes.
gl E Limpieza | 4. Los utensilios del restaurante cuentan con < X x X
B buen estado de limpieza para dar un buen
E servicio al consumidor.
2 5. El restaurante cuenta con servicios i X X X
© higienicos limpios y adecuados para el uso de
sus clientes.
Rapidez 6. El restaurante cuenta con la rapidez del X X X X
servicio gue los clientes reguieren al momento
3 de consumir algun producto.
& £ comunicacio | 7. El restaurante cuenta con una X X X X
E % n comunicacion adecuada con el cliente para
o2 dar un buen servicio.
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confiabilidad

18.El restaurante de comida rapida cuenta con
experiencia en confiabilidad

Disponibilida | 8. El restaurante cuenta con personal X X X
d dispuesto a proporcionar ayuda al cliente.
Experiencia | 9. El personal cuenta con experiencia en X X X
capacidad de respuesta.
Solucién | 10.Ante alguna inconformidad con el servicio, X X X
inmediata el restaurante cuenta con una solucion
inmediata.
Confianza | 11 EL comportamiento del administrador y/o X X X
colaboradores del restaurante le inspiran
confianza.
- Cortesia | 12 Los colaboradores que laboran en el X X X
g restaurante de muestran un trato cortes.
‘ﬁ’ Respuesta a| 13.Los empleados cuentan con conocimientos X X X
preguntas | suficientes para responder a sus preguntas y
despejar dudas.
Seguridad | 14.El restaurante le brinda seguridad al pagar X X X
por el servicio
Eficacia 15.El restaurante elabora y atiende los pedidos | * X X
de manera eficaz cuando son solicitados por el
cliente.
E Puntualidad | 1s.El restaurante muestra puntualidad durante | X X X
s el servicio ofrecido a sus clientes.
i Buen servicio| 17. El restaurante cuenta con un buen servicio X X X
desde la primera vez que le atiende
Experiencia ef X X X
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Empatia

Trato
personalizadd

19.. El administrador y personal del restaurante | X X X
de comida rapida muestra un trato
personalizado e individual al momento de
atender a los clientes

Compresion & 20.El restaurante cuenta con ampliacion de X X X
necesidades| horario de servicio frente a la necesidad de los
Amabilidad | clientes.
21.El restaurante cuenta con empleados X X X
amables durante el servicio brindado.
Experiencia el 22.El restaurante de comida rapida cuenta con | X X X

empatia

experiencia en empatia

Grado y Nombre del Experto: Mg. Jhoansson Victor Manuel Quilia Valerio

Firma del experto

E
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r [y
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DNI: 45151436




INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
1. TITULO DE LA INVESTIGACION: Plan estratégico para la Calidad de servicio al
cliente de un Restaurante, Quevedo - Ecuador

2. NOMBRE DE INSTRUMENTO: ENCUESTA INSTRUMENTO: Cuestionario de la
variable dependiente: Calidad de servicio

TESISTA:

Br.:  Angulo Castro, Miriam Berenice

DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: Sl NO

Ciudad de Chiclayo, 05 de junio de 2023

Mg. Johansson Victor Manuel Quilia Valerio HUELLA
DNI: 45151436 N*® de registro Sunedu: 052-109970

EXPERTO
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Anexo 6. Confiabilidad de los instrumentos

Base de datos de la prueba piloto
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Confiabilidad de la prueba piloto

Fiabilidad
Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 13 100,0
Excluido® 0 0
Total 13 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos

927 22




Anexo 7. Consentimiento informado

Titulo de la investigaciéon: Plan estratégico para la Calidad de servicio al
cliente de un Restaurante, Quevedo — Ecuador.

Investigador: Angulo Castro, Miriam Berenice
Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Plan estratégico para la
Calidad de servicio al cliente de un Restaurante, Quevedo — Ecuador”, cuyo
objetivo es: Proponer un plan estratégico que ayude a mejorar la calidad de
servicio al cliente en un restaurante.

Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de posgrado del
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE
NEGOCIOS — MBA de la Universidad César Vallejo del campus Chiclayo;
aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso
de la institucion: un Restaurante, Quevedo — Ecuador

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Analizar la Calidad de servicio al cliente de un Restaurante, Quevedo —
Ecuador

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales
y algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Plan estratégico para la
Calidad de servicio al cliente de un Restaurante, Quevedo — Ecuador”.

1. Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de 22 minutos y se realizara
un Restaurante, Quevedo — Ecuador.

Las respuestas al cuestionario seran codificadas usando un numero de
identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

* Obligatorio a partir de los 18 afios

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si
desea patrticipar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion
no desea continuar puede hacerlo sin ningun problema.



Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar
en la investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le
puedan generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la
institucion al término de la investigacion. No recibira ningun beneficio
econdmico ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud
individual de la persona, sin embargo, los resultados del estudio podran
convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de
identificar al participante. Garantizamos que la informacién que usted nos
brinde es totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro propdsito
fuera de la investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del
investigador principal y pasado un tiempo determinado seran eliminados
convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con la Investigadora
Angulo Castro, Miriam Berenice email: mangulocas@ucvvirtual.edu.pe, al
docente Dr. Huiman Tarrillo, Hugo Enrique y al docente Mg. Burga Ramirez,
Luis Anthony Brayan.

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo participar
en la investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: Gabriela Goyburo Cedefio

Fechay hora: Jueves, 08 de junio del 2023 12:20


mailto:mangulocas@ucvvirtual.edu.pe

Anexo 8. Desarrollo de la propuesta

PLAN ESTRATEGICO PARA
LA CALIDAD DE SERVICIO
DE UN RESTAURANTE

a) Desarrollar el analisis
situacional
b) Elaborar el propésito de la
organizacion
c) Identificar los objetivos
estratégicos
d) Proponer los planes de
accion.
e) Disenar los mecanismos de
contro

N\ 7

ANGULO
CASTRO, MIRIAM
BERENICE

2023



1. Titulo de la propuesta:
Plan estratégico para la Calidad de servicio de un restaurante.
2. Presentacion:

Un restaurante de Quevedo en Ecuador cuenta con mas de 7 afios de
antigiiedad, por tratarse de una empresa familiar con frecuencia han tendido
confundir las relaciones laborales con sus roles familiares, esta situacion ha
limitado que se otorgue la exigencia en los resultados de servicio hacia el
cliente y por consecuencia los objetivos de la empresa se vieron afectados;
por ende el desarrollo del plan estratégico contribuira a la organizacion a que
tengan una vision mucho mas amplia y clara de lo que desean concretar y
establecer las actividades que permiten alcanzar cada objetivo que se
propongan asimismo ayudara a que se tome mejores decisiones para mejorar
la eficiencia y efectividad en el servicio destacando un mejor desempefio,

mejores resultados y fortalecimiento de la calidad de servicio.
3. Conceptualizacién de la propuesta:

De acuerdo con Gradinaru et al. (2023) manifiestan que el plan estratégico es
un documento de formalidad que permite plantear metas y objetivos en un
periodo corto y largo plazo, y asi lograr lo que se ha planteado la que ayudara
en el aprovechamiento al maximo sus recursos, asi mismo permite relacionar
los niveles y la expectativa que se tiene, y lograr lo que establecido. El
propdsito es dar a conocer que se tiene que ser capaz de mirar el desarrollo
gue se va realizando en la organizacion para crear estrategias pertinentes,
gue guiaran a la empresa a una rentabilidad para que logre su permanencia

en el mercando.

