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RESUMEN 

El objetivo principal de la investigación fue diseñar estrategias con respecto a la 

cadena de suministro para la mejora del servicio al cliente en el restaurante A lo 

pobre Fast Food y Fusión, Sullana 2022. Se empleó una metodología aplicada, 

de enfoque mixto y diseño no experimental, transversal descriptivo. La población 

fue desconocida para la variable servicio al cliente sin embargo se empleó la 

formula correspondiente con un margen de error del 7% dando como resultado 

196 clientes por otro lado en la variable cadena de suministro se tomaron en 

cuenta todos los trabajadores. En cuanto a los instrumentos de recolección de 

datos se utilizó el cuestionario y la guía de entrevista. Mostrando resultados que 

el 85.7% de los trabajadores indican que se logra cubrir las expectativas de los 

clientes a través de los platillos además que 35% de los clientes se muestran 

indecisos con la entrega de los productos a tiempo debido a la falta de 

comunicación y organización en la elaboración de inventarios por parte de ambas 

áreas por lo tanto se considera diseñar y desarrollar estrategias para mejorar el 

proceso de la cadena de suministro en el restaurante. 

Palabras Clave: Cadena de suministro, estrategia y productos. 
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ABSTRACT 

The main objective of the research was to design strategies regarding the supply 

chain to improve customer service in the restaurant A lo pobre Fast Food y 

Fusión, Sullana 2022. An applied methodology, mixed approach and non-

experimental design was used. , descriptive cross section. The population was 

unknown for the customer service variable, however, the corresponding formula 

was used with a margin of error of 7%, resulting in 196 customers, on the other 

hand, in the supply chain variable, all workers were taken into account. Regarding 

the data collection instruments, the questionnaire and the interview guide were 

used. Showing results that 85.7% of the workers indicate that it is possible to 

meet the expectations of the clients through the dishes, as well as that 35% of 

the clients are undecided with the delivery of the products on time due to the lack 

of communication and organization In the preparation of inventories by both 

areas, therefore, it is considered to design and develop strategies to improve the 

supply chain process in the restaurant. 

Keywords: Supply chain, strategy and products. 
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I. INTRODUCCIÓN

El Mundo es cambiante, la post pandemia afectó el sistema económico y 

financiero de nuestro país dejándolo inestable y con una brecha amplia de 

diferenciación, por otro lado las tendencias y hábitos de los consumidores 

también influyen en la parte del proceso para la realización de un bien o 

servicio, según Campos (2020) la cadena de suministro debe ser dinámica y 

adaptable a los cambios y demandas, así mismo GRM – Global Research 

Marketing (2021) el 86% cambio los hábitos de compras por canal online a 

diferencia de años anteriores, 11% al ritmo de siempre y el 3% menos que 

antes. 

Además de ser un proceso el cual está relacionado con las compras, 

desarrollo, operaciones, distribución y finanzas que se asocian al servicio que 

se le brinda al cliente y asegurar su satisfacción Díaz (2017) define que la 

cadena de suministro debe estar gestionada según a las necesidades de los 

clientes de acuerdo a las capacidades de la empresa. Álvarez et al. (2020) 

afirman que en los países de China, México y Polonia los salarios están 

incrementando debido a la extensión geográfica de la cadena de suministro 

siendo refinados con la intensificación de elementos como tecnología y 

digitalización. En este caso las TIC´S (tecnologías de información y 

comunicaciones) las cuales presentan apoyo en la reducción de costos y el 

favorecimiento de flujo de bienes de tal modo la disminución del tiempo y los 

diversos canales sean eficaces.  

    Según un estudio de America Management Association, las compras 

realizadas por clientes leales conforma un 65% del volumen de ventas, esto 

quiere decir que si se logra cubrir las expectativas a los clientes en cuanto a 

servicio y calidad se tendrá ese porcentaje asegurado, para que esto sea 

posible se debe de tener presente estrategias en cuanto a cadena de 

suministro. Las empresas peruanas presentan un 2.90 de índice de madurez 

con respecto a la cadena de suministro es decir presenta un rango de 

madurez en desarrollo. Solo el 34% de las organizaciones reconocen tener 

un modelo avanzado con lo que respecta al sector de consumo masivo y 
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retail, en otros sectores como manufactura aún se encuentran en desarrollo 

(Pardo 2021). 

Perú aún no presenta cambios en lo que respecta a competitividad 

presentando desventajas de empresas extranjeras lo cual corre un riesgo 

extremo en ser reemplazadas. Según IPSOS (2019) los índices de 

competitividad influyen en la gestión de inventarios y la eficacia en función a 

la demanda. Perú presenta un índice de 4.4. de 10 puntos, indicando que se 

encuentra en un nivel bajo de eficiencia en cuento a cadena de suministro. 

Así mismo Banda et al. (2022) asegura que las pequeñas y medias empresas 

a nivel mundial representan la mayor parte del mercado además de 

pertenecer al 85% de nuevos puestos de trabajo, en la India las mypes 

aportan al crecimiento económico y social al igual que en la China, Alemania, 

Japón, Rusia y Brasil. 

La presente investigación plantea dar respuesta al siguiente problema 

general: ¿De qué manera orienta la cadena de suministro a la mejora del 

servicio al cliente en el restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión, Sullana 

2022? Así mismo teniendo en cuenta los objetivos específicos: (a) ¿Cómo 

se lleva a cabo el abastecimiento de los insumos para brindar un mejor 

servicio al cliente en el restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión, Sullana 

2022?, (b) ¿Cómo se organizan los procesos productivos para mejorar el 

servicio al cliente en el restaurante A lo Pobre Fast Food, Sullana 2022?, (c) 

¿Qué acciones emplean para facilitar la distribución de los productos y 

brindar un servicio eficiente en el restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión, 

Sullana 2022?, (d) ¿Qué estrategias de debe de incorporar para brindar 

seguridad en el servicio del Restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión, 

Sullana 2022?, (e) ¿Cómo se realiza el proceso adaptabilidad para satisfacer 

la necesidad del cliente en el restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión, 

Sullana 2022?, (f) ¿De qué manera se evalúa la respuesta del consumidor 

en el restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión, Sullana 2022?. 

Ante las dificultades y debilidades presentadas en diversas 

investigaciones en el rubro, se presenta como justificación práctica la 

elaboración de un plan de mejorar el cual contenga estrategias eficaces que 
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fortalezcan significativamente los procesos con respecto a la cadena de 

suministro del restaurante así mismo incremente la comunicación entre 

colaboradores y personas  externas como proveedores de tal manera se 

brinde un servicio adecuado para los comensales en consecuencia a esto se 

percibirá mayor aceptación en el mercado.  

Relacionando la justificación económica de la investigación, al realizar 

las estrategias elaboradas y mejorar puntos críticos dentro de los procesos 

productivos se evitará desaprovechar recursos económicos en el manejo de 

los mismos y brindando un mejor uso por otro lado estos incrementarán 

debido al aumento de ventas, fidelización de clientes e integrando nuevos 

comensales. Por ultimo presenta una justificación metodológica con la 

finalidad de constatar el uso de estrategias y principios con respecto a la 

cadena de suministro y lograr ser utilizadas en empresas del mismo rubro. 

Siendo así el objetivo general Diseñar estrategias con respecto a la 

cadena de suministro para la mejora del servicio al cliente en el restaurante 

A lo Pobre Fast Food y Fusión, Sullana 2022. Y los objetivos específicos: (a) 

Definir el proceso de abastecimiento de insumos para brindar un mejor 

servicio al cliente en el restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión 2022, (b) 

Identificar la organización de los procesos productivos para la mejora del 

servicio al cliente en el restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión, Sullana 

2022, (c) Determinar las acciones que se realizan para facilitar la distribución 

de los productos y brindar un servicio eficiente en el restaurante A lo Pobre 

Fast Food y Fusión, (d) Definir las estrategias que se deben de incorporar 

para brindar seguridad en el servicio en el restaurante A lo pobre Fast Food 

y Fusión, Sullana 2022, (e) Determinar las fases del proceso para adaptarse 

a los cambios y lograr satisfacer las necesidades en el restaurante A lo Pobre 

Fast Food y Fusión, Sullana 2022 y finalmente (f) Establecer una evaluación 

para percibir la respuesta al cliente en el restaurante A lo Pobre Fast Food y 

Fusión 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO 

 

Saltos & Pérez (2020) en su investigación Análisis y propuesta de 

mejoramiento de proceso en la empresa “Restaurante la Cañita” en 

Carapungo sector del norte de Quito en el país de Ecuador, debido a que no 

se presenta gestión técnica con respecto a procesos teniendo como finalidad 

adicionar conocimientos en los procesos productivos de alimentos así mismo 

genere un cambio positivo además de presentar un diseño cualitativo de tipo 

transversal, empleando métodos: deductivo, para organizar las matrices, 

sintético para analizar los hallazgos y evaluar la capacidad y proponer 

métodos y finalmente analítico para identificar las capacidades y analizarlas 

independientemente. Con la finalidad de incorporar una propuesta 

innovadora de procesos en el restaurante la Cañita además de aportar 

conocimientos a emprendedores y generar cambios en sus empresas y 

aprovechar el turismo del sector. 

En la ciudad de Manizales – Colombia, Ochoa (2020) en su 

investigación Análisis de la cadena de suministro en el proceso de producción 

de café seco bajo el modelo SCOR, y su contribución al mejoramiento de la 

competitividad: estudio de caso Finca La Alicia, Santuario, Risalda teniendo 

como finalidad analizar la empresa con el modelo SCOR del mismo modo la 

producción del café seco y su cadena de suministro y de qué manera 

contribuye en su competitividad, enfocado en la caficultura permitiendo así 

dar origen a nuevas herramientas, mecanismos y técnicas que puedan ser 

utilizadas en este ámbito. Presentando una metodología con enfoque mixto 

tanto cuantitativo y cualitativo además de emplear una temporalidad 

transaccional. 

Además en la ciudad de Girardot – Colombia Lombo et al. (2019) en su 

investigación Cadena de valor del proceso de compras a partir de la 

experiencia del restaurante Lombo Grill House en Girardot  teniendo como 

finalidad presentar una proposición de nuevos procesos de la cadena de valor 

teniendo en cuenta las compras del restaurante Lombo Grill House de 

acuerdo a los resultados de la tesis se elaboró una propuesta en base a la 

lista de compras, proveedores y análisis FODA con la finalidad de controlar 
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los costos y procesos además de presentar una metodología cualitativa 

debido a su análisis de tipo descriptiva de campo la cual su población es el 

total de colaboradores de cocina, administrativos entre otros aplicándoles una 

entrevista para establecer la optimizar los procesos productivos. 

Así mismo en Colombia García (2018) en su investigación denominada: 

Mejorar el macroproceso de la logística de despacho mediante el análisis, el 

diseño y la implementación de herramienta para el control de inventarios y la 

mejorar de servicio al cliente teniendo como necesidad el análisis, la mejora 

y acompañamiento de los procesos de manera eficiente y optima de la 

compañía Sueño y Diversión encargada a la elaboración y venta de prendas 

de vestir. El objetivo de la tesis es abordar el macroproceso de logística de la 

organización con la finalidad de mejorar los métodos que realizan además de 

administrar la logística con respecto a los pedidos de tal manera que gestione 

inventarios adecuados y del mismo modo mantener la disponibilidad del 

producto y buscar los métodos adecuados y disminuir los tiempos mejorando 

en la productividad. Finalmente se empleó una metodología a cada etapa 

primero el diagnóstico de la empresa, segundo el esquema de procesos en 

tercer lugar diseñar y documentar procesos, luego caracterización de 

macroprocesos y por último implementar procesos y técnicas. 

En Medellín – Colombia, Jaramillo (2017) en su investigación 

Desarrollo del plan de proyecto de la cadena de suministro en el negocio café 

del Grupo Nutresa, para la producción de mezclas de café en el mercado 

asiático, a partir de la metodología del PMI teniendo como objetivo la 

presentación de un modelo de producto en Malasia e incorporar el negocio 

del café en mercados Asiáticos generando un efecto positivo a la cadena de 

valor. Presentando dicha investigación un enfoque cualitativo, recolectando 

datos a través de un cuestionario también fue exploratorio y la observación 

en modelos existentes con la finalidad de evidenciar ventajas y desventajas 

durante el proceso, dicha metodología incorporó herramientas para el 

desarrollo del proyecto, alternativas o realizar un modelo operativo que se 

desarrolle legalmente y lograr la aceptación en otros países. 
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Pesantes (2020) presentó la Propuesta para mejorar la gestión de la 

cadena de abastecimiento de servicios de un supermecado teniendo objetivo 

elaborar una propuesta para el mejoramiento de la gestión de abastecimiento 

de compras en la categoría de servicio en un supermercado considerando 

compras estratégicas entre otras. Estableciendo una metodología por etapas 

empezando por una entrevista realizada a jefes y gerentes en segundo lugar 

se realizó un diagnóstico de la situación e identificando los puntos débiles, en 

la tercera fase del proceso se llevó a cabo priorizar el proceso y proyectos y 

finalmente la propuesta de mejora. 

Así mismo Tarrillo (2019) en la investigación Gestión de la cadena de 

suministros para incrementar la productividad en la empresa dulcería Manjar 

Real teniendo como objetivo principal determinar la gestión de la cadena de 

suministro para el incremento de competitividad en la empresa, empleando 

una metodología de tipo aplicada y brindando solución a situaciones reales 

basadas en la investigación y con diseño no experimental ya que será 

transformado algún dato hallado. Llegando a la conclusión que se evidencia 

la ausencia de capacitación, inducción y el defectuoso almacenamiento de 

materias lo cual origina el deterioro de producto. 

Y finalmente Rojas (2019) en su investigación denominada: Sistema de 

gestión logístico para la satisfacción de los clientes de la ferretería El Tambo 

EIRL presentando como objetivo identificar como influye el sistema de 

gestión y logística con respecto a del cliente en la empresa, empleando 

herramientas para brindar resultados en el cumplimiento de pedidos, control 

y procedimientos. En lo metodológico se empleó un tipo de investigación 

aplicada con un nivel correlacional permitiendo llegar a integrar el sistema de 

gestión logística viéndose reflejada en los resultados hacia los clientes del 

mismo modo confirmaron que un buen desarrollo del sistema de gestión se 

relaciona directamente con la satisfacción, si se gestiona de la manera 

correcta se verá reflejado en el servicio así mismo superar el número de 

visitantes. 

 Además se presenta la investigación de Quispe (2017) Cadena de 

suministro y la calidad de servicio de la empresa Barret & BUR S.A.C Periodo 
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2015 al 2016 teniendo como objetivo el análisis de la cadena de suministro y 

la calidad del servicio en la empresa Barret & BUR S.A.C con la finalidad de 

brindar una mejora a los clientes y potenciar sus ventas. Presentando una 

metodología de diseño no experimental y de tipo descriptiva y transversal 

para describir ambas variables de estudio como lo son: cadena de suministro 

y el nivel de servicio. Obteniendo como resultado de la investigación que la 

demora de entrega es de una hora aproximadamente y los costos han 

incrementado en un 23% por lo consiguiente el 60% de proveedores se 

encuentran insatisfechos. 

Bautista & Ramírez (2021) en su investigación Marketing logístico para 

orientar la gestión comercial del restaurant “Donde Pako´s”, Piura – 2021 

teniendo como propósito conocer la importancia del marketing logístico con 

la finalidad de orientar la gestión comercial de dicho restaurante, con lo que 

respecta a la metodología se realizó de enfoque mixto utilizando tres 

instrumentos para la recolección de información, dos de ellos cualitativo y uno 

cuantitativo, de tipo aplicada y de nivel no experimental, aplicando a 384 

clientes. Llegando a la conclusión en base a los resultados ofrecer una mejora 

con respecto a la gestión comercial en base a una propuesta disruptiva. 