4. Objetivos de la propuesta

4.1. Objetivo general

Elaborar un plan estratégico para mejorar la calidad de servicio en un

restaurante.



4.2. Objetivos especificos

a) Desarrollar el andlisis situacional

b) Elaborar el propésito de la organizacion
c) ldentificar los objetivos estratégicos

d) Proponer los planes de accion.

e) Disefar los mecanismos de control

5. Justificacién

Es de vital importancia que un restaurante cuente con una definicion Clara de
los objetivos y propdsitos que deseen alcanzar para que de esta forma puedan
desarrollar actividades que puedan concretarlos, esto les facilita a que
cuenten con un punto de referencia para que mejoren cada uno de los
métodos y evallen sus resultados, en el caso de un restaurante de Quevedo
aun tienen la necesidad de que se implemente una definicién clara de lo que
desean alcanzar asimismo no se llega a apreciar la importancia de sus
acciones estratégicas y ni de una vision compartida entre todos los
colaboradores.

El desarrollo de un plan estratégico favorecera al proceso de crecimiento del
restaurante y ademas beneficiara al desarrollo de un proyecto estratégico que
le ayude a la empresa a disponer de actividades que le faciliten administrar
eficientemente sus recursos y abordar los desafios en la toma de decisiones
a los directivos del restaurante. Por ello, es importante que se tome en cuenta
la diversidad situacional en la cual se enfrenta la empresa ademas debe de
contar con técnicas de crecimiento es administrativos que facilite desarrollar
habilidades y competencias en el colaborador para que otorgue un servicio de
calidad. Ademas, la propuesta de una planificacion estratégica sera de gran
utilidad siempre y cuando esta sea percibida como una herramienta de apoyo,
de gestidbn y se adapte a los desafios futuros a los cuales enfrenta el

restaurante.



6. Caracteristicas

Se destaca que la planificacion estratégica se caracteriza como un factor de
éxito empresarial en la cual esta otorga resultados con el pasar del tiempo,
donde se resalta que la gestion estratégica implica el desarrollo de una mision,
vision como objetivos como actividades comer metas y estrategias con sus
respectivas acciones para que se brinde un enfoque alineado al cumplimiento

de los objetivos y propésitos detallados en la planificacion.
Desarrollar el analisis situacional

En este punto se obtendran los datos necesarios, que aporten enormemente
al cumplimiento del objetivo de la investigacion, adentrandose en la empresa
y palpando el problema lo mas cerca posible, para ello es necesario, tanto el
apoyo del personal que labora en un restaurante de Ecuador, como la labor
del investigador, el cual debe tener las mejores técnicas para la recoleccion
objetiva de la informacién, ademas, se vincula con el paso anterior, al fusionar
la informacién obtenida en este punto con el arbol de problemas elaborado,
para que de esa union se pueda conocer definitivamente la gravedad del

problema encontrado.

La factibilidad de una propuesta implica describir los factores y la situacion
interna y externa de la empresa en base a lo tecnolégico, financieros, socio
cultural, organizacional, econdmicos, legales, de talento humano y politicos
gue determinan la posibilidad de llevarlo a cabo.

Talento Humano

El desarrollo, ejecucién y evaluacién de esta propuesta cuenta con el aporte,
la experiencia, los conocimientos y el interés de del propietario y
colaboradores quienes en las encuestas y la entrevista aplicadas asi lo

demuestran.



Financiera

La propuesta inicialmente se financiara con los recursos del propietario, quien
cuenta con la mitad patrimonio necesario, el resto se solicitaria el apoyo a
través de una entidad financiera, para la implementacion del plan estratégico

en el restaurante
Politico

La implementacién de un plan estratégico nos permitira posicionarnos en el
mercado y a la vez tener un crecimiento en las ventas de los productos y

servicios con una calidad total y la satisfaccion de los clientes.
Econdmico

La implementacion de un plan estratégico genera eficacia y eficiencia en los
recursos del restaurante, por consiguiente, aumenta la rentabilidad ya que se

realizara en forma coordinada cada una de las actividades.
Tecnoldégico

En el restaurante, debido a la gran afluencia de clientes con su dispositivo
electrénico, se ha visto la necesidad de implementar internet (WIFI) y un grupo
de WhatsApp para mantener informados de ofertas y nuevos productos del
restaurante ademas de tener un seguimiento de las nuevas necesidades que
tengan los clientes para el futuro y asi fidelizarlos y captar nuevos clientes

potenciales.



Diagnostico situacional actual FODA

Parametros

Descripcion

Fortalezas

Calidad de la materia prima
Diversidad de platillos
Precios comodos y accesibles.

Capacidad instalada para satisfacer la demanda

Oportunidades

Crecimiento del mercado nacional
Proveedores ofrecen créditos en la adquisicion
de materia prima.

Competitividad de precios en el mercado.

Debilidades

Empleados con pocos conocimientos
profesionales

Inadecuada comunicacion entre el personal.
Falta de estrategias para la toma de decisiones.
Limitaciones en la planeacion de las reuniones
entre el personal del restaurante

Escasez de un plan de comunicacion vy
promocion.

Demasiada competencia

Amenazas

Incremento de aranceles.

Precios variables en el mercado.
Desintegracion del personal.

Alto indice de incumplimiento de obligaciones.




Organigrama estructural

GERENTE GENERAL
Contador
Chef ejecutivo Mesero
Ayudante de cocina
Organigrama funcional
GERENTE GENERAL

Supervisar el trabajo del reslo de
parsonal: eocineros, impleza,
camareros, el

(_1 Contador

Chef cocina
Mantener el orden en |a Mesera
cacina Conocer ko que ofrecs al
Tener conocimientos restaurante
académicos Sugerir y promaocionar
! Encargado de la limpieza

Ayudanie de cocina
Realizar &l Mice place

Mantener limpia la cocna
y o5 utensilios

Colabarar en la
conservaciin de las
malerias primas y los
productos de uso en la
cocina




Elaborar el propésito de la organizacion
Mision

“Ofrecer a nuestros clientes alimentos de calidad con una excelente relacion
costo- beneficio, asi como un servicio orientado a satisfacer y superar sus

expectativas complaciendo asi su paladar”.
Vision

“Ser una empresa lider en la produccién de comida tradicional de la mas alta
calidad, con un excelente servicio y calidad en nuestros productos, para lograr

la consolidacion en la preferencia de nuestros clientes”.

Valores

e Honestidad: ser transparentes con los clientes y colaboradores, entregar lo
gue se ofrece; no prometer si no se va a cumplir lo otorgado, un valor que
compromete a ser consistente con lo ofrecido y cumplir sin buscar soluciones

a medias, ni pretextos para ocultar errores.

e Pasion: crear productos con la busqueda de la satisfaccion propia y los
clientes. Hacer las cosas con la idea y el sentimiento de lograr el bien

cumplido.

e Empatia: pensar y adecuar actos buscando la satisfaccion del cliente como
propia. Ponerse en los zapatos de los comensales y hacer las cosas deseadas

como si fuera para uno.

e Dedicacion: lograr una empresa altamente productiva, innovadora,

competitiva y dedicada para la satisfaccion plena de los clientes.

e Integridad: que garantice elevar el nivel de vida para todos los colaboradores

en beneficio de la organizacion.



Politicay cédigo de ética

e Todo el personal debe estar correctamente uniformado durante el horario de

trabajo.

e Los horarios y turnos de trabajo estaran a cargo de la Administracion del
establecimiento. Todos los empleados estan en la obligaciéon de cumplir con

el horario de trabajo.

¢ El administrador es quien puede autorizar o no permisos dentro del horario

de trabajo y justificar inasistencias.

e Ofrecer un servicio bien seleccionado, preparado, procesado y presentado

y servido a un cliente cada vez mas especifico.

e Llevar a cabo un cuidadoso proceso de higiene en todas las areas del

restaurante, muebles, equipo de trabajo y alimentos.

¢ Alcanzar un servicio rapido y eficiente, siempre cuidando cada paso del

proceso, los modales y comportamiento para con el cliente.

e Proporcionar al cliente un producto sano de excelente sabor y nutritivo. No

vendemos chatarra.
e Fincamos nuestros esfuerzos en base a una cultura de servicios de calidad.

e Seleccién y homologacion de los mejores proveedores como miembros

propios de la organizacion.



Identificar los objetivos estratégicos respecto a comercializacion
Estrategias de comercializaciéon

Las estrategias de comercializacion que implementara el restaurante
permitirAin mejorar su posicionamiento e incrementar la cartera de clientes,
permitiéndole ser una empresa competitiva y obteniendo una ventaja
diferencial en el mercado que cada vez es mas saturado en este tipo de

actividad comercial.

Forma de comprobar satisfaccién del cliente

CODIGO 0001
{?E“‘ém:l;*l}“? ENCUESTA DE SATISFACCION DEL
~ X ‘
a Gspanola CLIENTE
VERSION 1
Ano Mes Dia
POR FAVOR, AYUDEMOS A MEJORAR NUESTROS SERVICIOS. 2023 Oct 04
ubr
SU PALABRA NOS IMPORTA. o
“EL DESCANSO DEL YUMBO” Sexo: M F
Edad:
Tipo de servicios: Negocios | gastronomico Habitual Esporadico
Otro:

Como nos conocié: Web | Redes sociales | Folleteria | Recomendacién | Otro:




Excelente

Muy
Bueno

Bueno

Regular

Malo

a) éComo fue el trato que le
proporciond el personal de nuestra
empresa?

b) ¢ Cdmo califica nuestras
instalaciones?

c) éLos precios estan acordes con los
servicios?

d) ¢Cémo le parecid la calidad de
nuestros productos / servicios?

e) ¢Volveria a elegirnos?  Si

No

¢éTiene usted sugerencia para poder
mejorar?

Revisado por:

Acciones inmediatas:

Acciones correctivas:

Sus sugerencias nos permiten
mejorar y engrandece.




Estrategias de disefio del producto

A continuacion, una descripcion de los productos que el restaurante pone a
disposicion del cliente con la finalidad de satisfacer los mas delicados gustos y

paladares al cliente objetivo al cual nos dirigimos.

RESSTAURANTE
LA ESPANOLA

Conoce un
concepto nuevo
de Restaurante




MNMestaurante
2a Espanola

PLATOS FUERTES

Chuleta de chanch de lomo, % de pollc, Boton parrilero, Paisa |,

PARRILLADA MIXTA
Chuleta de cha

Choclo, Maduro

Paisa,

oton parrillero

FILETE DE CARNE {LOMO DE FALDA

Boton parmiiero, Paisa, Longaniza ahumada, Chocic

y chaucha, Maduro,

1+

ARRILLADA VEGETARIANA

Fimiento rojo Pirmsento amanlk




PLATOS A LA CARTA

Caldo de 31 (Viseras de res)
Caldo de pata

Caldo de gallina criollo

GURNICIONES POR PORCIONES

Papa chaucha
Papas saltedas
Choclo tierno
Habas tiernas
Maduro frito

Chicha de Jora
Chicha de avena
Jugo de mora
Jugo de naranja
Jugo de limon
Jugo de sandia

Jugo de tomate de arbol

BUFFET DE ENSALADAS

Ensalada fresca
Ensaladas de col
Curtido de cebollas

BEBIDAS

VASO
075

0.75

BUFFET DE SALSAS

Mayonesa blanca
Mayonesa verde
Mayonesa amarilla
Salsa Gold







Estrategias Clave de ventas
Objetivos Publicitarios

Informar al grupo objetivo sobre la existencia de la marca del restaurante en
las principales calles de la ciudad y sitios de mayor concentracion, para forjar

unaimagen y dar a conocer los productos, precios y promociones de la marca.

Posicionar el restaurante como la primera alternativa de alimentacion de
manera eficiente y de calidad forjando asi un negocio competitivo y atractivo
para los clientes dentro del mercado.

Persuadir al target sobre la adquisicion productos del restaurante como

alimento seguro y no como “comida chatarra”.
Estrategia Creativa
Publicidad: Lo que el consumidor debe saber, pensar, sentir y creer:

Saber: Que dispone del lugar ideal para disfrutar de la mejor comida de

calidad.