Así mismo Barrientos (2020) en su investigación titulada Gestión 

administrativa para orientar la cadena de suministro de la mensajería Full 

Services Regional E.I.R.L – Piura 2019 la cual tiene como objetivo principal 

plantear estrategias con respecto a la gestión administrativa del mismo modo 

orientar la cadena de suministros de la organización, empleando una 

metodología con diseño no experimental, de modo transversal y descriptivo 

así mismo como instrumento se llevó a cabo un cuestionario a los 

trabajadores y guía de entrevista, llegando a la conclusión que se presenta 

una restricción en la planificación de la empresa y falta de compromiso y 

comunicación.    

De este modo Almestar (2017) en su investigación denominada: 

Caracterización de la competitividad y atención al cliente en las mypes del 

rubro pollerías en la urbanización Ignacio Merino – Piura, año 2017 siendo el 

propósito determinar las características competitivas, considerando que el 
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rubro de pollerías endicha urbanización. Su metodología fue de tipo 

descriptiva con un nivel cuantitativo y con diseño no experimental. 

Planteando las 64 encuestas y llegando a la conclusión que la fortaleza mayor 

es la infraestructura. 

También Ruesta & Silupú (2019) en su investigación denominada: La 

calidad de los productos culinarios del restaurante Don Parce y su influencia 

en la fidelización del cliente en Piura Metropolitana, 2019 teniendo como 

finalidad identificar los platillos dirigidos a brindar una respuesta a los 

comensales y los canales de consumo para brindar un producto acorde a los 

comensales sin poner excepción a la calidad, complementos y procesos. 

Siendo de tipo descriptivo, diseño no experimental – transversal y obteniendo 

resultados que existe una relación entre calidad y fidelización al cliente en el 

restaurante Don Parce basada en el modelo SERVQUAL obteniendo como 

resultado que presenta un relación entre la calidad y fidelización y no existe 

un rechazo con respecto a la hipótesis. 

Finalmente Castillo (2019) en su investigación denominada: Análisis y 

propuesta de mejora de la cadena de suministro de banano orgánico de las 

provincias de Morropón y Sullana, presentando el objetivo principal que es 

dar a conocer el proceso de la cadena de suministro del banano orgánico de 

productores de dichas provincias y brindar propuestas para la mejora en base 

a las fases de la cadena, presentando una metodología con enfoque 

cualitativo para la recopilación de datos permitiendo identificar las fases y 

quienes intervienen en dicha cadena además de emplear un enfoque 

cuantitativo para comparar los resultados y analizar la eficiencia, costos y 

rentabilidad y por último uso de herramientas como entrevistas, cuestionarios 

y juicio a expertos. 

Así mismo la cadena de suministro Tejada et al. (2022) consideran que 

es la encargada de controlar, planificar e implementar el flujo de materia y 

productos terminados además del flujo de información desde su origen hasta 

su destino, cubriendo las necesidades de los clientes y generando costos 

mínimos en su producción. En la cual están involucrados clientes y 
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proveedores y dentro del flujo de este: compras, producción, almacenes, 

distribución y finalmente ventas. 

De tal manera que se ha considerado el abastecimiento un proceso 

importante en la empresa debido a la labor logística para adquirir bienes o 

servicios para una adecuada producción en conjunto a ella relacionando a 

proveedores Mortara & Tabone (2020).  Granillo y Gonzales (2021) definen 

que los proveedores son fundamentales en el modelo operativo lo cual 

permite incrementar la competitividad en las empresas, pueden administrar 

el total o parte de las operaciones ya sea dentro o fuera de la compañía 

además influye la innovación y el servicio al cliente lo cual motivan el éxito en 

la cadena de suministro. Por otro lado Ocampo y Prada (2018) definen que 

las alianzas estratégicas entre proveedores y fabricantes tienen un impacto 

en la red de valor, la colaboración impacta positivamente buscando la 

reducción de costos, aumento de agilidad, adaptabilidad y alineamiento para 

la satisfacción de cliente. 

Por lo tanto el sistema de compra es el proceso de aprovisionamiento 

de insumos, repuestos y materiales en una cantidad necesaria, precio 

conveniente y suministrar de manera interrumpida  y finalmente la planeación 

de que manera se llevará a cabo dichos procesos, establecer tiempos y 

asignar al personal idóneo lo define Esucomex (2017). Así mismo se 

manifiesta que enfoca en el abastecimiento de las necesidades de la 

empresa: insumos  materiales es decir saber quién, cuándo y cómo se 

realizará la compra lo cual generará la mejora de la economía y ganancia a 

la organización sin bien es cierto las empresas son diferentes y sus 

necesidades ya se por el tamaño o la situación geográfica (Huamán 2017). 

De tal manera que la planeación dentro del abastecimiento de la organización 

incluye diversas actividades que componen este proceso: las compras, 

transporte, almacenamiento y gestión de inventarios los cuales afectan a la 

capacidad de respuesta en la eficiencia de la cadena de suministro afirma 

Galviz y Martinez (2021). 

De igual manera la dimensión de producción Arrascue (2022) define 

que es el proceso en el cual se planifica las actividades con respecto al 
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producto así como también las actividades con respecto al diseño e ingeniería 

del producto de este modo se ve involucrado la calidad para lograr el éxito a 

largo plazo vinculada con el incremento de rentabilidad y productividad 

además de la control y gestión Cochachi (2018) argumenta que es un proceso 

en el cual se organiza, planea, dirige y coordina los administradores o 

gerentes de una empresa. Por otra parte la calidad es considerada como un 

referente a la competitividad y además de relacionarse con los costos, 

teniendo como objetivo la satisfacción del cliente, desempeño de procesos y 

la garantía generando así la fidelidad y confianza por otro lado controlar los 

productos defectuosos y evidenciar la deficiencia lo definen (Herrera et al. 

2018). 

Así mismo el control de la producción en la empresa, antes de iniciar 

las operaciones se debe de medir las acciones a realizar para que en el 

proceso se identifiquen las fallas y corregirlas de esto se encarga el control 

teniendo un nivel estratégico, táctico y operativo, mientras mayor sea el 

tamaño de la organización más riguroso será el control y se deben asignar 

funciones así lo determina Vilcarromero (2017) finalmente la toma de 

decisiones está relacionado con lo económico además de adquirir de 

recursos y de qué manera será administrados para ello la persona encargada 

lo hará dependiendo a la prioridad de estos y las consecuencias que 

repercutirá así mismo el volumen a producir, recursos a utilizar y que generen 

el mayor beneficio a la organización.’ 

Como tercer dimensión se analizará la distribución según Cardona et 

al. (2019) definen como la logística de salida además de ser una fase 

encargada de gestionar las actividades relacionadas con el movimiento de 

productos terminados desde el fin de fabricación a manos del consumidor. 

Incorporando factores que logren medir la eficiencia de ello, el transporte es 

una función principal la cual se basa en el movimiento del producto de un 

lugar a otro hasta llegar al cliente, formado por elementos: infraestructura, 

vehículo, empresa de servicio y estén relacionados entre sí estas exigencias 

pueden variar dependiendo a que rubro está relacionada la empresa lo define 

(Toro 2019). El plazo de entrega también se le conoce como plazo de 
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aprovisionamiento es el que transcurre desde el momento que se solicita el 

producto hasta que se recibe lo afirma (Gutierrez 2018). 

Como último indicador se presenta el empaque en el cual se 

distribuido el producto teniendo como función principal protegerlo de 

estímulos externos dañinos y este pueda conservar sus características de tal 

manera que logre satisfacer al consumidor, considerando emplear huella 

ecológica y tener empaques con  menos efecto contaminante afirma 

(Andrade et al. 2018) de este modo Perú presenta la ley N° 30884 la cual 

regula el plástico de un solo uso y los recipientes descartables, el uso de 

productos plásticos innecesarios es decir aquellos que no son reciclables o 

presentan riesgos para la salud pública y/o ambiental argumenta el Ministerio 

del Ambiente a partir del Sistema Nacional de Información  Ambiental. 

Como segunda variable se encuentra servicio al cliente Murillo (2018) 

argumenta que es un procedimiento el cual se encargar de establecer 

relación con el consumidor y disponer de herramientas al iniciar una relación 

comercial y atender las necesidades del cliente generando así que este 

regrese a la empresa con frecuencia e intención de compra. Además se 

considera como un conjunto de estrategias que desarrolla una organización 

para encaminar al mercado, es por ello que se considera como indicadores 

a: seguridad Hernández (2017) define que esta dimensión permite que el 

cliente presente sus problemas considerando con certeza que serán 

resueltos lo mejor posible además que incluye consigo credibilidad, integridad 

y honestidad, la seguridad es importante ya que los clientes optan por la 

capacidad de la empresa que serán guiados por los reconocimiento, 

prestigio, certificados por un bien o servicio que brindará. 

De tal manera que la interacción como indicador tiene la finalidad de 

brindar mejoras en calidad del servicio no solo es necesario que las 

interacciones sean eficientes, por lo contrario para lograr este acierto 

competitivo se debe de identificar características de los consumidores más 

rentables de la organización además la confianza Ho (2021) forma parte de 

la relación del consumidor con la organización, siendo factor importante de 

ambas partes el cual permite una fidelización además de captar nuevos y 
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actuales cliente Burbano et al. (2018). Por otro lado la comunicación se 

compone desde la imagen corporativa hasta las promociones y ofertas 

llevando un proceso, por lo tanto será que los consumidores conozcan de la 

organización y construir confianza en el producto o servicio así mismo en el 

momento de interactuar con el cliente al momento de consumir dentro o fuera 

del establecimiento bríndale la información necesaria de los producto, 

precios y la características que lo relacionan (Fundación Nakint 2017). 

La adaptabilidad es un proceso importante dentro del servicio al 

cliente, las tendencias hacen que las organizaciones se vean en la obligación 

de generar un cambio es por ello que Yokiris (2018) define que el ser humano 

debe de modificar ciertos comportamientos a procesos nuevos con la 

finalidad de desarrollar la capacidad para acomodarse de forma eficiente y 

realizar funciones sin ver afectadas las actividades de la organización 

además Barreto et al. (2019) argumenta que la empresa tenga esta habilidad 

de adaptarse depende mucho de las decisiones que se realizarán para esto 

es importante la investigación y búsqueda de nuevas alternativas y 

mecanismos de solución. Considerando importante evaluar los indicadores 

de Tecnología lo cual Márquez (2021) argumenta que el cliente ya sea 

indirectamente o no se ve involucrado con la tecnología y en conjunto se 

puede llegar a lograr una fusión y generar un proceso creativo para su 

beneficio, organizando fases que permiten obtener una solución o mejora 

para la organización. Por otro lado permite modificar constantemente según 

las tendencias para alcanzar el progreso, ya que en la actualidad el capital y 

la manos de obra sino también por el conocimiento que se obtiene a través 

de ella. 

Así mismo la información que se obtendrá como resultado de las 

indagaciones a través de recursos tecnológicos para optimización de los 

procesos esto conlleva a la continuidad en sus labores Rodriguez et al. (2021) 

considera que para obtener eficacia en las tareas planificadas se debe 

obtener previamente el conocimiento para ser ejecutadas tales como rutinas 

organizativas, cambio de horarios o forma en la que se realizarán los trabajos, 

cambios en la forma de gestionar la información y finalmente los recursos 

humanos Arias (2021) el personal que protagonizará el cambio y se adapte 
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al mismo, siendo un mecanismo clave para la empresa por otro lado se debe 

de conocer al personal que se encuentra laborando y evidenciar si soportan 

todas las operaciones, descubrir las características de las personas y de este 

modo fortalecer los equipos de trabajo según las capacidades. 

Finalmente la capacidad de respuesta Neyra (2018) define como la 

capacidad de respuesta que se le brinda a los clientes, la disposición a 

entregar un buen servicio, mantenerse informado y planteando mejoras en 

ello implica el tiempo que se emplea en proporcionar un pedido  además la 

acceso hacia los clientes y la disponibilidad para poder cumplir con lo 

asignado. Como primer indicador se encuentra la rapidez Díaz et al. (2021) 

argumenta que se debe de encontrar un equilibrio entre la rapidez y la calidad 

en primer lugar se debe de entender al cliente e implementar acciones de 

mejora con diferentes canales de comunicación e identificar cuáles son y por 

qué los eligen. 
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III. METODOLOGÍA  

3.1. Tipo y diseño de investigación 

 

3.1.1. Tipo de Investigación 

El proyecto presenta una investigación de tipo aplicada teniendo como 

finalidad resolver un problema en específico en este caso del restaurante 

A lo Pobre Fast Food y Fusión en la provincia de Sullana, el enfoque es 

mixto debido a que los datos obtenidos en las encuestas serán analizados 

por métodos cuantitativo a diferencia de los que se obtendrán en la 

entrevista con métodos cualitativos (Schwarz 2017). 

 

3.1.2. Diseño de investigación 

La investigación tiene un diseño no experimental, transversal 

descriptivo. Cabezas et al. (2019) consideran que una investigación es no 

experimental cuando no se modifica ninguna variable de la investigación 

además transversal por que la medición de datos se lleva a cabo en un 

momento  y finalmente descriptiva porque se limita la información la cual 

debe ser verídica, precisa y sistemática haciendo inferencias entorno al 

fenómeno (Guevara 2022). 

 

3.2. Variables y operacionalización 

3.2.1. Cadena de Suministro  

Díaz (2017) argumenta que es una actividad en la cual se complementar 

diferentes disciplinas en el área de la empresa desde las compras de 

insumos hasta después de la venta, teniendo como función principal que el 

cliente tenga un producto de calidad en el tiempo y lugar adecuado por lo 

tanto siempre estará en función al cliente y a las capacidades de la 

empresa. Se debe de aplicar como un modelo de gestión y planeación con 

el fin de generar ventajas competitivas y diferenciación en el mercado. 
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3.2.2. Servicio al cliente 

Murillo (2018) se entiende como el proceso el cual se encarga de 

presentar relación con el consumidor al disponer herramientas con la 

finalidad de satisfacer necesidades o requerimiento de las persona ante 

un producto o servicio. De tal manera la empresa debe atender dichas 

necesidades y procurar que regresen con frecuencia e intención de 

compra.  

De Pablos (2018) argumenta que existen diversos elementos que 

generan satisfacción en el cliente y comprometen diversos aspectos, entre 

los más significativos se encuentran: cortesía y amabilidad, dedicación y 

tiempo oportuno a cada cliente, eficacia en la resolución de conflictos, 

disposición para la resolución de conflictos entre otros. 

3.3. Población, muestra y muestreo 

3.3.1. Población 

Sucasaire (2022) argumenta que la población dentro de una investigación 

es el conjunto de elementos en los cuales se analizarán las variables 

además de conocer ciertas características de la realidad en relación a las 

mismas. En la presente investigación se tomó como población a todo el 

personal que labora en el restaurante A Lo pobre Fast Food y Fusión, 

Sullana 2022. 

 Cadena de Suministro: se evaluará al personal de la empresa,

todas las áreas sin excepción.

 Servicio al cliente: la población es desconocida por lo tanto se

aplicará la formula correspondiente para haya el número de

personas a analizar.
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3.3.2. Muestra 

 

La población es desconocida, para hallar la muestra se aplicó la 

formula indicada con un margen de error del 7%. Dando como resultado 

196 personas a encuestar Arias (2016) define que la finalidad de emplear 

una muestra es ahorrar tiempo y recursos además de obtener un estudio 

de calidad, siempre y cuando se conserven las características de la 

población. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 

3.4.1. Técnicas  

a. Encuesta: Cisneros et al. (2022) consideran que es la técnica más 

utilizada en las investigaciones la cual consiste que un 

entrevistador asiste con un cuestionario estructurado 

correctamente para aplicarlo ante una población puede ser online 

o presencial. En la investigación se encuestó al personal de la 

organización sin excepción alguna además a los clientes de la 

empresa para tener conocimiento de ambas partes involucradas.  

 

b. La entrevista: manifiestan que es la actividad que se realiza de 

manera presencial entre dos a más personas, la consiste en que 

un entrevistador de manera oral extrae información de las otras 

personas del mismo modo intercambian opiniones sobre un tema 

en específico (Useche et al. 2019). 