Pensar: Rapidez, diversion, satisfaccion, placer, precios accesibles,

experiencia
Sentir: Seguridad, excelente sabor, buen ambiente.

Creer: Que obtendra un producto de calidad y excelente servicio. Target

Group:

Audiencia Meta principal: Hombres y mujeres entre 15 y 50 afios. Estas
personas son turistas que luego de un dia lleno de actividades realizadas en
Quevedo retornan al centro de la ciudad a alimentarse de manera comoda y
relajada para continuar. con actividades en la noche o regresar a descansar

para empezar un nuevo dia lleno de expectativas.



Audiencia Meta Secundaria: Personas que viven en la localidad con
costumbres de alimentacion con la familia 0 amigos en los fines de semana.
Los cuales se encargaran de difundir el tipo de comida a turistas que visitan
Quevedo

Nivel socio econédmico: Medio Alto

Demografico: Turistas Nacionales y Turistas del Extranjero Capacidad de

gasto: Sobre los $10 ddlares de gasto en alimentacion. Brief Creativo

Mensaje Bésico: Alimento Alternativo de manera segura, satisfactoria y

econdémica para disfrutar con amigos.

Mensaje Secundario: Calidad y buena atencién en el restaurante.
Slogan: Disfruta y degusta de la amistad.

Eje de campafia

El estilo de comunicacion que se manejara sera, alternativo, diferente y
urbano en un entorno natural. El tono de campafia sera agresivo, manejando
esquemas comunicacionales directos. Los sonidos, colores y palabras que se
utilizardn seran relacionados con la amistad, tranquilidad, es decir colores

propios de la marca tales como el amarillo, anaranjado y café.
Estrategias N°1 Basureros Amigables

Se denominan Basureros Amables, al medio de dar a conocer la imagen de
la marca y a la vez dar un mensaje de concientizacion para los turistas de no

arrojar basura en la calle.

En la ciudad de Quevedo existen alrededor de 30 basureros en la zona
urbana, ademas alrededor de la ciudad, lugares de visita paraderos. Es decir,

se aplicara a unos 50 basureros aproximadamente.



Tactica: Los basureros seran pintados con el logotipo de la marca del
restaurante en dos caras de los basureros y las otras dos caras se plasmaran
mensajes sobre informacibn de cdémo cuidar el medio ambiente vy

principalmente Quevedo.

Los mensajes contendran mensajes como: jQué Quevedo permanezca
limpio y ordenado depende de Ti...! jLa tierra necesita de tu ayuda, pon tu

parte!

Recursos

* Basureros

* Disefios de Impresiones
* Impresiones

» Diseflador Gréfico.

Presupuesto
DETALLE CANTIDAD V. UNITARIO V. TOTAL
Basureros 50 Basureros 0,00 0,00
Mantenimiento 50 Basureros 1,50 75,00
de los
basureros
Diseno de la 10 Diserfios 10,00 100,00
impresién
Impresiones 150 impresiones | 3,00 450,00

adhesivas

Mano de Obra 50 Basureros 0,50 25,00
TOTAL 650,00




Redes Sociales: Esta herramienta se utilizara para tener contacto con los
clientes actuales, es decir nos permitird dar a conocer los productos,
promociones, compartir fotos de los clientes que visitan, comentarios, saludos,

entre otras cosas.

Las redes sociales mas comunes y aceptadas en la actualidad son:
FACEBOOK, INSTAGRAM

Tacticas:

A partir del mes de enero 2024 se realizara un levantamiento de informacion
de los clientes, los datos que se recogeran ser nombres completos, numeros

de teléfono, e-mail y fotografias de existir la posibilidad.

La siguiente actividad sera creacién de un facebook, con informacion de la
empresa, marca, logotipo, productos, precios, productos, promociones. Se
hard la invitacion a los clientes registrados a ser parte del grupo de “DEL
RESTAURANTE nombre del facebook de la empresa.

De igual manera se creara un anuncio en la pagina oficial de FACEBOOK, es
decir crear una cuenta privada para que los visitantes puedan conectarse con
la pagina web de RESTAURANTE.

Luego se realizara la invitacion a llenar una encuesta en relacién a la marca
del restaurante y las personas que lo llenen imprimiran un comprobante “free
de consumo”. Ademas, en los el local se dara a conocer de esta promocion a

través de banners y pop.
Recursos:

* Internet

» Computadora

» Disefador Grafico



* Hojas de registro de datos
* Tarjeta de crédito

» Afiches

Presupuesto

DETALLE CANTIDAD V. UNITARIO V. TOTAL
Hojas de 1000 hojas 0,02 20,00
Registro
Creacion del
1 sitio Facebook 1,00 1,00

Facebook
Creacion de la

o 1 Pagina Web 300,00 300,00
pagina web
Disefo del 10 Disefios 5,00 50,00
afiche para el
anuncio en
Facebook
Creacion del 1 Anuncio 90,00 90,00
anuncio en
Facebook
TOTAL 461,00




Estrategia N°2

Human Banner : Los human banner son una novedosa y creativa forma de
introducir la publicidad en sectores donde otros medios convencionales y de
transito no pueden llegar. Los “Human Banner” pueden llegar de tal manera
que su impacto publicitario y de apoyo en las ventas es importante para

impulsar la marca y estimular la compra en puntos de venta.

Técticas: Para la aplicacion de human banner se contara con la adquisicion
de estos medios, ademas de la participacién de Dos personas, Un hombre y
una mujer. Estas dos personas se encargaran de recorrer toda la Zona central,
las partes turisticas y el centro de salcedo donde existe una gran concurrencia
de visitantes. El recorrido lo haran vestidas con el uniforme de Restaurante
ademas se entregaran flyres con informacién de la empresa como variedad

de productos, precios y promociones.
Recursos:

* Human Banner

* Disefio de Banner

* Impresion de Banner

» Uniformes

* Colaboradores Banner

* Afiches

* Permisos



Presupuesto

DETALLE CANTIDAD V. UNITARIO V. TOTAL
Human Banner 2 70,00 140,00
Disefno e

impresion 2 15,00 30,00
de

Banner

Uniformes 2 15,00 30,00
Colaboradores

kanner 2 40,00 80,00
Disefno e 1000 afiches 0,25 22,50
impresion de

fiches

TOTAL 302,50

Presupuesto total

DETALLE CANTIDAD V. UNITARIO V. TOTAL
Estrategia 50 13 $ 650
basureros

Estrategiade red

Sociales y 1 $ 461,00 $ 461,00
comunicacion

Estrategia 1 $ 302,50 $ 302,50
Banner

TOTAL $ 1413,50




Disefio de estrategias por dimension de la calidad de servicio

Dimensiones

Estrategias

Elementos

tangibles

Utiliza una decoracién acorde con el estilo y teméatica del
restaurante. Por ejemplo, colores y elementos que reflejen la
cocina y cultura que se ofrece.

Asegurate de que el mobiliario sea comodo y esté dispuesto
de manera que permita una buena circulacién y facilite la
interaccion entre los comensales.

Considera la iluminacion: utiliza luces adecuadas para crear
una atmosfera agradable, ya sea célida y acogedora o
luminosa y vibrante, segln la ocasién.

Utiliza una decoracién acorde con el estilo y temética del
restaurante. Por ejemplo, colores y elementos que reflejen la
cocina y cultura que se ofrece.

Asegurate de que el mobiliario sea cémodo y esté dispuesto
de manera que permita una buena circulacién y facilite la
interaccién entre los comensales.

Considera la iluminacion: utiliza luces adecuadas para crear
una atmésfera agradable, ya sea calida y acogedora o
luminosa y vibrante, segin la ocasion.

Mantén un alto nivel de limpieza en todas las &reas visibles

para los clientes, como mesas, sillas, suelos y bafios.

Capacidad de
respuesta

Capacita a tu personal para que estén bien informados
sobre el mend, los ingredientes, las opciones vegetarianas,
las alergias y las recomendaciones especiales. Esto les
permitira responder con precision a las preguntas de los
clientes.

Proporciona opciones para realizar pedidos de manera
rapida y conveniente, ya sea a través de dispositivos
electrénicos, aplicaciones moviles o sistemas de pedidos en
linea.

Fomenta una comunicacion abierta y clara entre el personal

de servicio y la cocina para garantizar que los pedidos se




transmitan correctamente y se preparen de manera precisa
y rapida.

Solicita retroalimentacién de los clientes sobre su
experiencia. Esto puede hacerse a través de encuestas,
comentarios en linea o preguntas directas en el restaurante.
Utiliza esta informacion para identificar areas de mejora en

la capacidad de respuesta.

Seguridad

Mantén una higiene rigurosa en todas las areas del
restaurante, incluyendo la cocina, las areas de preparacion
de alimentos, las mesas y los bafios. Esto ayuda a prevenir
la propagacion de enfermedades y garantiza un ambiente
limpio y saludable.

Capacita al personal para manejar alergias alimentarias y
evitar la contaminacioén cruzada. Asegurate de que los platos
estén claramente etiquetados con los ingredientes y
alérgenos.

Sigue las pautas y regulaciones de seguridad alimentaria
locales. Mantén una estricta manipulacion y almacenamiento
de alimentos para prevenir la aparicién de enfermedades
transmitidas por alimentos.

Asegurate de que todas las areas del restaurante estén bien
iluminadas y que las salidas de emergencia estén
claramente sefializadas.

Empatia

Capacita al personal para escuchar activamente a los
clientes, prestando atencion a sus necesidades, preguntas y
comentarios. Esto demuestra interés genuino por su
experiencia.

Fomenta la creacién de conexiones auténticas con los
clientes. El personal puede utilizar los nombres de los
clientes, recordar sus preferencias y establecer una relacién
amigable.

Alienta al personal a adaptar el servicio a las necesidades
individuales de los clientes. Esto puede incluir opciones
vegetarianas, ajustes en la preparacion de los platos y

consideracion de alergias alimentarias.




e Capacita al personal para comunicarse de manera
comprensiva y amable. Si un cliente tiene algun problema, el
personal debe mostrar empatia y estar dispuesto a

resolverlo de manera efectiva.

Fiabilidad

e Asegurate de que los ingredientes y alimentos utilizados
sean frescos y de alta calidad. Mantén los estandares de
preparacién y presentacién para que cada plato sea
consistentemente delicioso.

e Mantén un compromiso con los horarios de operacion y las
reservas. AsegUrate de que las comidas se sirvan en un
tiempo razonable y acorde con las expectativas de los
clientes.

¢ Lleva un registro riguroso de los inventarios para asegurarte
de que siempre tengas los ingredientes y productos
necesarios disponibles para atender a los clientes sin
interrupciones.

e Presta atencién a los comentarios y opiniones de los
clientes. Utiliza esta retroalimentacion para identificar areas
de mejora y tomar medidas para abordar cualquier

problema.




Disefar los mecanismos de control
Condiciones minimas basicas de las instalaciones

Las instalaciones son parte esencial en las operaciones de las BPM, aqui se
deben dar las condiciones de inocuidad en un ambiente apto para realizar las
tareas diarias en la preparacion y elaboracion de alimentos. Constituye la
plataforma de las normativas en cuanto a la planificacion del disefio y la
remodelacion del local, también se indica la forma como se los debe mantener,
asi como la distribucion de los diferentes ambientes para realizar operaciones
precisas, y recomienda diversos mecanismos de disefio para la ubicacion de
espacios con buena iluminacion y ventilacién con la implementacion de una
area para el almacenamiento de los productos secos y congelados del

restaurante.

El restaurante ha sido edificado de acuerdo a las Ultimas técnicas de
construccion y tecnologia, en armonia con las actividades econdémicas que
realiza, es decir, con a su giro de negocio. Las condiciones de las
instalaciones que se propone es ademas un espacio para guardar los
utensilios de limpieza y aseo que permita manejar de manera segura e

higiénica el restaurante.
Disefio y construccion

Las instalaciones del restaurante estardn disefiadas conforme a las
actividades econdmicas que realiza. La cocina que es el area de elaboracién
de alimentos, estara construida con materiales sdlidos, de facil limpieza y
sanidad, protegida contra el polvo, materias extraias, y plagas. Cuenta con
facilidades para la higiene personal y el espacio en el que se encuentra en la
actualidad se vio la necesidad de realizar una ampliacion de un cuarto de
almacenamiento para depositar ahi la materia prima con la que se realiza los
alimentos en el restaurante el espacio adicional a implementarse contara con
una dimensioén 4 metros de ancho por dos de largo que sera de ayuda y

beneficio para los clientes.



Buenas practicas de manufactura (BPM)

Son los principios basicos y practicas generales de higiene en la
manipulacion, preparacion, elaboracion, y servicio de alimentos para consumo
de los clientes del restaurante, con el objeto de garantizar que los alimentos
que elabora se encuentren en condiciones sanitarias adecuadas y se

disminuyan los riesgos.

Personal: Las BPM directamente implica al personal que manipula alimentos
y la aplicacion de normas sanitarias, ya que su trabajo es ocasion para una

contaminacion de persona a utensilios y/o a alimentos.