 

 

3.4.2. Instrumentos  

 

a. Cuestionario: Castro (2019) define que es un conjunto de preguntas 

con el fin de alcanzar un propósito y cumplir los objetivos de la 

investigación, es un plan formal para reunir información de la unidad 

de análisis. Por lo tanto se realizó diversas preguntas de acorde al 

tema dependiendo de cada indicador de las variables a estudiar. 
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b. Guía de entrevista: considera que es un instrumento fundamental

para llevar a cabo la entrevista de manera correcta, en el cual se

incluirán los elementos a investigar. Anticipadamente se le hará

conocer al entrevistado para tenerlo presente durante el proceso ya

sea en su totalidad o algunos puntos también el objetivo de la

investigación (Tejero 2021).

3.5. Procedimientos 

Para poder llevar a cabo  la investigación y la aplicación del 

cuestionario, se coordinó con el administrador del restaurante para tener 

acceso con el personal de ambos turnos en un horario adecuado y no se 

interrumpa sus labores. La encuesta se realizó de manera presencial para 

poder dialogar con los trabajadores considerando que son pocos los 

miembros de la empresa, además de acordar la fecha y hora a realizarse y 

comunicarles anticipadamente por otro lado la encuesta para analizar el 

servicio al cliente se llevó acabo de manera virtual a través de google forms. 

De mismo modo con la guía de entrevista que nos servirá de apoyo 

para la formulación de preguntas a la persona encargada de la empresa que 

se elaborarán de acuerdo a los indicadores de cada dimensión con la 

finalidad de conocer en qué situación se encuentra e incorporar datos que 

no se verán reflejados en la encuesta. 

3.6. Método de análisis de datos 

Para procesar los datos obtenidos en las encuestas realizadas se 

empleará el programa EPSS con la finalidad de exportar los datos obtenidos 

y generar las gráficas para analizar los resultados en base a los objetivos. 

Del mismo modo con los datos obtenidos en la entrevista utilizando los 

métodos cualitativos para realizar un resumen de la entrevista.  
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3.7.  Aspectos éticos 

La presente investigación se llevó a cabo de acuerdo a los aspectos 

éticos regidos para este tipo trabajos respetando la integridad de terceros 

que hayan sido participe de la investigación así mismo de manera 

independiente y de cualquier ámbito religioso, político o cualquier otra índole. 

Así mismo se realizó de manera original teniendo como guía otros proyectos 

pero respetando su autoría y la confiabilidad con los datos de la empresa 

analizada según el CÓDIGO DE ETICA DE LA UNIVERSIDAD CESAR 

VALLEJO N° 0126-2017/UCV. 
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IV. RESULTADOS  

 

4.1. Informe de aplicación de cuestionario 

Cadena de Suministro 

Objetivo Especifico 1: Definir el proceso de abastecimiento de insumos para 

brindar un mejor servicio al cliente en el restaurante A lo Pobre Fast Food y 

Fusión 2022. 

Tabla 1  

Proceso de Abastecimiento de insumos del Restaurante A lo Pobre Fast 
Food y Fusión. 

 
 
 

ítems 

Alternativas promedio  

  Total 
Totalmente de 

acuerdo 
De acuerdo Indeciso En 

desacuerdo 
Totalmente 

en 
desacuerdo 

f % f % F % f % f % F % 

-Considera que los 

proveedores de la 

empresa presentan 

los estándares 

adecuados en lo que 

respecta a calidad y 

responsabilidad. 

 

1 

 

14.3% 

 

5 

 

71.4% 

 

1 

 

14.3% 

 

0 

 

0% 

 

0 

 

0% 

 

7 

 

100% 

-Ud. considera que el 

sistema de compras 

del restaurante 

presenta 

procedimientos que 

aseguran el suministro 

del local 

 

1 

 

14.3% 

 

5 

 

71.4% 

 

1 

 

14.3% 

 

0 

 

0% 

 

0 

 

0% 

 

7 

 

100% 

- Considera que el 

flujo de actividades 

dentro del proceso de 

compras es adecuado 

 

1 

 

12.5% 

 

6 

 

87.5% 

 

0 

 

0% 

 

0 

 

0% 

 

0 

 

0% 

 

7 

 

100% 

-Considera Ud. que el 

plan de 

abastecimiento de la 

empresa logra cumplir 

la producción 

esperada 

 

 

 

2 

 

 

 

28.6% 

 

 

 

5 

 

 

 

71.4% 

 

 

 

0 

 

 

 

0% 

 

 

 

0 

 

 

 

0% 

 

 

 

0 

 

 

 

 

0% 

 

 

 

7 

 

 

 

100% 

Nota: Cuestionario aplicado a trabajadores del restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión. 

 

De acuerdo a la Tabla 1 se evidencia que el 71.4% de los 

trabajadores está de acuerdo que los proveedores cumplen con los 

estándares adecuados con respecto a calidad y responsabilidad 

además el 71.4% considera que el sistema de compras presenta 

procedimiento que aseguran el suministro del local así mismo el 87.5% 
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de trabajadores está de acuerdo que el flujo de actividades dentro del 

proceso es el adecuado y finalmente el 71.4% cree conveniente que el 

plan de abastecimiento logra cubrir la producción esperada. 

Ante estas respuestas se interpreta que el proceso de 

abastecimiento de insumos del restaurante se realiza correctamente, 

desde los productos que brindan calidad por parte de los proveedores, 

procesos, actividades para poder cubrir la producción esperada de la 

empresa y lograr satisfacer a los clientes. 

Objetivo Especifico 2: Identificar la organización de los procesos 

productivos para mejorar el servicio al cliente en el restaurante A lo 

Pobre Fast Food y Fusión, Sullana 2022. 

Tabla 2 

Organización de los procesos productivos en el Restaurante A lo Pobre 

Fast Food y Fusión. 

 
 
 

ítems 

Alternativas promedio  

  Total Totalmente 
de acuerdo 

De acuerdo Indeciso En 
desacuer

do 

Totalment
e en 

desacuerd
o 

f % f % F % f % f % F % 

-Los insumos 

presentan las 

cualidades 

necesarias para 

la preparación de 

los platillos que 

ofrecen. 

 

4 

 

57.1% 

 

3 

 

42.9% 

 

0 

 

0% 

 

0 

 

0% 

 

0 

 

0% 

 

7 

 

100% 

-Ud. considera 

que a través de 

los platillos se 

logra cubrir las 

expectativas de 

los consumidores. 

 

6 

 

87.5% 

 

1 

 

12.5% 

 

0 

 

0% 

 

0 

 

0% 

 

0 

 

0% 

 

7 

 

100% 

- Se realiza un 

proceso de 

verificación para 

garantizar la 

inocuidad en cada 

platillo 

 

 

2 

 

 

28.6% 

 

 

3 

 

 

42.9% 

 

 

2 

 

 

28.6% 

 

 

0 

 

 

0% 

 

 

0 

 

 

0% 

 

 

7 

 

 

100% 
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- Considera que 

es o debe ser 

partícipe de 

decisiones 

internas que sean 

de interés general 

en la 

organización. 

 

 

 

0 

 

 

 

0% 

 

 

 

6 

 

 

 

85.7% 

 

 

 

1 

 

 

14.3% 

 

 

 

0 

 

 

 

0% 

 

 

 

0 

 

 

 

0% 

 

 

 

7 

 

 

100% 

Nota: Cuestionario aplicado a trabajadores del restaurante A lo Pobre Fast Food y 

Fusión. 

 

De acuerdo la Tabla 2, el 57.1% de los trabajadores está totalmente 

de acuerdo que los insumos presentan las cualidades necesarias para 

la preparación de los platillos, así mismo el 87.5% de estos asegura 

que se logra cubrir las expectativas de los clientes a través de los 

platillos sin embargo solo el 28.6% está totalmente de acuerdo que se 

logre realizar un proceso de verificación de los platos antes de ser 

entregados a los clientes y finalmente el 85.7% de los trabajadores 

considera que debe ser participe en las decisiones internas y solo el 

14.3% se muestra indeciso en esta opción.  

Ante los resultados con respecto a los procesos productivos del 

restaurante se muestra afirmación con el cumplimiento de estos 

procesos en la producción sin embargo cierta parte de los trabajadores 

no están totalmente de acuerdo en algunos puntos considerando que 

son los del área de atención al cliente. 

Objetivo Especifico 3: Determinar las acciones que se realizan para 

facilitar la distribución de los productos y brindar un servicio eficiente 

en el restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión. 
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Tabla 3 

Acciones que se realizan para facilitar la distribución de los productos 

en el restaurante A lo Pobre. 

 
 
 

ítems 

Alternativas promedio  

  Tota|l Totalmente 
de acuerdo 

De acuerdo Indeciso En 
desacuerdo 

Totalmente 
en 

desacuerdo 

f % F % F % f % f % F % 

- Considera que los 
proveedores 
transportan de 
manera eficaz los 
insumos. 

 

1 

 

14.3% 

 

6 

 

85.7% 

 

0 

 

0% 

 

0 

 

0% 

 

0 

 

0% 

 

7 

 

100% 

-En el restaurante 
se realizan 
proyecciones de 
tiempo con respecto 
a la preparación de 
cada platillo. 

 
 
 
0 

 
 
 
0% 

 
 
 
4 

 
 
 
57.1% 

 
 
 
3 

 
 
 
42.9% 

 
 
 
0 

 
 
 
0% 

 
 
 
0 

 
 
 
0% 

 
 
 
7 

 
 
 
100% 

- Cuando se emplea 
el sistema delivery, 
el envase y 
empaquetado 
presentan las 
condiciones 
adecuadas para 
llegar en óptimas 
condiciones al 
cliente. 

 
 
 
 
6 

 
 
 
 
85.7% 

 
 
 
 
1 

 
 
 
 
14.3% 

 
 
 
 
0 

 
 
 
 
0% 

 
 
 
 
0 

 
 
 
 
0% 

 
 
 
 
0 

 
 
 
 
0% 

 
 
 
 
7 

 
 
 
 
100% 

Nota: Cuestionario aplicado a trabajadores del restaurante A lo Pobre Fast Food y 

Fusión. 

 

En la Tabla 3 se evidencia que el 85.7% de los colaboradores del 

restaurante está de acuerdo que el transporte de los proveedores se 

realiza correctamente además el 42.9% se muestra indeciso con el tiempo 

de proyecciones de la preparación de cada platillo sin embargo el 57.1% 

si está de acuerdo que se realizan dichas proyecciones, finalmente el 

85.7% está totalmente de acuerdo que el empaque presenta la 

condiciones adecuadas para llegar en óptimas condiciones cuando se 

emplea el sistema delivery. 

De acuerdo a lo que indican los resultados se realizan acciones que 

sirven de apoyo para facilitar la distribución de los productos como 

proyección de tiempos en cada platillo, la llegada de productos por parte 
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de proveedores y con respecto al sistema delivery emplear el empaque 

adecuado. 

Servicio al Cliente 

Objetivo Especifico 4: Definir las estrategias que se deben de incorporar 

para brindar seguridad en el servicio en el restaurante A lo Pobre Fast 

Food y Fusión, Sullana 2022. 

Tabla 4 

Interacción y trato del personal de atención con los cliente del 

restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión. 

 
 
 

ítems 

Alternativas promedio  

  Total Totalmente 
de acuerdo 

De acuerdo Indeciso En 
desacuerdo 

Totalmente 
en 

desacuerdo 

f % f % F % F % f % F % 

-Considera 

adecuada la 

manera en la que 

interactúa el 

personal de 

atención al cliente. 

 

131 

 

67% 

 

10 

 

5% 

 

29 

 

15% 

 

6 

 

3% 

 

0 

 

0% 

 

196 

 

100% 

-La interacción por 

redes sociales es 

dinámica (sorteos, 

encuestas, 

promociones). 

 

 

 

108 

 

 

 

55% 

 

 

 

68 

 

 

 

35% 

 

 

 

10 

 

 

 

5% 

 

 

 

10 

 

 

 

5% 

 

 

 

0 

 

 

 

0% 

 

 

 

196 

 

 

 

100% 

-Al momento de 

interactuar con el 

restaurante, 

considera que la 

respuesta es 

rápida. 

 

 

 

39 

 

 

 

20% 

 

 

 

157 

 

 

 

80% 

 

 

 

0 

 

 

 

0% 

 

 

 

0 

 

 

 

0% 

 

 

 

0 

 

 

 

0% 

 

 

 

196 

 

 

 

100% 

-La empresa le 

transmite confianza 

a través de su trato. 

 

 

88 

 

 

45% 

 

 

108 

 

 

55% 

 

 

0 

 

 

0% 

 

 

0 

 

 

0% 

 

 

0 

 

 

0% 

 

 

196 

 

 

100% 

-La relación a 

través de redes 

sociales le genera 

confianza en el 

proceso de compra. 

 

 

 

69 

 

 

 

35% 

 

 

 

127 

 

 

 

65% 

 

 

 

0 

 

 

 

0% 

 

 

 

0 

 

 

 

0% 

 

 

 

0 

 

 

 

0% 

 

 

 

196 

 

 

 

100% 

-Está de acuerdo 

con la 

comunicación que 

emplean los 

encargados de 

atención al cliente. 

 

 

 

98 

 

 

 

50% 

 

 

 

98 

 

 

 

50% 

 

 

 

0 

 

 

 

0% 

 

 

 

0 

 

 

 

0% 

 

 

 

0 

 

 

 

0% 

 

 

 

196 

 

 

 

100% 
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-La comunicación 

en el restaurante es 

la adecuada y logra 

resolver sus 

inquietudes. 

 

 

137 

 

 

70% 

 

 

59 

 

 

30% 

 

 

0 

 

 

0% 

 

 

0 

 

 

0% 

 

 

0 

 

 

0% 

 

 

196 

 

 

100% 

Nota: Cuestionario aplicado a los clientes del Restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión. 

Como se evidencia en la Tabla 4 el 67% de los consumidores del 

restaurante están totalmente de acuerdo en la manera que interactúa el 

personal de atención al permanecer en el local así mismo 65% de los 

clientes se muestra conforme de la manera en la que interactúa la 

empresa a través de sus redes sociales como lo es con sorteos, encuestas 

y promociones además la respuesta se considera rápida por parte del 55% 

de clientes está de acuerdo con ello, de igual manera con la confianza a 

través del trato personalizado el 45% está totalmente de acuerdo con ello 

por lo tanto la relación a través de redes sociales genera confianza a un 

65% de clientes que está de acuerdo y finalmente con respecto a la 

comunicación que existe en el restaurante entre clientes y consumidores 

el 50% está conforme y el 70% considera que la comunicación es 

adecuada y logra resolver sus inquietudes. 

Teniendo en cuenta los resultados se evidencia que la interacción y 

trato del personal de atención para con los clientes es buena así mismo la 

comunicación con ellos que transmite confianza sin embargo no es un su 

totalidad y poder reforzarlo con estrategias que fortalezcan la seguridad. 

Objetivo Especifico 5: Determinar las fases del proceso para adaptarse 

a los cambios y lograr satisfacer las necesidades en el restaurante A lo 

Pobre Fast Food y Fusión, Sullana 2022. 
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Tabla 5 

Fases del proceso para adaptarse a los cambios en el restaurante A lo 

Pobre Fast Food y Fusión. 

 
 
 

ítems 

Alternativas promedio  

  Total Totalmente de 
acuerdo 

De acuerdo Indeciso En 
desacuerdo 

Totalmente 
en 

desacuerdo 

f % f % f % F % f % F % 

- Considera que 

la empresa 

emplea 

tecnología que 

ayuda a facilitar 

su compra a 

través de POS, 

medios de pago. 

 

39 

 

80% 

 

157 

 

20% 

 

0 

 

0% 

 

0 

 

0% 

 

0 

 

0% 

 

196 

 

100% 

- La empresa 

innova con 

tecnología al 

alcance del rubro 

gastronómico 

(sistema de 

pedidos). 

 

 

 

39 

 

 

 

20% 

 

 

 

157 

 

 

 

80% 

 

 

 

0 

 

 

 

0% 

 

 

 

0 

 

 

 

0% 

 

 

 

0 

 

 

 

0% 

 

 

 

196 

 

 

 

100% 

- La empresa 

brinda 

información 

detallada y 

precisa de sus 

platillos. 