Aseo personal: El adecuado cuidado personal antes de manipular cualquier
alimento es indispensable para mejorar la calidad de preparacién y servicio de
los alimentos por eso es necesario que la persona que lo realiza lleve una
rutina de aseo muy rigida como: bafio diario, cabello corto, unas limpias y ropa

adecuada para la cocina.
Lavado correcto de las manos

Esto se debe hacer de forma correcta con un espacio especifico para el aseo
del personal, no se debe usar el mismo lavabo que utilizamos para los
utensilios. Es necesario colocar un jabon liquido, desinfectante, cepillo de

ufias y toallas desechables.

El ministerio de salud publica recomienda varios tips para tener una buena

asepsia dentro del area de elaboracién de alimentos.

e Descubrirse la ropa hasta el codo

e Mojarse hasta el antebrazo

e Jabonarse cuidadosamente

e Cepillarse manos y ufias

e Enjuagarse a chorro con agua circulante

e Secarse con una toalla de papel.



Equipos y utensilios e instrumentos

Las mesas de trabajo, equipos y utensilios son de acero inoxidable y plastico
grado alimenticio con el fin de no transmitir sustancias toxicas, olores ni
sabores a los alimentos ni provocar reacciones con los ingredientes o

materiales que intervienen en la elaboracion de los alimentos.

Se evita el uso de madera. Las caracteristicas de los equipos y utensilios
ofrecen facilidad de limpieza y sanidad que se pone en practica mediante el
Instructivo de limpieza y sanidad de posilleria.

La adquisicion de los insumos 0 materias primas es la parte fundamental para

garantizar un platillo final apropiado para el consumo sin riesgo para la salud.

¢ No se aceptara materia prima en malas condiciones organolépticas

¢ No debe contener pardsitos u organismos indeseables

e Debe estar libre de plaguicidas, sustancias toxicas 0 medicamentos de uso
veterinario.

e Sison enlatados no deben presentar golpes o torceduras

e Deben ser almacenados en lugares secos, ventilados y temperatura de
acuerdo al caso

e Para asegurar un adecuado uso se utilizara el método PEPS (Primero que
Entra, Primero que Sale)

e Si el caso lo justifica se efectuaran pruebas de laboratorio para establecer
su idoneidad.

e De acuerdo al resultado podran ser rechazadas

Para que su control sea preciso se debe contar con criterios organolépticos,
microbioldgicos, fisicos y quimicos de recepcion precisando los términos para

considerarse como aptos o ser rechazadas.



Practicas operativas estandarizadas sanitarias (POES)

El POES es uno de los tres sistemas de aseguramiento de la calidad. Se
define como el conjunto de normas que delimitan las tareas de saneamiento
indispensables para la dotacion de la higiene en el proceso productivo de

alimentos.
Las POES deben cumplir con pasos fijos que garantice su efectividad.

e La limpiezay desinfeccion que se ejecutara antes, durante y después de
la elaboracion.

e Frecuenciay control de los responsables de las tareas.

e Vigilancia periodica del cumplimiento de los procesos de limpieza y
desinfeccion.

e Evaluacion continua de la eficacia de las POES y sus procedimientos para
asegurar la prevencion de todo tipo de contaminacion.

e Resolucion de medidas correctivas al comprobarse que los

procedimientos no previenen la contaminacion.

Limpiezay desinfeccion: En el libro Higiene de los alimentos, microbiologia
y HACCP se cita que: Toda operacion de limpieza y desinfeccién es esencial
en la produccion de alimentos y su eficiencia tiene que ven con la calidad del
alimento. Todos los equipos y utensilios utilizados en la elaboracion de
alimentos necesariamente se ensucian por lo tanto la limpieza y desinfeccién

debe ser constante, la forma en que se debe realizar la limpieza depende de:
* La naturaleza de la suciedad

* El tipo de superficie a limpiar

* Los materiales empleados para la limpieza

* El grado de limpieza requerido



Fases de la limpieza

Toda operacién de limpieza en un establecimiento donde se prepara y sirve

alimentos contempla las siguientes fases:

Eliminacién de la suciedad grosera: Comprende toda operacion que se
realiza al inicio de la limpieza, ya sea de utensilios, equipos o superficies al

retirar todo tipo de residuos o materias extrafias antes de utilizar el detergente.

Eliminacién con detergente de todo resto de mugre o suciedad:
Inmediatamente luego de quitar la suciedad grosera se humedecen las
superficies, utensilios o equipos para aplicar un pafio o esponja con
detergente y proceder a retirar todo resto de suciedad, y en caso de requerirlo

se dejara en remojo para obtener mejores resultados.

Arrastre o enjuagado con agua: Esta es la ultima fase del proceso de
limpieza, en la que se utiliza el chorro de agua o pozo para enjuagar para

eliminar el detergente y la suciedad de toda superficie.
Fases de desinfeccion

Desinfeccion o esterilizacion: Consiste en aplicar una solucién
desinfectante mediante el uso de espray o si es necesario preparar una
cantidad suficiente que permita sumergir los utensilios o partes a desinfectar.

También se podria utilizar el agua hirviendo para sumergirlos por 3 minutos.
Arrastre o enjuague de los desinfectantes

Consiste en eliminar o enjuagar todo resto de solucién desinfectante de los
utensilios, equipos o superficies para evitar el riesgo de una contaminacion

guimica por el contacto con restos de los desinfectantes.



Plan de accion

Objetivos
estratégicos

Estrategias

Acciones

Responsable

Aumentar en un
20% la rentabilidad
para el afio 2024.

Los ingresos.

Obsequiar un vale adicional a los
clientes que adquieran Valera.

Administrador

Opcidn adicional de carnes.

Administrador

Fortalecer en un
30% los factores
internos del
Restaurante en el
periodo de (05)
meses.

Implementar el servicio los dias| Administrador
domingos.
Mantener la  |Fortalecer las capacitaciones al Administrador
calidad de la  |personal del restaurante.
elaboracion de los [Motivacién laboral. Administrador
alimentos.

Crear cultura
organizacional
para mejorar el

desarrollo
de la empresa.

Definir la misién y vision.

Administrador

Socializar en la empresa los objetivos|
corporativos a los que se quiere llegar.

Administrador

Fortalecimiento de
la imagen
corporativa de la
organizacion.

Ampliar la infraestructura.

Administrador

Mejorar el logo corporativo.

Administrador

Mejorar la publicidad.

Administrador

Mejorar la dotacién del personal.

Administrador

Estrategias de
adaptacion al

Disefiar un radar empresarial.