 

 

 

147 

 

 

 

75% 

 

 

 

29 

 

 

 

15% 

 

 

 

12 

 

 

 

6% 

 

 

 

8 

 

 

 

4% 

 

 

 

0 

 

 

 

0% 

 

 

 

196 

 

 

 

100% 

- La información 

sobre precios y 

promociones que 

brinda la empresa 

a través de sus 

redes sociales es 

verídica. 

 

 

166 

 

 

85% 

 

 

20 

 

 

10% 

 

 

10 

 

 

5% 

 

 

0 

 

 

0% 

 

 

0 

 

 

0% 

 

 

196 

 

 

100% 

- El personal está 

capacitado con 

los recursos 

tecnológicos de la 

empresa. 

 

 

 

39 

 

 

 

20% 

 

 

 

157 

 

 

 

80% 

 

 

 

0 

 

 

 

0% 

 

 

 

0 

 

 

 

0% 

 

 

 

0 

 

 

 

0% 

 

 

 

196 

 

 

 

100% 

- Los trabajadores 

se diferencian del 

personal de la 

competencia por 

su trato 

personalizado. 

 

 

 

39 

 

 

 

20% 

 

 

 

157 

 

 

 

80% 

 

 

 

0 

 

 

 

0% 

 

 

 

0 

 

 

 

0% 

 

 

 

0 

 

 

 

0% 

 

 

 

196 

 

 

 

100% 

Nota: Cuestionario aplicado a los clientes del Restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión. 
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En la Tabla 5 se evidencia el proceso de compra que presenta el 

restaurante, el 80% de los clientes está totalmente de acuerdo con la 

tecnología que emplea el restaurante para realizar los pagos que facilitan 

sus compras, además que si presenta innovación con su sistema de 

pedidos un 80% está de acuerdo, así mismo el 75% de clientes considera 

que la empresa brinda información detallada de sus platillos como lo es 

precio y sus características. Por otro lado afirman estar totalmente de 

acuerdo 15% que el personal esta capacitados con los recursos 

tecnológicos del local  y finalmente el 80% de los clientes está de acuerdo 

que el trato de los trabajadores se diferencia de la competencia. 

A través de los resultados se concluye que el restaurante se adapta 

a los cambios tecnológicos del rubro gastronómico de tal manera que 

permite satisfacer las necesidades de los clientes y facilitar su proceso de 

compra y que la permanencia en el local sea agradable y amena. 

Objetivo Especifico 6: Establecer una evaluación para percibir la 

respuesta al cliente en el restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión 2022. 

Tabla 6 

 Respuesta al cliente en el restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión. 

 
 
 

ítems 

Alternativas promedio  

  Total Totalmente 
de acuerdo 

De acuerdo Indeciso En 
desacuerdo 

Totalmente 
en 

desacuerdo 

f % f % f % F % f % F % 

- Considera que la 

atención que brinda 

la empresa es 

rápida y cubre sus 

expectativas. 

 

5 

 

25% 

 

15 

 

75% 

 

0 

 

0% 

 

0 

 

0% 

 

0 

 

0% 

 

196 

 

100% 

- Ud. cree que la 

respuesta a través 

de redes sociales 

es inmediata. 

 

 

 

10 

 

 

 

5% 

 

 

 

176 

 

 

 

90% 

 

 

 

10 

 

 

 

5% 

 

 

 

0 

 

 

 

0% 

 

 

 

0 

 

 

 

0% 

 

 

 

196 

 

 

 

100% 

- Los productos 

llegan en el tiempo 

indicado 

 

20 

 

10% 

 

108 

 

55% 

 

69 

 

35% 

 

0 

 

0% 

 

0 

 

0% 

 

196 

 

100% 

-Los platillos 

encargados llegan 

adecuadamente 

 

 

176 

 

 

90% 

 

 

20 

 

 

10% 

 

 

0 

 

 

0% 

 

 

0 

 

 

0% 

 

 

0 

 

 

0% 

 

 

196 

 

 

100% 

- El tiempo de 

espera es prudente 
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dentro de lo 

establecido. 

10 5% 127 65% 59 30% 0 0% 0 0% 196 100% 

Nota: Cuestionario aplicado a los clientes del Restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión. 

En la Tabla 6 se exponen los resultados con respecto a la respuesta 

que tienen los consumidores ante la atención del restaurante, el 75% de 

ellos está de acuerdo con la atención que brinda la empresa y cubre sus 

expectativas por otro lado el 90% está de acuerdo que la respuesta a 

través de redes es inmediata y un 5% se muestra indeciso además que 

los productos llegan en el tiempo indicado el 55% está de acuerdo y un 

35% se muestra indeciso en esta opción, finalmente que los platillos llegan 

de manera adecuada el 90% de los clientes afirma que está de acuerdo 

sin embargo el tiempo de espera establecido un 30% se muestra indeciso 

y solo el 65% está de acuerdo. 

Como se evidencia en esta última tabla la respuesta del restaurante 

hacia el cliente en algunos puntos es adecuada sin embargo se muestra 

duda con respecto a la llegada del producto a tiempo además que el 

tiempo de espera no está dentro de los establecido, es menor del 50% 

pero se necesita mejorar en dichos aspectos. 

4.2. Informe de aplicación de la guía de entrevista 

Para llevar a cabo el informe cualitativo, se recolecto información a 

través de las respuestas obtenidas mediante una entrevista al 

administrador del restaurante, el Lic. Miguel Ángel Clendenes Oyola 

con la finalidad de evaluar e identificar la problemática de la cadena de 

suministro para mejorar el servicio al cliente en el restaurante A lo 

Pobre Fast Food y Fusión, ubicado en la provincia de Sullana. Las 

cuales se realizaron de manera amena y describe lo siguiente: 

Variable 1: Cadena de Suministro 

 Para poder llevar a cabo las actividades de producción se selecciona 

diversos elementos y factores que brinden un buen resultado, la empresa 

evalúa a los proveedores por el desempeño realizado con otras entidades, 

referencias de personas a llegadas del mismo rubro quienes indican la 

manera de trabajo  es por ello que optan por requerir de sus productos, por 



 

28 
 

otro lado el tema de precios y tiempo de entrega además de tener la 

oportunidad de contar con un mercado cerca donde se obtienen productos 

frescos, así mismo el administrador del restaurante considera un factor 

importante la responsabilidad ya que el cumplimento a la hora indicada 

permitirá tener los platillos a tiempo y de tal manera cubrir las necesidades 

de los consumidores. Ambos factores son esenciales y el resultado de ello 

es un platillo de buena calidad al tiempo establecido y sobre todo a un precio 

justo lo que beneficia tanto a la empresa y el consumidor.  

 Por otro lado la empresa presenta organización al momento de llevar a 

cabo el sistema de compras, los insumos de cocina es lo principal, los cuales 

se dividen en pescados y mariscos, carnes, verduras, productos no 

perecibles (arroz, azúcar, condimentos secos), bebidas como gaseosas y 

cervezas que presentan diferentes proveedores y finalmente los productos 

de limpieza que es en menor cantidad que se compra junto a los descartables 

para el posterior empaquetado del servicio delivery los cuales son ordenados 

al momento de la compra en el almacén en lugares frescos que eviten 

deteriorarse o dañarse de la misma manera con los productos que tienen que 

ser refrigerados. El proceso organización es de inicio a fin hasta el momento 

de obtener el producto y tener una serie de actividades de apoyo por parte 

de los trabajadores, la responsabilidad también se ve reflejada en estas, en 

caso que se omita una actividad puede llegar a deteriorarse o malograr los 

insumos. 

El requerimiento de los productos e insumos para el área de cocina lo 

realiza el personal encargado de caja en coordinación con el área de cocina 

de tal manera identificar los productos faltantes o que están por terminarse, 

es por ello que realiza una vez a la semana con la finalidad de no presentar 

inconvenientes al momento de la preparación de algún pedido. Por otro lado 

las bebidas, tragos y productos descartables en los cuales se empaqueta 

para el servicio delivery. Es en esta actividad es donde existe falta de 

compromiso y responsabilidad por parte del personal y la incomodidad de los 

trabajadores ya que el personal de atención recibe quejas por la demora en 

algunas ocasiones y cocina por la falta de insumos que obvian al realizar el 

inventario. 
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La calidad de los productos utilizados se evalúa comprando en pequeñas 

cantidades los insumos y realizar pruebas en cocina con la finalidad de 

identificar sabores, texturas y presentación en los platillos, ya que todas las 

marcas de los productos tienen un sabor diferente. En lo que respecta a la 

facilidad que brindan los proveedores, lo realizan obsequiando su producto 

en pequeñas cantidades para garantizar su calidad, lo cual a la empresa le 

parece factible para obtener confianza en ellos. La calidad es principal 

ingrediente dentro de un establecimiento de comida, si los insumos 

presentan dificultades en sus cualidades el resultado del producto no será el 

mismo por lo tanto será evidenciado por la baja cantidad de ventas o 

reclamos con el sabor de los platillos.  

El sistema de abastecimiento del restaurante conlleva un control los días 

martes y viernes por parte del administrador, manteniendo un dialogo entre 

los trabajadores implicados, observando si han cumplido con el 

requerimiento para poder solicitar los productos faltantes en el almacén y/o 

área de refrigeración, siendo los colaboradores pieza fundamental en el 

desempeño del local además involucrándolos en la toma de decisiones por 

su permanecía y vivencia de las actividades diarias, conocen las 

necesidades y fortalezas de la organización. Si los colaboradores son 

considerados para la participación dentro del local los motivará a seguir 

esforzándose ya que los hacen sentir parte de la familia laboral que se 

respetan sus aportes además de ser importante por su permanencia ellos 

conocen mejor los altos y bajos de la organización.  

Con respecto al reparto de los proveedores, se llamaba a tienda para 

realizar el pedido indicando cantidades y marcas requeridas como el arroz, 

azúcar, harina entre otros abarrotes al por mayor y posteriormente se 

recogen, de la misma manera para descartables y carnes o caso contrario 

llegan al local con un costo extra de delivery sin embargo las bebidas como 

lo es el agua mineral y cervezas llegan el día jueves al local por parte de 

Backus y por ultimo las gaseosas y productos de limpieza se acude a tiendas 

mayoristas. Es importante saber seleccionar un proveedor, pues si generará 

gastos extras que perjudiquen a la empresa será mejor buscar un proveedor 
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que se adecue a la entrega o se encuentre cerca del local o caso contrario 

que el costo adicional de la entrega no sea elevado. 

Para el empaquetado de los platillos que serán enviados a través del 

servicio delivery, se evalúa la cantidad que estos contienen para poder 

comprar envases por onzas ya sea en sólido o líquido, el empaque de las 

pizzas que son cajas de cartón se hace previo pedido a la ciudad de Lima ya 

que estas vienen con el logotipo de la empresa, adicionalmente las bolsas 

de papel para las hamburguesas, siempre entregando una tarjeta de 

presentación indicando el número de teléfono del local y dirección para una 

futura compra. Al realizar la compra de los empaques se debe de tener en 

cuenta que no perjudique la salud pública y el ambiente considerando la LEY 

N° 30884, la cadena de suministro es fundamental para el buen desempeño 

de las actividades dentro de la empresa, la organización y responsabilidad 

de los trabajadores conllevan a la mejora de esta de tal manera que se 

facilitarán los procesos con la finalidad de poder brindar un buen servicio y 

productos de una buena calidad en el tiempo establecido y satisfacer a los 

clientes. 

Variable 2: Servicio al cliente 

  Al llegar clientes al local, el personal de atención interactúa con ellos 

presentándose y saludando de manera amable posteriormente limpiando la 

mesa y entregando la carta para tomar su pedido por otro lado la atención de 

manera virtual, se responden los mensajes de manera cordial lo más rápido 

posible, se envían las cartas en formato PDF y se espera por el pedido 

adicionalmente se pregunta la forma de pago, dirección exacta y referencia de 

donde se entregará el pedido. Se debe de demostrar seguridad al momento de 

interactuar con el cliente, recomendarle el plato del día o lo más vendido 

adicionalmente a ello la amabilidad para que se sienta a gusto y pueda disfrutar 

de los platillos y un ambiente agradable. 

 La confianza que demuestran los clientes a la empresa es a través de las 

reiteradas veces que llegan al local y llaman a reservar para fechas especiales, 

es importante que se sientan seguros con el servicio además de la comida para 

poder posicionarse en la mente de los consumidores entre una de las primeras 
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opciones de restaurante, con respecto al tipo de comunicación entre 

colaboradores y cliente es eficaz y fluida  con la finalidad de generar confianza 

en ellos y pueda seguir eligiendo a la empresa, el administrador tiene acceso a 

los canales de comunicación lo cual permite que identifique con rapidez alguna 

dificultad o controversia que se pueda generar. Es importante que la empresa 

genere confianza a sus consumidores, por el buen servicio de atención y los 

productos de calidad que ofrece teniendo en cuenta los diversos factores como 

lo es tiempo de entrega y presentación. 

Con lo que respecta a recursos tecnológicos, logran  facilitan la 

interacción con los clientes, medios de pagos como lo es a través de POS, 

billeteras digitales como yape o plin y transferencias bancarias así mismo el 

sistema de pedidos de salón a cocina y los medios de comunicación virtual 

como Instragram, Facebook y WhatsApp para que los clientes puedan realizar 

pedidos. Además de adaptarse a los cambios y tendencias que se presenten 

en el mercado, a través de las redes sociales se logrará estar al ritmo de las 

empresas competidoras en el rubro gastronómico. Estos medios de pago 

facilitan la compra ya que desde la comodidad de sus hogares pueden realizar 

un pedido a través de cualquier red social y poder pagarlo con transferencias 

o billetera móvil sin tener la necesidad de salir a retirar dinero prologando el 

tiempo del pedido. 

Si los trabajadores están motivados se tendrá a clientes satisfechos, en 

el restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión motivan a los trabajadores 

haciéndolos participes de decisiones en conjunto, agasajando el día de sus 

cumpleaños, considerar sus días de descanso, apoyarlos en cambios de 

horarios por clases y/o actitudes que los hagan sentir parte de la familia en la 

organización y de tal manera logren mejorar su desempeño. Finalmente los 

pedidos presentan diferentes tiempos de entrega dependiendo lo que se haya 

solicitado considerando eso tendrá un tiempo de espera de 20 minutos 

aproximadamente y dependiendo la ubicación además se requiere que envíen 

referencias y este llegue en el menor tiempo posible,  se cree conveniente 

evaluar la aceptación del público dependiendo la edad y sector y ubicación 

para poder potenciar las estrategias de Marketing. 
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Se llevará a cabo el análisis del servicio al cliente en el restaurante con 

la finalidad de constatar si se encuentran conformes con el servicio ofrecido o 

presenta  dificultades así mismo con los platillos. De tal manera ofrecer 

estrategias que aporten a la mejora de la atención y de esta manera logre 

mejorar y sobre salir de los competidores. 
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V. DISCUSIÓN

En cuanto al objetivo específico 1 el cual es definir el proceso de abastecimiento 

de insumos para brindar un mejor servicio al cliente en el restaurante A lo Pobre 

Fast Food y Fusión, Sullana 2022, teniendo en cuenta que el abastecimiento es 

crucial para la organización y la labor logística pues tiene como finalidad obtener 

bienes adecuados para la producción de la empresa además de alcanzar 

ventajas competitivas sostenibles, tal como lo indican Mortara & Tabone (2020). 

Por ello se considera que un diseño adecuado de la cadena de suministro se 

basa en sus proveedores de tal manera que respondan a las prioridades 

competitivas de producción, generando así productos de calidad en este caso 

platillos que logren cautivar el paladar de los consumidores del restaurante tal 

como lo confirman los resultados de la encuesta aplicada donde el 71.4% de 

trabajadores están de acuerdo en que existe un plan de abastecimiento que logra 

cumplir con la producción esperada y poder satisfacer a sus comensales. Sin 

embargo el 14.3% muestra dudas sobre los estándares del restaurante, como se 

evidencian los trabajadores desconocen ciertos procesos o actividades dentro 

de la producción pero reconocen que logran los objetivos propuestos. 

En este contexto Ocampo & Prada (2018) afirman que la manera en cómo 

se gestiona la cadena de abastecimiento se puede reconocer como un valor 

agregado de la empresa debido a que genera un beneficio a los clientes además 

considera que la atención debe estar en los proveedores ya que son la base del 

proceso, de acuerdo a Mortara & Tabone (2020) en su investigación señalan que 

debe existir una jerarquización de proveedores dependiendo de lo que ofrecen y 

las cantidades que se van a pedir con la finalidad de poder cumplir los objetivos. 

En este sentido se debe de tener en cuenta cuales son los platillos pedidos con 

frecuencia en el establecimiento y tener un orden en los pedidos hacia los 

proveedores evitando que estos productos se desechen y no tengan un uso 

adecuado.  

Por otro lado se presentan investigaciones que asemejan a la situación 

del restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión, tal como afirma Ochoa (2020) en 

Manizales, Colombia quien analizó la cadena de suministro en el proceso de 

producción de café seco bajo el modelo SCOR y contribuir al mejoramiento de la 
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competitividad, a través del estudio llega a la conclusión que al implementar 

dicho modelo en la finca La Alicia se produjo mayor conocimiento de los 

proveedores además de mejorar los flujos de recursos como información y 

productos de la cadena de suministro además de conocer los flujos de recursos 

e información. Sin embargo en la investigación de Lombo et al. (2019) Que 

presentan como finalidad crear una cadena de valor a los procesos con respecto 

a las compras en el Restaurante Lombo Grill House en Girardot, Colombia en 

base a la lista de compras, proveedores y un análisis FODA concluyen que todos 

los aspectos de dirección deben de tener un buen manejo tanto como materia 

prima, costos, inocuidad y la transformación de los mismos, enfatizando que la 

comunicación es importante dentro de estos procesos. 

Teniendo en cuenta ambas investigaciones tienen como finalidad que el 

proceso de abastecimiento se adecue a sus objetivos empezando desde 

proveedores y lograr un buen resultado final así mismo empleando técnicas 

durante el proceso que logren contribuir con lo antes mencionado además de 

incorporar el aprovechamiento de la parte financiera y sin dejar de lado la 

comunicación. Tal como lo indico el administrador del restaurante a Lo Pobre 

Fast Food y Fusión la principal falencia entre sus trabajadores es la falta de 

comunicación al momento de realizar inventarios. 

Del mismo modo el objetivo específico 2, enfocado en Identificar la 

organización de los procesos productivos para mejorar el servicio al cliente en el 

restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión, Sullana 2022, considerando los 

procesos involucrados durante la preparación de los platillos es decir la 

transformación de materia prima hasta llegar al cliente final y satisfacer sus 

necesidades, conlleva desde la preparación hasta el la presentación en cómo se 

entregará y este último proceso se debe realizar con creatividad, tal como lo 

afirma Arrascue (2022). Sin embargo Agüero et. al (2022) confirman que los 

consumidores hoy en día son más exigentes y quieren ser partícipes del proceso 

por ello se opta por cocinas visibles. Es fundamental analizar este proceso y 

poder identificar la relación de las personas involucradas como son los cocineros, 

atención al cliente, administrador y principalmente los proveedores además de 

los tiempos de preparación de un pedido, la inocuidad del platillo con la finalidad 
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de evitar inconvenientes, demora en la entrega, productos faltantes en cocina y 

entre otros sucesos. 

A través de la encuesta realizada a los colaboradores se identificó que el 

57.1% de ellos están totalmente de acuerdo que los insumos presentan las 

cualidades necesarias es decir están conformes con la calidad que brindan los 

proveedores además un 87.5% esta totalmente de acuerdo que logra cubrir las 

expectativas de los consumidores por lo tanto se lleva una buena coordinación 

durante los procesos para tener un buen resultado final. Álvarez (2020) agrega 

que debe de ir de la mano con la comunicación, coordinación y avances 

tecnológicos. Sin embargo se evidenció que los trabajadores de ambas áreas no 

tienen conocimiento de los procesos que se realizan en cocina como lo es 

proceso de verificación de inocuidad y tiempos de preparación considerando que 

es importante para poder comunicar a los cliente cuanto tiempo es lo que se 

demora su pedido.  

Seguido a ello en las investigaciones que respaldan la postura del 

restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión, García (2018) en el estudio del 

mejoramiento del macroproceso de la logística de despacho a través del análisis, 

diseño e implementación de herramienta para el control de inventarios y mejorar 

el servicio al cliente concluye que se debe de evaluar y controlar los inventarios 

con la finalidad de tener un panorama al momento de producir durante un 

determinado tiempo y evitar tener productos faltante además para mejorar los 

procesos con respecto al servicio al cliente de que manera se ofrecen los 

productos con la finalidad de que queden satisfechos de tal manera que mejoró 

su servicio en un 85% en el mes de diciembre. De la misma manera en la 

investigación de Jaramillo (2017) denominada Desarrollo del plan de proyecto 

sobre la cadena de suministro en el negocio de café del grupo Nutresa para 

producir mezclas de café en el mercado asiático con la metodología PMI, 

llegando a la conclusión que a través de la metodología aplicada con el propósito 

de integrar conceptos, técnicas realizando mejoras a la estructura además de 

complementar con el conocimiento técnico como el abastecimiento y producción. 

Ambas investigaciones tiene la finalidad de perfeccionar los procesos 

productivos en las diferentes empresas que han sido estudiadas sin embargo la 
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primera investigación se empleó el análisis y herramientas y metodología PMI 

pero teniendo el mismo propósito. En el restaurante A lo Pobre Fast Food y 

Fusión cumplen se ha logrado evidenciar que a través de lo que ofrecen se logra 

cumplir las exceptivas y los insumos de calidad pero durante los procesos se 

evidencia la falta de comunicación en ambas áreas dificultando que se lleve a 

cabo de manera correcta y que el buen sabor y calidad sean perjudicados para 

dar un buen servicio y producto, tal como lo indicó el administrador del 

restaurante en la entrevista realizada afirmando que existe falta de compromiso 

y comunicación de los trabajadores.  

En el objetivo específico 3, determinar las acciones que se realizan para 

facilitar la distribución de los productos y brindar un servicio eficiente en el 

restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión, se denomina distribución a la fase 

que se encarga de gestionar el movimiento de uno o más productos terminados 

a manos del consumidor teniendo en cuenta que estos lleguen en buenas 

condiciones tal como lo afirman (Cardona et al. 2019). Del mismo modo FAEDIS 

(2017) argumenta que se debe de planificar los volúmenes y plazos de entrega 

así mismo un transporte adecuado con la finalidad de optimizar costos. El 

traslado de los productos hacia el consumidor final debe de tener diversas 

características como responsabilidad, puntualidad y limpieza en este caso que 

es comida debe de llegar en un empaque limpio y dependiendo si la comida es 

de característica caliente debe de conservar ello hasta el punto final de entrega. 

Posteriormente de realizar la encuesta a los trabajadores del local se 

evidencia que el 85.7% de ellos está totalmente de acuerdo con el empaque que 

se emplea para que los platillos sean trasladados a través del servicio delivery y 

llegue en óptimas condiciones al cliente sin embargo el 14.3% están totalmente 

de acuerdo que los proveedores transportan correctamente los insumos para la 

preparación. La distribución es evaluada desde los productos que entregan los 

proveedores, si llegan adecuadamente ya que es un tema de comida y delicado 

para el bienestar de los consumidores así como también la entrega de estos al 

servicio delivery. 

En las investigaciones analizadas que asemejan a la situación del 

restaurante tal y como se aprecia en el estudio de Pesantes (2020) Propuesta 
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para mejorar la gestión de cadena de abastecimiento de servicios de un 

supermercado donde concluye que el proceso de aprovisionamiento presenta 

subprocesos como compras, ejecución y supervisión de los servicios resaltando 

que compras es el más dificultoso con respecto a la duración y recursos 

enfatizando también al proceso que distribución, siendo así el 75% de los 

encuestados manifestaron conocer el proceso y quienes conforman el equipo 

que lo desarrolla. Por otro lado en la investigación de Tarrillo (2019) Gestión de 

la cadena de suministros para incrementar la productividad en la empresa 

dulcería Manjar Real donde se realizó un análisis donde destacan las principales 

operaciones y los procesos de su DOP además de homologar a los proveedores 

para mejorar la calidad con los insumos, mejoras en el almacén, compra de 

quipos para la mejora de la productividad. Teniendo como resultado las bajas a 

productos faltantes a 18% al mes de diciembre, y la productividad mejoró un 

17%en gestión a la cadena de suministro. 

Dichas investigaciones se basan en los procesos de la producción en las 

empresas analizadas por lo tanto influye la distribución por parte de sus 

proveedores, en la primera investigación al analizar el proceso de 

aprovisionamiento se identificó tres subprocesos los cuales fueron analizados 

con el fin de lograr los objetivos del investigador sin embargo en la segunda 

investigación el autor realizo una homologación a los proveedores para poder 

analizar sus capacidades y los recursos con los que cuenta en fin de poder 

brindar un mejor servicio. Tal como se asemeja en el restaurante A lo Pobre Fast 

Food y Fusión, como lo indico el administrador a través de la entrevista que se 

realizó, antes de seleccionar a un proveedor evalúa ciertos puntos como es 

responsabilidad, calidad y distribución si las características son atractivas  y 

convenientes en lo económico para él contrata de sus productos. 

De igual forma en el objetivo específico 4, definir las estrategias que se 

deben de incorporar para brindar seguridad en el servicio en el restaurante A lo 

Pobre Fast Food y Fusión, Sullana 2022, se considera que la capacidad que 

tenga un empresa de poder brindar seguridad es fundamental pues el cliente 

considera que está en la posibilidad de poder resolver un problema y satisfacer 

sus necesidades incluyendo la credibilidad, integridad y honestidad tal como lo 

afirma Hernández (2017). Tal como lo confirma Sánchez & Montoya (2016) que 
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el nivel que alcance de seguridad la empresa mantendrá la confianza de sus 

clientes y seguir requiriendo de sus productos o servicios. Al elegir un empresa 

donde ir a almorzar o cena influyen diversos factores y los principales son la 

seguridad que brinda tanto como el trato a través de la atención, en su comida 

que es de calidad y la comodidad que hay al estar ahí además en segunda opción 

si sus platos son económicos. 

En la encuesta que se realizó a los clientes del restaurante se evidenció 

que el 67% de ellos están totalmente de acuerdo en cómo interactúa el personal 

de atención además que la empresa transmite confianza a través de su trato el 

55% está de acuerdo y finalmente el 70% afirma que la comunicación es 

adecuada y pueden resolver sus inquietudes. Por lo tanto a través de estas cifras 

se evidencia que el restaurante transmite seguridad por el trato del personal de 

atención así mismo el tipo de comunicación y confianza que brinda pues hace 

que se diferencie de sus competidores. 

En las investigaciones que asemejan a la realidad del restaurante A lo 

Pobre Fast Food y Fusión, de acuerdo con Rojas (2019) en su estudio Sistema 

de gestión logístico para la satisfacción de los clientes de la Ferretería El Tambo 

EIRL, presentando una correlación alta y positiva de 0,782 existiendo una 

relación positiva en ambas variables además se empleó herramientas con el fin 

de cumplir los pedidos además de controlar los procedimientos realizando un 

análisis a la ferretería para mejorarlos y poder brindar una mejor atención 

incluyendo avances tecnologicos, competencia y mayor exigencia para 

incrementar la eficiencia en los procesos. En la misma línea Quispe (2017) en 

su investigación Cadena de Suministros y la calidad de servicio de la empresa 

Barret & BUR S.A.C  llega a la conclusión que la empresa presentaba dificultades 

tales como el 23% de incremento de costos en consecuencia el 60% de 

proveedores insatisfechos, con respecto al servicio además que no brindar 

soluciones a los inconvenientes y por lo tanto el alejamiento de sus proveedores 

y bajas ventas lo cual afectaba la parte financiera y una mala imagen de la 

organización  

De acuerdo a lo analizado en ambas empresas se evidencia que en el 

primer estudio se reforzaron los procesos incorporando avances tecnológicos y 
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exigencia para poder mejorar el servicio al cliente en el segundo estudio 

presentaba un estado crítico como la falta de solución de conflictos y se mostró 

en la bajas ventas y la reputación que al final obtuvo la empresa bajando las 

ventas considerablemente es por ello que dieron soluciones rápidas y eficaces 

con lo expuesto anteriormente referente a la seguridad que debe de brindar la 

empresa es con la misma finalidad para evitar este tipo de situaciones y evitar 

perder clientes y permanecer en la mente de los consumidores. 

Seguido a ello el objetivo específico 5, determinar las fases del proceso 

para adaptarse a los cambios y lograr satisfacer las necesidades en el 

restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión. Yokiris (2018) las organizaciones se 

deben de adecuar a las modificaciones del entorno en el que se desarrollan a tal 

habilidad se le conoce como adaptabilidad la cual es un proceso en que se 

involucra lo que rodea y el contexto siempre y cuando sea creativo y con el apoyo 

de los colaboradores. Tal como lo confirman Barreto et. al (2019) acomodarse a 

circunstancias o diversas condiciones en un determinado entorno además 

asociado a la flexibilidad y tolerancia con un objeto en específico. Las tendencias 

del mercado son cambiantes y deben de adecuarse a los consumidores para 

poder satisfacer sus necesidades como lo menciona el autor debe ser de manera 

creativa la cual despierte la atención en ellos y presenten la necesidad de adquirir 

en este caso el producto y una buena atención a esto suma el ambiente ya que 

puede variar con las temáticas que estén en tendencia y consigo la música y 

otros factores. 

Para poder evaluar dicha dimensión se le realizó una encuesta a los 

clientes del restaurante teniendo los siguientes resultados entre los más 

resaltantes, el 80% de ellos considera que la empresa emplea la tecnología 

adecuada para poder facilitar su compra a través de POS, billeteras digitales y 

entre otros medios de pago además el 80% está de acuerdo con la diferenciación 

del personal a través de su trato  lo que hace que se distinga de la competencia. 

Ambos aspectos mencionados fortalecen actividades durante el proceso con la 

finalidad de adaptarse a los cambios con el fin de estar a la par con la tendencias 

del mercado y que los consumidores desean durante la permanencia en el local. 
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Al tener conocer la realidad del restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión, 

lo respaldan las siguientes investigaciones, Bautista & Ramírez (2021) en su 

estudio Marketing logístico para orientar la gestión comercial del restaurante 

“Donde Pako´s” Piura – 2023 en el cual observaron que la forma de trabajo era 

empírica la cual presentaba un proceso lento en temas administrativos y 

operativos llegando a la conclusión que en base a esto no se lograba adaptar a 

los cambios de la cadena de suministro y gestión comercial además de poder 

satisfacer al cliente además de obteniendo resultado del 3.65 en lo que respecta 

la determinación comercial basada en buen servicio y comunicación a los 

clientes. Del mismo modo en la investigación de Barrientos (2020) Gestión 

Administrativa para orientar la cadena de suministro de la mensajería Full 

Services E.I.R.L – Piura 2019 concluye que en la empresa se evidencia la falta 

de comunicación con respecto a visión y misión además de la falta de políticas 

de desarrollo para el personal en sus puestos y no presenta relación con los 

objetivos del área así mismo incomodidad de los trabajadores en el trabajo de 

equipo lo que retrasa en algunas oportunidades las actividades. 

 En las investigaciones anteriormente analizadas que respaldan al 

restaurante en lo que respecta a adaptabilidad en sus procesos para brindar un 

mejor servicio, en el primer estudio se dio a conocer que los procesos eran 

empíricos y en la segunda investigación la falta de comunicación entre los 

trabajadores de acuerdo a los objetivos misión y visión que quería lograr. Al 

encontrar este tipo de falencias en la empresa no se podrá realizar las 

actividades de manera eficaz y al tener la necesidad de adaptarse será 

complicado hasta poder solucionarlo. 