Administrador

Mejorar en un
semestre el 30% de
los procesos de
elaboracion,
productos y gestién
organizacional.

cambio.
Innovacion en  JAdquirir maquinarias avanzadas. Administrador
procesos y Implementar tecnologia avanzada en| Administrador
tecnologia. el

restaurante.

Innovacioén en
productos.

Buzdn de sugerencias

Administrador

\Variedad de recetas.

Administrador

Innovacién en la
gestion
organizacional.

Hacer uso de las redes sociales.

Administrador

Inventario de materia prima.

Administrador

Base de datos de los clientes.

Administrador

Disefiar un manual de procesos y
procedimientos.

Administrador

Utilizar de manera adecuada los|

espacios del

restaurante.

Administrador




PROGRAMA DE ACTIVIDADES DE MECANISMOS DE CONTROL

. MEDIO DE
ITEM ACTIVIDAD RESP. CRONOGRAMA | RECURSOS VERIFICACION
Elaborar y ejecutar un esquema trimestral de
desinfeccion que tenga en cuenta cada uno de
los siguientes puntos:
e Presencia de vectores. _ _
¢ Espacios de almacenaje de alimentos __|Primera semana Plan anual de trabajo,
1 « Esquema diario de limpieza del area de Propietario | de enero 2024 $ 400 por trlmestres,, _con los
~ . puntos especificos.
bafios y cocina
e Esquema anual de control de plagas
e Esquema trimestral de trabajo encaminado a
desinfeccion, por areas.
Registro de
5 Curso de entrenamiento en limpieza de manos, | propijetario | Segunda semana capacitacion /
utensilios y mantenimiento de equipo de limpieza de Noviembre induccién /
entrenamiento
. - . . Carpeta de permisos,
Tener al dia los requisitos e inspecciones o o
3 - . Propietario r | Permanente autorizaciones,
solicitadas por las autoridades de salud
patentes, etc.
Dotar de ropa.trabajo, equipos de proteccion o Factura de entrega de
4 | personal, equipos y herramientas para la Propietario | Permanente .
T . L, , ) ropa de trabajo
limpieza y desinfeccion de areas contaminadas
Establecer procedimientos de técnicas para la o Manua! d_e
5 L . L . Propietario | Enero 2024 procedimientos e
limpieza y desinfeccion de todas las areas. : .
instructivos
6 Limpiar y desinfectar periédicamente pisos, Propietario | Trimestral Registro diario de

cocinas utensilios, bafios y paredes.

limpieza y desinfeccion




Anexo 9. Validacion de la propuesta

Experto validador 1.

i—‘ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO [POSGRADO

CLIE IR PR 2 LT RS

VALIDACION DE PROPUESTA
(JUICIO DE EXPERTOS)

FICHA DE EVALUACION DEL Plan estratégico para la Calidad de servicio de un
restaurante.

Yo, Cardenas del Aguila, Edward, identificado con DNI N° 16779036, con
Grado Académico de Maestro en administracion de Negocios en la Universidad
Cesar Vallejo, con codigo de inscripcién en SUNEDU N° A743304:

Hago constar que he leido y revisado el Plan estratégico para la Calidad de servicio
de un restaurante, correspondientes a la Tesis de nombre “Plan estratégico para la
Calidad de servicio al cliente de un Restaurante, Quevedo — Ecuador’, de la Maestria
en Administracion de Negocios - MBA de la Universidad Cesar Vallejo.

La propuesta contiene la siguiente estructura:

1. Titulo

2. Objetivos

3. Principios

4. Desarrollo de objetivos
5. Presupuesto

La propuesta corresponde a la tesis: “Plan estratégico para la Calidad de

servicio al cliente de un Restaurante, Quevedo — Ecuador”.

a. Pertinencia con la investigacion
N° | CRITERIO Sl NO | OBSERVACIONES

1 Pertinencia con el problema, objetivos e | x

hipétesis de investigacion.

Pertinencia con las variables y dimensiones. | x

Pertinencia con las dimensiones e | x

indicadores.

4 | Pertinencia con los principios de la redaccion | x
cientifica (propiedad y coherencia).

Pertinencia con los fundamentos teéricos X

Pertinencia con la estructura de Ia

investigacion

7 | Pertinenciade la propuesta con el diagnéstico | x

del problema
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b. Pertinencia con la aplicacion

[POSGRADO

M HLRS GRS L

N° | CRITERIO

OBSERVACIONES

Es aplicable al contexto de la investigacion

Soluciona el problema de la investigacion

Su aplicacion es sostenible en el tiempo

Es viable en sus aplicacion

gl B O N =

Es aplicable a otras instituciones con

caracteristicas similares

X | O X| X[ X| X

Luego de la evaluacion minuciosa de la propuesta y realizadas las correcciones

respectivas, los resultados son los siguientes:

Propuesta: Plan estratégico para la Calidad de servicio de un restaurante

APLICABILIDAD

CONTEXTUALIZACION

PERTINENCIA

% DE LA PROPUESTA
VALIDADA

98%

96%

99%

98%

DECISION O FUNDAMENTACION DEL EXPERTO:

La propuesta cuenta con una estructura que responde a los objetivos de

investigacion.

OBSERVACIONES: ninguna.

Chiclayo, 17 de julio de 2023.

Mg. Cardenas del Aguila, Edward Codigo de registro de Sunedu: A743304:

Centro de labores: Gobierno Regional de Lambayeque

(&

Mg. Cardenas del Aguila, Edward

DNI: 16779036
EXPERTO
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Educacion Superior Universitaria

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TITULOS

La Direccién de Documentacion e Informacion Universitaria y Registro de Grados y Titulos, a través del Jefe de
la Unidad de Registro de Grados y Titulos, deja constancia que la informacién contenida en este documento se
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INFORMACION DEL CIUDADANO

Apellidos CARDENAS DEL AGUILA
Nombres EDWARD

Tipo de Documento de Identidad DNI

Numero de Documento de Identidad 16779036

INFORMACION DE LA INSTITUCION
Nombre

Rector

Director

Secretario General

INFORMACION DEL DIPLOMA
Grado Académico
Denominacion

Fecha de Expedicion
Resolucién/Acta

Diploma

Fecha Matricula

Fecha Egreso
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MAESTRO
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Experto validador 2:

w UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO ‘pOSGR

METT HLRL G RN S LS
VALIDACION DE PROPUESTA
(JUICIO DE EXPERTOS)

FICHA DE EVALUACION DEL Plan estratégico para la Calidad de servicio de un
restaurante.