Seguido a ello el objetivo específico 6, establecer una evaluación para 

percibir la respuesta al cliente en el restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión. 

Neyra (2018) afirma que la disposición que tendrá la empresa de poder brindar 

al cliente, disposición de entrar un servicio o producto en un tiempo establecido 

y poder cumplir con lo que se requiere así define la capacidad de respuesta. Sin 

embargo la posición de Mateos (2019) considera que se le debe de brindar un 

buen trato a cada tipo diferente de cliente a pesar que aparentemente no tenga 

la razón tratar de empatizar con él. La posibilidad de responder al cliente y poder 

cubrir su necesidad dentro de un tiempo indicado es importante ya que este será 
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reflejado a través del buen servicio, organización y planificación al atender al 

consumidor y el producto final que obtendrá. 

Para poder evaluar este aspecto se realizó una entrevista a los 

consumidores del restaurante teniendo como resultados que un 75% está de 

acuerdo con la atención que brinda la empresa y cubre sus expectativas sin 

embargo al realizar el servicio delivery los productos no llegan al tiempo indicado 

y lo confirman el 35% de los clientes que se muestran indecisos ante este ítem 

y finalmente el 65% está de acuerdo que el tiempo establecido se encuesta 

dentro de lo prudente. Al no evaluar los tiempos de preparación en cada platillo 

se muestran dificultades al brindar los tiempos de esperas en el servicio delivery 

por otro lado la falta de comunicación al realizar los inventarios juega en contra 

y se presenta la falta de insumos para la preparación es por ello la incomodad 

de algunos clientes y lo hicieron saber en dicha encuesta. 

Las investigaciones que asemejan la situación del restaurante A lo Pobre 

Fast Food y Fusión, Ruesta & Silupu (2019) en su estudio La calidad de los 

productos culinario del restaurante Don Parce y su influencia en la fidelización 

del cliente en Piura Metropolitana, 2019 en el cual se aplicó una metodología 

para medir la calidad del servicio basaba en el modelo SERVQUAL donde se 

analizó la frecuencia del consumo de los clientes de tal manera describir la 

calidad del mismo y el consumo, obteniendo resultados como el 90% de los 

consumidores consideran que la atención es rápida. Por otro lado en la 

investigación de Castillo (2019) en su investigación Análisis y propuesta de 

mejora de la cadena de suministro de banano orgánico de las provincias de 

Morropón y Sullana, la cual busca conocer el estado de las organizaciones e 

identificar quienes más se involucran en su cadena de suministro y mejorar 

según las necesidades y problemas que presentando seguido a ello se concluye 

que los costos de empaque son muy elevados además de los costos logísticos 

y bajo rendimiento del personal. 

En ambas investigaciones se evalúa la cadena de suministro y los 

procesos productos que presentan con el fin de determinar la problemática y 

poder mejorar para brindar un buen servicio, al solucionar los inconveniente se 

podrá trabajar en su totalidad con eficiencia y tener dicha capacidad de respuesta 
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a los consumidores ya entregues y bien o servicio de tal manera que el cliente 

quede satisfecho y pueda recomendar el trabajo. 

Finalmente el objetivo general de la investigación, diseñar estrategias con 

respecto a la cadena de suministro para la mejora del servicio al cliente en el 

restaurante A lo pobre Fast Food y Fusión, Tejada et al. (2022) señalan que la 

cadena de suministro es un proceso donde se transforma un producto para su 

futura venta donde se ven involucrado una serie de factores como lo es 

proveedores, insumos, procesos productivos hasta llegar al consumidor final. 

Todos los procesos de la cadena de suministro deben ser evaluados 

cuidadosamente, al realizar un proceso de manera incorrecta el producto puede 

llevar con dificultades en donde el consumidor no estará conforme con ello y en 

un futuro no opte por volver a elegirlo. 

Para poder evaluar la cadena de suministro del restaurante se evaluó a 

los trabajadores indicando de esta manera que el flujo de actividades dentro del 

proceso de compras es adecuado siendo el 87.5% de ellos que estuvo de 

acuerdo además que se logra cubrir las expectativas de los clientes un 42.9% 

está de acuerdo y finalmente un 85.7% está totalmente de acuerdo que los 

productos llegan adecuadamente al cliente. Siendo tres procesos fundamentales 

en la cadena de suministro, considerando que tienen mayor relevancia para 

poder identificar que los procesos se realizan correctamente. 

En este sentido la investigación de Saltos y Pérez (2020) Análisis y 

propuesta de mejoramiento de proceso en la empresa “Restaurante la Cañita” 

en la cual se evidenció falencias debido a que se aplicaba la gestión en los 

procesos lo cual dificultaba mejorar por ello los autores concluyen que en la 

empresa existe un riesgo bajo en lo que respecta a ineficiencia con el 

cumplimiento del sistema BPM en los productos y servicios que ofrece por otro 

lado el estudio de Almestar (2017) Caracterización de la competitividad y 

atención al cliente en las mypes del rubro pollerías en la urbanización Ignacio 

Merino, el cual concluye que una de las principales ventajas que presentan las 

pollerías en dicha urbanización son los productos de calidad y los buenos 

proveedores, sazón y ergonomía de las instalaciones, se diferencian por los 

productos que ofrecen. 
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 El estudio de ambas empresas se basa en brindar un buen servicio y 

generalmente evalúan que los productos o servicios logren cubrir la necesidad 

del cliente y poder satisfacerlo para ello se debe de evaluar rigurosamente la 

cadena de suministro como se mencionó anteriormente si algo durante el 

proceso falla será evidenciado en el resultado. 
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VI. CONCLUSIONES 

 

1. El abastecimiento de insumos en el restaurante A lo Pobre Fast Food y 

Fusión es el idóneo para poder satisfacer las necesidades de los clientes, 

desde los estándares en lo que respecta a calidad de productos, el 

sistema de compras con la finalidad de asegurar los suministros sin 

embargo existe falta de comunicación y compromiso por falta de los 

trabajadores al realizar los inventarios. 

2. En la organización los procesos productivos están dirigidos por el 

personal de cocina incluyendo al chef y ayudantes así mismo se incorpora 

las cualidades de los insumos que son consideradas factor fundamental 

para una buena preparación más adelante la verificación que garantiza la 

inocuidad de los platillos identificando la existencia de algún producto que 

pueda perjudicar la comida, finalmente se considera que si se logra cubrir 

la expectativas de los consumidores a través de los platillos. 

3. La distribución juega un papel importante dentro de la cadena de 

suministro, el producto que en este caso se ofrece son alimentos por ello 

deben de tener un traslado especial y distinto así mismo se confirma que 

los proveedores tienen un transporte eficaz por otra parte el restaurante 

no realiza un proyecto de tiempo en cuanto a las preparaciones sin 

embargo el personal de atención lo desconoce y finalmente el empaque 

para trasladar los productos a través del servicio delivery es el adecuado.  

4. La seguridad en la empresa A lo Pobre Fast Food y Fusión toma en cuenta 

este factor de tal manera que interactúa con los clientes a través del 

personal de atención de manera rápida y logrando resolver sus 

inquietudes además interactúa por redes sociales realizando sorteos, 

encuestas y promociones, garantizando confianza y puedan volver a 

disfrutar de sus servicios y productos. 

5. El restaurante evidencia tener la capacidad y facilidad de poder adaptarse 

los cambios con la finalidad de poder cubrir sus necesidades, empleando 

tecnología en lo que respecta a pagos y poder facilitar las compras 

además del sistema de pedidos en el rubro gastronómico del mismo modo 
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la adaptación de los trabajadores haciendo que se diferencien de sus 

competidores. 

6. La respuesta de los cliente ante el servicio que brinda el restaurante la 

atención que brinda es rápida de manera presencial y a través de redes 

sociales sin embargo el servicio delivery demora en el reparto de los 

productos, no llegan al tiempo indicado y no cumple con el tiempo de 

espera que establece el local cuando se realiza el pedido. 
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VII. RECOMENDACIONES 

Se le recomienda al administrador de A lo Pobre Fast Food y Fusión: 

1. Realizar reuniones de manera semanal al culminar la jornada de trabajo 

y poder expresar los inconvenientes durante esa semana de trabajo, los 

productos que no presentaban stock por lo tanto los platillos que no 

lograron ser ofrecidos debido a la falta de insumos con la finalidad de 

brindar un solución rápida y no se siga repitiendo la situación. 

2. En las reuniones que se mantengan de manera semanal también se 

recomienda que el personal de ambas áreas tengan conocimiento de los 

procesos que se realizan en cocina ya que desconocían que existía un 

proceso de verificación de inocuidad en caso algún inconveniente con un 

cliente. 

3. Se recomienda realizar una proyección de tiempos en la preparación de 

cada platillo ya sea marino, criollo o de comida rápida y que el personal 

de atención tenga conocimiento de cuánto tiempo demorará en salir su 

pedido y evitar regresar a cocina a preguntar y seguir atendiendo a los 

demás clientes. 

4. La empresa no presenta dificultades en el aspecto de seguridad que 

brinda a los clientes pero se recomienda potenciar la publicidad a su 

público objetivo ya que debido a su nuevo ambiente en el cual predomina 

música de los 80. 

5. Identificar los lugares más frecuentes para entrega del servicio delivery e 

identificar rutas de acceso para poder llegar en menos tiempo al lugar 

siempre y cuando manteniendo la serenidad ya que se lleva comida y 

pueda derramarse o llegar en mal estado 

6. Implementar estrategias que ayuden a fortalecer la cadena de suministro 

del restaurante con la finalidad de mejorar y ofrecer un mejor servicio al 

cliente de tal modo que logre posicionarse en la mente de los 

consumidores y tengan como una de las primeras opciones de 

restaurante de comida rápida. 
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ANEXO 1 

FORMATO PARA LA OBTENCIÓN DEL CONSENTIMIENTO 

INFORMADO 

RESOLUCIÓN DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACIÓN N°276-2022-VI-UCV 

Título de la investigación: Cadena de suministro para mejorar el servicio al cliente del 
restaurante “A lo Pobre Fast Food & Fusión “, Sullana 2022. 

Investigador principal:   

 Azabache Cardoza Karol Dariana. 

Asesor:  

  Dr. Castillo Palacios, Freddy William. 

Propósito del estudio 

Saludo, somos investigadores que le invitamos a participar en la investigación: Cadena de 
suministro para mejorar el servicio al cliente del restaurante “A lo Pobre Fast Food & 
Fusión”, Sullana 2022, cuyo propósito es Establecer la relación que existe en la cadena 
de suministro del restaurante A lo pobre fast food y fusión 2022. Esta investigación es 
desarrollada por estudiantes de la Escuela Profesional de Administración de la 
Universidad César Vallejo, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad (y 
de ser el caso agregar el permiso de la institución A lo Pobre Fast Food y Fusión. Si ha 

autorizado explícitamente el uso del nombre en anexo 2).  

Procedimiento 

Si usted decide participar en la investigación se realizará lo siguiente: 

1. Se le presentará un cuestionario en el que tendrá preguntas generales sobre usted 
como edad, zona de domicilio, lugar de nacimiento y otros, no es necesario que se 
anote su nombre, pues cada encuesta tendrá un código; luego se le presentarán 
preguntas sobre variables específicas de la investigación. 

2. El tiempo que tomará responder la encuesta será de aproximadamente [15] minutos, 

si gusta, puede responder ahora o comprometerse a hacerlo en otro momento o lugar, 
nosotros lo buscaremos. 

Información general: se le brindará a cada persona, la información para cumplimiento de los 
principios de ética, se permitirá cualquier interrupción de parte del entrevistado para 
esclarecer sus dudas. 

Participación voluntaria (principio de autonomía): 

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar o 
no, y su decisión será respetada. Posterior a la aceptación no desea continuar puede hacerlo 
sin ningún problema. 

Riesgo (principio de no maleficencia): 

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o daño al participar en la 
investigación. 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 informará que los resultados de la investigación se le alcanzará a la institución al término 
de la investigación. No recibirá ningún beneficio económico ni de ninguna otra índole. El 
estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los resultados del 
estudio podrán convertirse en beneficio de la salud pública. 

Confidencialidad (principio de justicia): 



 

 

Los datos recolectados deben ser anónimos y no tener ninguna forma de identificar al 
participante. Garantizamos que la información que usted nos brinde es totalmente 
Confidencial y no será usada para ningún otro propósito fuera de la investigación. Los datos 
permanecerán bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo determinado serán 
eliminados convenientemente. 

Información específica: Una vez que se haya terminado de brindar la información general, se 
debe compartir la información específica sobre la investigación: los datos que se 

requerirán, el hecho que se observará, o la acción que se realizará en el cuerpo (medir, 
examinar) o alguno de los elementos de él (exámenes de sangre, orina, células, tejidos u otro 
material biológico), haciendo énfasis que los resultados sólo serán utilizados para la 
investigación, sin identificar a la persona. De desearlo, se puede brindar algún resultado de 
interés clínico al participante voluntario. 

Problemas o preguntas: 

Si tiene preguntas sobre la investigación puede contactar con el Docente Asesor [Freddy 
William Castillo Palacios] al correo electrónico fwcastillop@ucvvirtual.edu.pe o con el 

Comité de Ética. 

Consentimiento 

Después de haber leído los propósitos de la investigación autorizo mi participación en la 
investigación. 

 

[Para garantizar la veracidad del origen de la información: en el caso que el consentimiento sea 
presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso 
que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envía las respuestas]. 
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ANEXO 3: 

DICTAMEN DEL COMITÉ DE ÉTICA EN INVESTIGACIÓN 

RESOLUCIÓN DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACIÓN N°276-2022-VI-

UCV 

 

El que suscribe, presidente del Comité de Ética en Investigación de la Escuela 

Profesional de Administración, deja constancia que el proyecto de 

investigación titulado “Cadena de suministro para mejorar el servicio al 

cliente del restaurante “A lo Pobre Fast Food & Fusión”, presentado por los 

autores ha sido evaluado, determinándose que la continuidad del proyecto de 

investigación cuenta con un dictamen: favorable1 (  ) observado (  ) 

desfavorable (  ). 

 

Sullana, Piura 07, de Noviembre de 2022 

 

 

 

 

                             ________________________________________   

Dr. Víctor Hugo Fernández Bedoya  
Presidente del Comité de Ética en Investigación 

Escuela Profesional de Administración  

 

 

 

 

C/c 

• Sr. Azabache Cardoza Karol Dariana. Investigador principal. 

 

 
1 El dictamen favorable tendrá validez en función a la vigencia del proyecto. 
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ANEXO 6: Matriz de Operacionalización: 

Variables 
Definición 
conceptual 

Definición 
Operacional 

Dimensiones Indicadores 
Escala de 
medición 

Cadena de 
suministro 

Según Díaz 
(2017) afirma 
que es una 
actividad 
interdisciplinaria 
que vincula 
varias áreas de 
la empresa 
desde compras 
hasta el servicio 
de ventas. 

Banda & 
Cepeda 
(2022) afirma 
Las  cadenas 
de  suministro 
deben 
gestionarse lo 
cual implica 
planificación 
y 
organización 
 de     
recursos en    
cada fase 
que la integra 

Abastecimiento 

Proveedores Ordinal 

Sistema de 
compra 

Planeación 

Producción 

Calidad 

Control 

Toma de 
decisiones 

Distribución 

Transporte 

Plazo de 
entrega 

Empaque 

Variables 
Definición 
conceptual 

Definición 
Operacional 

Dimensiones Indicadores 
Escala de 
medición 

Servicio al 
cliente 

Según Robayo 
(2017) afirma 
que es el 
conjunto de 
características 
que se agrupan 
para satisfacer 
una necesidad. 