Yo, Jaime Armando Gonzales Chanamé, identificado con DNI N° 40802823,
con Grado Académico de Maestro en administracion de con Mencion en Gerencia
Empresarial en la Universidad Pedro Ruiz Gallo, con cédigo de inscripcién en SUNEDU
N° UNPRG-EPG-2022-0202:

Hago constar que he leido y revisado el Plan estratégico para la Calidad de servicio
de un restaurante, correspondientes a la Tesis de nombre “Plan estratégico para la
Calidad de servicio al cliente de un Restaurante, Quevedo — Ecuador’, de la Maestria
en Administracion de Negocios - MBA de la Universidad Cesar Vallejo.

La propuesta contiene la siguiente estructura:

1. Titulo

2. Objetivos

3.  Principios

4. Desarrollo de objetivos
5. Presupuesto

La propuesta corresponde a la tesis: “Plan estratégico para la Calidad de

servicio al cliente de un Restaurante, Quevedo — Ecuador”.

C. Pertinencia con la investigacion
N° | CRITERIO Sl NO | OBSERVACIONES

1 Pertinencia con el problema, objetivos e | x

hipétesis de investigacion.

Pertinencia con las variables y dimensiones. | x

Pertinencia con las dimensiones e | x

indicadores.

4 Pertinencia con los principios de la redaccion | X

cientifica (propiedad y coherencia).

Pertinencia con los fundamentos tedricos X

Pertinencia con la estructura de la|x

investigacion

7 | Pertinenciade la propuesta con el diagnéstico | x

del problema
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d. Pertinencia con la aplicacion

POSGRADO

[ELTL RN FEg S LTT RS R ]

N° | CRITERIO Sl NO OBSERVACIONES
1 Es aplicable al contexto de la investigacion X
2 Soluciona el problema de la investigacion X
3 | Su aplicacion es sostenible en el tiempo X
4 | Es viable en sus aplicacion b'e
5 Es aplicable a otras instituciones con | x
caracteristicas similares

Luego de la evaluacion minuciosa de la propuesta y realizadas las correcciones

respectivas, los resultados son los siguientes:

Propuesta: Plan estratégico para la Calidad de servicio de un restaurante

APLICABILIDAD

CONTEXTUALIZACION

PERTINENCIA

% DE LA PROPUESTA
VALIDADA

99%

99%

99%

99%

DECISION O FUNDAMENTACION DEL EXPERTO:

La propuesta cuenta con una estructura que responde a los objetivos de

investigacion.

OBSERVACIONES: ninguna.

Chiclayo, 17 de julio de 2023.

Mg. Jaime Armando Gonzales Chanamé Cddigo de registro de Sunedu: N°
UNPRG-EPG-2022-0202 Centro de labores: Administrador en el Centro Comercial Arca

Continental.

DNI:"40802823
EXPERTO

Mg. Jaime Armando Gonzales Chanamé
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Rector

Secretario General
Directora

UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO
ENRIQUE WILFREDO CARPENA VELASQUEZ

FREDY SAENZ CALVAY
OLINDA LUZMILA VIGO VARGAS

INFORMACION DEL DIPLOMA

Fecha de emisién de la constancia:
06 de Noviembre de 2022

Grado Académico MAESTRO

Denominacion MAESTRO EN ADMINISTRACION CON MENCION EN
GERENCIA EMPRESARIAL

Fecha de Expedicion 19/07/22

Resolucién/Acta 331-2022-CU

Diploma UNPRG-EPG-2022-0202

Fecha Matricula 20/05/2017

Fecha Egreso 01/09/2019

gl SUNEDU
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Wktivo: Servidor de
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Experto validador 3:

ﬁ' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO POSGR

[FLEEIE FEg. LTT RUSIER]
VALIDACION DE PROPUESTA
(JUICIO DE EXPERTOS)

FICHA DE EVALUACION DEL Plan estratégico para la Calidad de servicio de un
restaurante.

Yo, Johansson Victor Manuel Quilia Valerio, identificado con DNI N°
45151436, con Grado Académico de Maestro en administracion de Negocios en la
Universidad César Vallejo con codigo de inscripcion en SUNEDU N° 052-10997:

Hago constar que he leido y revisado el Plan estratégico para la Calidad de servicio
de un restaurante, correspondientes a la Tesis de nombre “Plan estratégico para la
Calidad de servicio al cliente de un Restaurante, Quevedo — Ecuador’, de la Maestria
en Administracion de Negocios - MBA de la Universidad Cesar Vallejo.

La propuesta contiene la siguiente estructura:

1. Titulo

2. Objetivos

3.  Principios

4. Desarrollo de objetivos
5. Presupuesto

La propuesta corresponde a la tesis: “Plan estratégico para la Calidad de

servicio al cliente de un Restaurante, Quevedo — Ecuador”.

€. Pertinencia con la investigacion
N° [ CRITERIO Sl NO | OBSERVACIONES

1 Pertinencia con el problema, objetivos e | X

hipétesis de investigacion.

Pertinencia con las variables y dimensiones. | x

Pertinencia con las dimensiones e | x

indicadores.

4 | Pertinencia con los principios de la redaccion | x

cientifica (propiedad y coherencia).

Pertinencia con los fundamentos tedricos X

Pertinencia con la estructura de la| x

investigacion

7 | Pertinencia de la propuesta con el diagnéstico | x
del problema
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f. Pertinencia con la aplicacion

POSGRADO

[FLERin FEg. LTT RUSIER.]

N° | CRITERIO Sl NO OBSERVACIONES
1 Es aplicable al contexto de la investigacion X
2 Soluciona el problema de la investigacion X
3 | Su aplicacion es sostenible en el tiempo X
4 | Es viable en sus aplicacion X
5 Es aplicable a otras instituciones con | x
caracteristicas similares

Luego de la evaluacion minuciosa de la propuesta y realizadas las correcciones

respectivas, los resultados son los siguientes:

Propuesta: Plan estratégico para la Calidad de servicio de un restaurante

APLICABILIDAD

CONTEXTUALIZACION

PERTINENCIA

% DE LA PROPUESTA
VALIDADA

99%

100%

99%

99%

DECISION O FUNDAMENTACION DEL EXPERTO:

La propuesta cuenta con una estructura que responde a los objetivos de

investigacion.

OBSERVACIONES: ninguna.

Chiclayo, 17 de julio de 2023.

Mg. Johansson Victor Manuel Quilia Valerio Codigo de registro de Sunedu: N°
052-10997 . Centro de labores: Universidad César Vallejo

Mg. Johansson Victor Manuel Quilia Valerio
DNI: 40802823
EXPERTO
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