Es el método 
que utiliza 
una empresa 
para estar en 
contacto con 
sus clientes 
según Flores, 
L (2021) 

Seguridad 

Interación Ordinal 

Confianza 

Comunicación 

Adaptabilidad 

Tecnología 

Información 

Recursos 
Humanos 

Capacidad de 
respuesta 

Rapidez 

 Puntualidad 

Tiempo de 
espera 



1 
 
 

ANEXO 7 : Matriz de Consistencia 

Tema Problema de la investigación Objetivos de la investigación Métodos 

Cadena de 

suministro para 

mejorar el 

servicio al 

cliente del 

restaurante “A lo 

Pobre Fastfood 

& Fusión”, 

Sullana 2022 

 

Problema General: 

¿De qué manera orienta la cadena de suministro a mejorar el servicio 
al cliente en el restaurante A lo Pobre Fast & Fusión, Sullana - 2022? 
 
Problemas Específicos:  

¿Cómo se lleva a cabo el abastecimiento de los insumos para brindar 
un mejor servicio al cliente en el restaurante A lo Pobre Fast Food y 
Fusión Sullana, 2022? 
 
¿Cómo se organizan los procesos productivos para mejorar el 
servicio al cliente en el restaurante A lo Pobre Fast Food, Sullana 
2022? 
 
¿Qué acciones emplean para facilitar la distribución de los productos 
y brindar un servicio eficiente en el restaurante A lo Pobre Fast Food 
y Fusión, Sullana 2022? 
 
¿Qué estrategias de debe de incorporar para brindar seguridad en el 
servicio del Restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión, Sullana 
2022? 
 
¿Cómo se realiza el proceso de adaptación para satisfacer la 
necesidad del cliente en el restaurante A lo Pobre Fast Food y 
Fusión, Sullana 2022? 

 
¿De qué manera se evalúa la respuesta del consumidor en el 
restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión, Sullana 2022? 
 

Objetivo General: 

Diseñar estrategias con respecto a la cadena de suministro para la 
mejora del servicio al cliente en el restaurante A lo pobre Fast Food 
y Fusión, Sullana 2022 
 
Objetivos Específicos: 

 Definir el proceso de abastecimiento de insumos para brindar un 
mejor servicio al cliente en el restaurante A lo pobre fast food y fusión 
2022. 
 
Identificar la organización de los procesos productivos para mejorar 
el servicio al cliente en el restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión, 
Sullana 2022 
 

Determinar las acciones que se realizan para facilitar la distribución 
de los productos y brindar un servicio eficiente en el restaurante A lo 
Pobre Fast Food y Fusión, Sullana 2022. 
 

Definir las estrategias que se deben de incorporar para brindar 
seguridad en el servicio en el restaurante A lo Pobre Fast Food y 
Fusión, Sullana 2022. 
  

Determinar las fases del proceso para adaptarse a los cambios y 
lograr satisfacer las necesidades en el restaurante A lo Pobre Fast 
Food y Fusión, Sullana 2022. 
 
Establecer una evaluación para percibir la respuesta al cliente en el 
restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión 2022. 
 

Diseño de 
investigación: no 
experimental. 
 
Tipo de investigación: 
descriptiva. 
 
Enfoque: cuantitativo. 
 
Población:  
-Variable Servicio al 
cliente: Desconocida 
-Variable Cadena de 
suministro: 
trabajadores. 
Muestra:  
-Servicio al cliente:196 
clientes 
-Cadena de suministro: 
11 trabajadores. 
 
Técnica: encuesta y 
entrevista. 
 
Instrumento: 
Cuestionario y guía de 
entrevista. 



 

 

ANEXO 8: Encuesta a colaboradores 

 
 
 
 
 

 
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN 
                                                                                            Fecha:     /          /     N°_________ 
 
 
ENCUESTA A LOS COLABORADORES DE LA EMPRESA: A LO POBRE FAST FOOD Y FUSIÓN. 
 

Cordiales saludos: solicito su colaboración para la realización de la presente encuesta, por lo que se le agradece 
complete todo el cuestionario el cual tiene un carácter confidencial. 

Este cuestionario está destinado a recopilar información que será necesaria como sustento de la investigación " 
Cadena de suministro para mejorar el servicio al cliente del restaurante “A lo Pobre Fastfood & Fusión”, Sullana 2022”. 
Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con un aspa (x) la alternativa que Ud. crea conveniente según la escala 
que se presenta a continuación. Muchas gracias.   

Escala de medición consta: 

Totalmente en desacuerdo (1) - En desacuerdo (2) - Indeciso (3) -  De acuerdo (4) Totalmente de acuerdo (5) 

 

 

VARIABLE: CADENA DE SUMINISTRO Escala de calificación 

DIMENSIÓN: ABASTECIMIENTO 5 4 3 2 1 

 

Proveedores 

1. Considera que los proveedores de la empresa presentan los 
estándares adecuados en lo que respecta a calidad y 
responsabilidad.      

 

Sistema de 
compra 

2. Ud. considera que el sistema de compras del restaurante 
presenta procedimientos que aseguran el suministro del local.  
      

3. Considera que el flujo de actividades dentro del proceso de 
compras es adecuado.      

Planeación 
4. Considera Ud. que el plan de abastecimiento de la empresa 
logra cumplir la producción esperada.      

DIMENSIÓN: PRODUCCIÓN 5 4 3 2 1 

Calidad 

5. Los insumos presentan las cualidades necesarias para la 
preparación de los platillos que ofrecen. 
      

6. Ud. considera que a través de los platillos se logra cubrir las 
expectativas de los consumidores.      

Control 
7. Se realiza un proceso de verificación para garantizar la 
inocuidad en cada platillo.      

Toma de 
decisiones 

8. Considera que es o debe ser partícipe de decisiones internas 
que sean de interés general en la organización.      

DIMENSIÓN: DISTRIBUCIÓN 5 4 3 2 1 

Transporte 
9. Considera que los proveedores transportan de manera eficaz los 
insumos.      

Plazo de entrega 
10. En el restaurante se realizan proyecciones de tiempo con 
respecto a la preparación de cada platillo.      

Empaque 
11. Cuando se emplea el sistema delivery, el envase y 
empaquetado presentan las condiciones adecuadas para llegar en 
óptimas condiciones al cliente.      

VARIABLE: SERVICIO AL CLIENTE 

DIMENSIÓN: SEGURIDAD 5 4 3 2 1 



 

 

Interacción 
12. La empresa interactúa periódicamente con los consumidores a 
través de promociones, encuestas y sorteos.      

Confianza 

13. Ud. considera que se recibe atentamente a los clientes al 
ingresar al local.  
      

14. Se muestra honestidad en cuanto a precios, calidad y 
presentación de los productos.      

Comunicación 

15. La comunicación que se brinda a los clientes es efectiva.  
      

16. Se presta atención a las inquietudes de los clientes durante su 
permanencia en el local.      

DIMENSIÓN: ENTREGA 5 4 3 2 1 

Tecnología 
17. La empresa innova con respecto a tecnología (procesos y 
herramientas para facilitar el servicio al cliente).      

Información 
18. Se brinda la información necesaria y detallada para poder 
realizar un pedido.      

RR.HH 

19. Ud. cree conveniente ser parte de las decisiones que influyen 
con la mejora de atención al cliente.  
      

20. Considera que las actividades que realiza durante su jornada 
involucran el nivel de desempeño.      

DIMENSIÓN: CAPACIDAD DE RESPUESTA 5 4 3 2 1 

Rapidez 
21. Ud. considera que el restaurante soluciona con rapidez 
cualquier inconveniente con respecto a algún pedido.      

Puntualidad 

22. Considera que se cumple con el tiempo establecido con 
respecto a la entrega.  
      

23. Al realizar el servicio delivery, Ud. cree que influye la 
información del cliente con respecto a la puntualidad del pedido 
(referencias, dirección exacta).      

Tiempo de 
Espera 

24. Considera que el restaurante logra entregar los pedidos a 
tiempo.      

 
DATOS GENERALES 
 

 
1. Edad  : ________  3. Estado civil : ________ 

2. Sexo  : ________                      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 
ANEXO N°9: Encuesta para los consumidores 
 

 
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN 
                                                                                            Fecha:     /          /     N°_________ 
 
 
ENCUESTA A CONSUMIDORES DE LA EMPRESA: A LO POBRE FAST FOOD Y FUSIÓN 
 

Cordiales saludos: solicito su colaboración para la realización de la presente encuesta, por lo que se le agradece 
complete todo el cuestionario el cual tiene un carácter confidencial. 

Este cuestionario está destinado a recopilar información que será necesaria como sustento de la investigación " Cadena 
de suministro para mejorar el servicio al cliente del restaurante “A lo Pobre Fastfood & Fusión”, Sullana 2022”. 
Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con un aspa (x) la alternativa que Ud. crea conveniente según la escala 
que se presenta a continuación. Muchas gracias.   

Escala de medición consta: 

Totalmente  en desacuerdo (1) - En desacuerdo (2) - Indeciso (3) -  De acuerdo (4) Totalmente de acuerdo (5) 
 

VARIABLE: SERVICIO AL CLIENTE 

DIMENSIÓN: SEGURIDAD 5 4 3 2 1 

Interacción 

1. Considera adecuada la manera en la que interactúa el personal de atención 
al cliente.      

2. La interacción por redes sociales es dinámica (sorteos, encuestas, 
promociones).      

3. Al momento de interactuar con el restaurante, considera que la respuesta es 
rápida.      

Confianza 

4. La empresa le transmite confianza a través de su trato.      

5. La relación a través de redes sociales le genera confianza en el proceso de 
compra.      

Comunicación 

6. Está de acuerdo con la comunicación que emplean los encargados de 
atención al cliente.      

7. La comunicación en el restaurante es la adecuada y logra resolver sus 
inquietudes.      

DIMENSIÓN: ADAPTABILIDAD 5 4 3 2 1 

Tecnología 

8. Considera que la empresa emplea tecnología que ayuda a facilitar su 
compra a través de POS, medios de pago      

9. La empresa innova con tecnología al alcance del rubro gastronómico 
(sistema de pedidos).      

Información 

10. La empresa brinda información detallada y precisa de sus platillos.      

11. La información sobre precios y promociones que brinda la empresa a 
través de sus redes sociales es verídica.       

RR.HH 

12. El personal está capacitado con los recursos tecnológicos de la empresa.      

13. Los trabajadores se diferencian del personal de la competencia por su 
trato personalizado.      

DIMENSIÓN: CAPACIDAD DE RESPUESTA 5 4 3 2 1 

Rapidez 

14. Considera que la atención que brinda la empresa es rápida y cubre sus 
expectativas.      

15. Ud. cree que la respuesta a través de redes sociales es inmediata.      

Puntualidad 

16. Los productos llegan en el tiempo indicado 
      

17. Los platillos encargados llegan adecuadamente      

Tiempo de 
Espera 

18. El tiempo de espera es prudente dentro de lo establecido. 
     

     

 



 

 

ANEXO 10: Guía de entrevista  

FORMATO DE GUÍA DE ENTREVISTA PARA MEDIR CADENA DE SUMINISTRO PARA 

MEJORAR EL SERVICIO AL CLIENTE DEL RESTAURANTE “A LO POBRE FAST FOOD Y 

FUSIÓN”, SULLANA 2022 

 
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES 

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN 
 

Fecha: 11/05/2023 

Nombre del entrevistado: Miguel Ángel Clendenes Olaya. 

Entidad: Administrador del restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión. 

Yo Miguel Ángel Clendenes Olaya con DNI 71238861 en forma voluntaria, SI(X) NO (   ) doy 

mi consentimiento para continuar con la investigación que tiene por objetivo: Diseñar 

estrategias con respecto a la cadena de suministro para la mejora del servicio al cliente en el 

restaurante A lo pobre Fast Food y Fusión, Sullana 2022. 

Asimismo, autorizo para que los resultados de la presente investigación se publiquen a través 

del repositorio institucional de la Universidad César Vallejo. 

Cualquier duda que les surja al contestar esta entrevista puede enviar al correo: 

kazabache@ucvvirtual.edu.pe 

ASPECTOS GENERAL:  

 ENTREVISTADOR (A): Karol Dariana Azabache Cardoza 
 ENTREVISTADO (A): Miguel Ángel Clendenes Oyola. 
 EMPRESA : A Lo Pobre Fast Food y Fusión. 

 

 FECHA: 11/05/2023. 
 TIEMPO: 35 minutos. 

 

VARIABLE:  CADENA DE SUMINISTRO 

1. Proveedores: ¿De qué manera evalúa a un proveedor? ¿Considera que la 

responsabilidad es un factor importante? ¿Por qué? 

2. Sistema de compras: Cómo se organiza la empresa para realizar el abastecimiento 

de alimentos, productos de empaque y limpieza? 

3.  Planeación: ¿Cada qué tiempo se lleva a cabo la planificación para realizar la 

compras de la empresa? 

4. Calidad: ¿Cómo evalúa la calidad de los productos? ¿Qué facilidad le brindan los  

proveedores? 

5. Control: ¿De qué manera se realiza el control con del sistema de abastecimiento del 

restaurante?  

6. Toma de decisiones: ¿Considera a su personal para tomar  decisiones de la 

empresa? ¿Por qué? . 

7. Transporte: Con respecto a los proveedores ¿Realizan delivery de sus productos o 

la compra es de manera presencial?  



 

 

8. Plazo de entrega: De acuerdo a la pregunta anterior ¿Cuánto tiempo tardan en la 

entrega de los productos?  

9. Empaque: ¿De qué manera se selecciona el empaque para el envio de los 

productos?  

 

VARIABLE:  SERVICIO AL CLIENTE 

 

10. Interacción: ¿Cómo interactúa el personal de atención al cliente con los 

consumidores? Considere la atención en el local y  de manera virtual.  

11. Confianza: ¿De qué manera demuestra el cliente la confianza hacia ustedes? ¿Por 

qué considera importante que se sientan seguros?  

12. Comunicación: ¿Cuál es su opinión respecto al tipo de comunicación entre sus 

colaboradores y los clientes? Explique 

13. Tecnología: ¿De qué manera facilita los medios tecnológicos a su empresa? 

14. Información: ¿Considera Ud. que la empresa se adapta a los cambios y tendencias 

del mercado? ¿De qué manera lo hace? 

15. RR.HH: ¿De qué manera motiva a sus colaboradores a mejorar su desempeño?  

16. Rapidez: Por lo general ¿Qué tiempo tardan en entregar un pedido?, ¿Considera 

que se debería evaluar la aceptación de los clientes ante su servicio?  

17. Puntualidad y Tiempo de espera: ¿Qué acciones realizan para poder entregar un 

pedido de manera puntual? 

Muchas gracias por su participación… 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ANEXO 11 

: 

MATRIZ DE INSTRUMENTOS – 
CUESTIONARIO COLABORADORES 

 

 
VARIABLES 

 
DIMENSIONES 

 
INDICADORES 

INSTRUMENTO A: CUESTIONARIO 

N° DE 

ÍTEMS 
ÍTEMS 

   

X
: 

C
A

D
E

N
A

 D
E

 S
U

M
IN

IS
T

R
O

 

 
 

 
X1. 

Abastecimiento 

X1.1 - Proveedores        1 
1. Considera que los proveedores de la empresa presentan los estándares 
adecuados en lo que respecta a calidad y responsabilidad. 

X1.2 
- Sistema de Compra 

2  2. Ud considera que el sistema de compras del restaurante presenta 
procedimientos que aseguran el suministro del local. 

3 .  Considera que el flujo de actividades dentro del proceso de compras es 
adecuado. 

X1.3 - Planeación 1 
4. Considera Ud. que el plan de abastecimiento de la empresa logra cumplir 
la producción esperada. 

 
 

 
X2. Producción 

X2.1 - Calidad 2 
5. Los insumos presentan las cualidades necesarias para la preparación de 
los platillos que ofrecen. 

6. Ud considera que a través de los platillos se logra cubrir las expectativas 
de los consumidores. 

X2.2 Control        1 
7. Se realiza un proceso de verificación para garantizar la inocuidad en 
cada platillo. 

X2.3 - Toma de decisiones 1 8. Considera que es o debe ser partícipe de decisiones internas que sean 
de interés general en la organización. 

 
 

X3.Distribuci

ón 

X3.1 
- Transporte 

 
1 

9. Considera que los proveedores transportan de manera eficaz los 
insumos. 

X3.2 
- Plazo de Entrega 

1 
10. En el restaurante se realizan proyecciones de tiempo con respecto a la 
preparación de cada platillo. 

X3.3 

 
 

- Empaque 1 

 
 

11. Cuando se emplea el sistema delivery, el envase y empaquetado 
presentan las condiciones adecuadas para llegar en óptimas condiciones al 
cliente. 

 



 

 

 
   

Y
. 

S
E

R
V

IC
IO

 A
L

 C
L

IE
N

T
E

 

 
 

Y1. Seguridad 

Y1.1 - Interacción         1 
12. La empresa interactúa periódicamente con los consumidores a través 
de promociones, encuestas y sorteos. 

 

Y1.2 - Confianza 2 
13. Ud. considera que se recibe atentamente a los clientes al ingresar al 
local. 

14. Se muestra honestidad en cuanto a precios, calidad y presentación de 
los productos. 

Y1.3 
- Comunicación 

1 
15. La comunicación que se brinda a los clientes es efectiva. 

16. Se presta atención a las inquietudes de los clientes durante su 
permanencia en el local. 

 
 

Y2. Adaptabilidad 

 

Y2.1 

 
- Tecnologia 

 

1 

17. La empresa innova con respecto a tecnología (procesos y herramientas 
para facilitar el servicio al cliente). 

Y2.2 - Información 1 
18. Se brinda la información necesaria y detallada para poder realizar un 
pedido. 

Y2.3 
- Recursos Humanos 

2 
19. Ud. cree conveniente ser parte de las decisiones que influyen con la 
mejora de atención al cliente. 

20. Considera que las actividades que realiza durante su jornada 
involucran el nivel de desempeño. 

 

 
Y3. Capacidad de 

respuesta 

Y3.1 
- Rapidez 

1 
21. Ud. considera que el restaurante soluciona con rapidez cualquier 
inconveniente con respecto a algún pedido. 

Y3.2 
- Puntualidad 

2 
22. Considera que se cumple con el tiempo establecido con respecto a la 
entrega. 

23. Al realizar el servicio delivery, Ud. cree que influye la información del 
cliente con respecto a la puntualidad del pedido (referencias, dirección 
exacta). 

 
Y3.3 

- Tiempo de espera 1 
24. Considera que el restaurante logra entregar los pedidos a tiempo. 

 

 

 



ANEXO 12: MATRIZ DE 
INSTRUMENTOS – CUESTIONARIO 

CLIENTES 

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES 

INSTRUMENTO A: CUESTIONARIO 

N° DE 

ÍTEMS 
ÍTEMS 

Y
: 

S
E

R
V

IC
IO

 A
L

 C
L

IE
N

T
E

 

Y1: Seguridad 

Y1.1 - Interacción  3 
1. Considera adecuada la manera en la que interactúa el personal de
atención al cliente.

2. La interacción por redes sociales es dinámica (sorteos, encuestas,
promociones).

3. Al momento de interactuar con el restaurante, considera que la
respuesta es rápida.

Y1.2 - Confianza 2 4. La empresa le transmite confianza a través de su trato.

5. La relación a través de redes sociales le genera confianza en el
proceso de compra.

Y1.3 
- Comunicación

2 6. Está de acuerdo con la comunicación que emplean los
encargados de atención al cliente.

7. La comunicación en el restaurante es la adecuada y logra resolver sus
inquietudes.

Y2: Adaptabilidad 

Y2.1 
- Tecnología

2 
8. Considera que la empresa emplea tecnología que ayuda a facilitar su
compra a través de POS, medios de pago.

9. La empresa innova con tecnología al alcance del rubro gastronómico
(sistema de pedidos).

Y2.2 - Información  2 
10. La empresa brinda información detallada y precisa de sus platillos.

11. La información sobre precios y promociones que brinda la empresa a
través de sus redes sociales es verídica.

Y2.3 - Recursos Humanos 2 12. El personal está capacitado con los recursos tecnológicos de la
empresa.

13. Los trabajadores se diferencian del personal de la competencia por su
trato personalizado.

Y3: Y3.1 
-Rapidez

2 
14. Considera que la atención que brinda la empresa es rápida y cubre sus
expectativas.



 

 

Capacidad de 

Respuesta 
15. Ud. cree que la respuesta a través de redes sociales es inmediata. 

Y3.2 
-Puntualidad 

2 
16. Los productos llegan en el tiempo indicado 

17. Los platillos encargados llegan adecuadamente 

Y3.3 

 
 

- Tiempo de espera 
1 

 
 

18. El tiempo de espera es prudente dentro de lo establecido. 



 

 

ANEXO 13: Evaluación por juicio de expertos 

 
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento aplicado a los clientes 

del restaurante “A lo pobre Fast Food y Fusión”, Sullana. La evaluación del instrumento es de 

gran relevancia para lograr que sea válido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean 

utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicológico. Agradecemos su valiosa 

colaboración.  

  

1.   Datos generales del juez 

 

Nombre del juez:  
 

Mercedes Renee Palacios de Briceño 

Grado profesional:  Maestría   (    )  Doctor              (  X   )  

Área de formación académica:  

Clínica      (    )                          Social               (     )                 

 Educativa  (   )  Organizacional (  X   )      

Áreas de experiencia profesional:  
  Gestión de organizaciones  

Institución donde labora:    Universidad César Vallejo 
 

Tiempo de experiencia profesional 

en el área:  

 2 a 4 años         (    )  

Más de 5 años  (      x       )   

 

Experiencia en Investigación  

Psicométrica: 

(si 

corresponde)  

 

Trabajo(s) psicométricos realizados 

Título del estudio realizado.  

  

2. Propósito de la evaluación:  

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.  

    

3. Datos de la escala  

 

 Nombre de la Prueba:  Validación de cuestionario a cliente 

Autora:  Azabache Cardoza Karol Dariana 

Procedencia:  Sullana 

Administración:  Propia 

Tiempo de aplicación:  10 a 15 minutos 

Ámbito de aplicación:  Sullana 



 

 

Significación:  
1= Totalmente en desacuerdo 

2= En desacuerdo 

3 = Indeciso 

4= De acuerdo 

5 = Totalmente de acuerdo 

  

4. Soporte teórico  

 

Escala/ÁREA Subescala 

(dimensione) 

Definición 

 
 
 
 
 

SERVICIO AL 
CLIENTE 

 
SEGURIDAD 

Murillo (2018) argumenta que es un 
procedimiento el cual se encargar de establecer 
relación con el consumidor y disponer de 
herramientas al iniciar una relación comercial y 
atender las necesidades del cliente generando 
así que este regrese a la empresa con frecuencia 
e intención de compra. 

ADAPTABILIDAD 
 

 
CAPACIDAD DE 

RESPUESTA 
 

 

   

 

5. Presentación de instrucciones para el juez:  

A continuación a usted le presento el cuestionario dirigido a los colaboradores del restaurante 

“A lo Pobre Fast Food y Fusión” elaborado por Azabache Cardoza Karol Dariana en el año 

2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los ítems según 

corresponda.  

 

Categoría  Calificación  Indicador  

CLARIDAD 

El ítem  se 

comprende 

fácilmente, es 

decir, su 

sintáctica y 

semántica son 

adecuadas. 

1. No cumple con el criterio  El ítem no es claro.  

2. Bajo Nivel  

El ítem requiere bastantes modificaciones 

o una modificación muy grande en el uso 

de las palabras de acuerdo con su 

significado o por la ordenación de estas.  

3. Moderado nivel  

Se requiere una modificación muy 

específica de algunos de los términos del 

ítem.  

4. Alto nivel  
El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 

adecuada.  

COHERENCIA  

El ítem tiene 
relación lógica 

con la dimensión 
o  

indicador que está 

midiendo.  

1. totalmente en desacuerdo 

(no cumple con el criterio)  

El ítem no tiene relación lógica con la 

dimensión.  

  

2. Desacuerdo  (bajo  nivel 

 de acuerdo)  

El ítem tiene una relación tangencial 

/lejana con la dimensión.  

3. Acuerdo (moderado nivel)  
El ítem tiene una relación moderada con la 

dimensión que se está midiendo.  



 

 

4. Totalmente de Acuerdo (alto 

nivel)  

El ítem se encuentra está relacionado con 

la dimensión que está midiendo.  

RELEVANCIA  

El ítem es 

esencial o 

importante, es 

decir debe ser 

incluido.  

1. No cumple con el criterio  
El ítem puede ser eliminado sin que se vea 

afectada la medición de la dimensión.  

2. Bajo Nivel  

El ítem tiene alguna relevancia, pero otro 

ítem puede estar incluyendo lo que mide 

éste.  

3. Moderado nivel  El ítem es relativamente importante.  

4. Alto nivel  El ítem es muy relevante y debe ser 

incluido.  

  

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como 

solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente   

1 No cumple con el criterio  

2. Bajo Nivel  

3. Moderado nivel  

4. Alto nivel  

    

  

Dimensiones del instrumento: Cuestionario de la variable Ventaja Competitiva. 

• Primera dimensión: Seguridad.   

• Objetivos de la Dimensión: Definir las estrategias que se deben de incorporar para brindar 

seguridad en el servicio en el restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión, Sullana, 2022. 

   

 
Indicadores 

 
Ítem 

 
Claridad 

 
Coherencia 

 
Relevancia 

Observaciones/ 

Recomendaciones 

INTERACIÓN 

 Considera 
adecuada la manera 
en la que interactúa 
el personal de 
atención al cliente. 
 

4 4 4  

 La interacción por 
redes sociales es 
dinámica (sorteos, 
encuestas, 
promociones). 
 

2 3 2  



 

 

 Al momento de 
interactuar con el 
restaurante, 
considera que la 
respuesta es rápida. 

1 1 2  

CONFIANZA 

La empresa le 
transmite confianza 
a través de su trato. 
 

1 1 1  

La relación a través 
de redes sociales le 
genera confianza en 
el proceso de 
compra. 

3 3 3  

COMUNICACIÓ
N 

 Está de acuerdo 
con la comunicación 
que emplean los 
encargados de 
atención al cliente. 
 

3 3 3  

 La comunicación en 
el restaurante es la 
adecuada y logra 
resolver sus 
inquietudes. 

2 2 2  

   

• Segunda   dimensión: Adaptabilidad 

• Objetivos de la Dimensión: Determinar las fases del proceso para adaptarse a los cambios y 

lograr satisfacer las necesidades en el restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión, Sullana 

2022. 

 

 

 
Indicadores 

 
Ítem 

 
Claridad 

 
Coherencia 

 
Relevancia 

Observaciones/ 

Recomendaciones 

Tecnología 

 Considera que la 
empresa emplea 
tecnología que 
ayuda a facilitar su 
compra a través de 
POS, medios de 
pago.  
 

3 1 1  

La empresa innova 
con tecnología al 
alcance del rubro 
gastronómico 
(sistema de 
pedidos). 

3 3 3  

Información 

 La empresa brinda 
información 
detallada y precisa 
de sus platillos. 
 

3 3 3  



 

 

La información 
sobre precios y 
promociones que 
brinda la empresa a 
través de sus redes 
sociales es verídica. 

3 3 3  

RR.HH 

 El personal está 
capacitado con los 
recursos 
tecnológicos de la 
empresa. 
 

3 3 3  

 Los trabajadores se 
diferencian del 
personal de la 
competencia por su 
trato personalizado. 

3 3 3  

 

• Tercera   dimensión: Capacidad de Respuesta. 

• Objetivos de la Dimensión: Establecer una evaluación para percibir la respuesta del cliente 

en el restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión, Sullana 2022. 

 

 
Indicadores 

 
Ítem 

 
Claridad 

 
Coherencia 

 
Relevancia 

Observaciones/ 

Recomendaciones 

Rapidez 

 Considera que la 
atención que brinda 
la empresa es rápida 
y cubre sus 
expectativas. 
 

1 3 3  

Ud. cree que la 
respuesta a través 
de redes sociales es 
inmediata. 

3 3 3  

Puntualidad 

Los productos llegan 
en el tiempo 
indicado 
 

3 3 3  

.Los platillos 
encargados llegan 
adecuadamente 

3 3 3  

Tiempo de 
espera 

El tiempo de espera 
es prudente dentro 
de lo establecido. 

3 3 3  

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 

 

Firma del evaluador  

DNI 02845588 

   

  

 

 

 

 

   

   

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:  

Williams y Webb (1994) así como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al número 

de expertos a emplear. Por otra parte, el número de jueces que se debe emplear en un juicio depende del 

nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Así, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis 
(1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkäs 

et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindarán una estimación confiable de la validez de contenido de 

un instrumento (cantidad mínimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 

80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un ítem éste puede ser incorporado al 

instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkäs et al. (2003).  

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografía.  
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ANEXO 14: 

Evaluación por juicio de expertos  
 

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento 

aplicado a los clientes del restaurante “A lo pobre Fast Food y Fusión”, Sullana. 

La evaluación del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea válido 

y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; 

aportando al quehacer psicológico. Agradecemos su valiosa colaboración.  

  

1.   Datos generales del juez 

 

Nombre del juez:  
Groover Valenty Villanueva Butrón 

Grado profesional:  Maestría   (    )  Doctor              (  X   )  

Área de formación académica:  

Clínica      (    )                          Social               (  X   )                 

 Educativa  (   )  Organizacional (  X   )      

Áreas de experiencia profesional:  
  Gestión de organizaciones  

Institución donde labora:    Universidad César Vallejo 
 

Tiempo de experiencia profesional 

en el área:  

 2 a 4 años         (    )  

Más de 5 años  (      x       )   

 

Experiencia en Investigación  

Psicométrica: 

(si 

corresponde)  

 

Trabajo(s) psicométricos realizados 

Título del estudio realizado.  

  

6. Propósito de la evaluación:  

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.  

    

7. Datos de la escala  

 

 Nombre de la Prueba:  Validación de cuestionario a cliente 

Autora:  Azabache Cardoza Karol Dariana 

Procedencia:  Sullana 

Administración:  Propia 

Tiempo de aplicación:  10 a 15 minutos 



 

 

Ámbito de aplicación:  Sullana 

Significación:  
1= Totalmente en desacuerdo 

2= En desacuerdo 

3 = Indeciso 

4= De acuerdo 

5 = Totalmente de acuerdo 

  

8. Soporte teórico  

 

Escala/ÁREA Subescala 

(dimensiones

) 

Definició
n 

 
 
 
 
 

SERVICIO AL 
CLIENTE 

 
SEGURIDAD 

 Murillo (2018) argumenta que es un 
procedimiento el cual se encargar de establecer 
relación con el consumidor y disponer de 
herramientas al iniciar una relación comercial y 
atender las necesidades del cliente generando 
así que este regrese a la empresa con frecuencia 
e intención de compra. 

ADAPTABILIDAD 
 

 
CAPACIDAD DE 

RESPUESTA 
 

 

   

 

9. Presentación de instrucciones para el juez:  

A continuación a usted le presento el cuestionario dirigido a los colaboradores del restaurante 

“A lo Pobre Fast Food y Fusión” elaborado por Azabache Cardoza Karol Dariana en el año 

2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los ítems según 

corresponda.  

 

Categoría  Calificación  Indicador  

CLARIDAD 

El ítem  se 

comprende 

fácilmente, es 

decir, su 

sintáctica y 

semántica son 

adecuadas. 

1. No cumple con el criterio  El ítem no es claro.  

2. Bajo Nivel  

El ítem requiere bastantes modificaciones 

o una modificación muy grande en el uso 

de las palabras de acuerdo con su 

significado o por la ordenación de estas.  

3. Moderado nivel  

Se requiere una modificación muy 

específica de algunos de los términos del 

ítem.  

4. Alto nivel  
El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 

adecuada.  

COHERENCIA  

El ítem tiene 
relación lógica 

con la dimensión 
o  

1. totalmente en desacuerdo 

(no cumple con el criterio)  

El ítem no tiene relación lógica con la 

dimensión.  

  

2. Desacuerdo  (bajo  nivel 

 de acuerdo)  

El ítem tiene una relación tangencial 

/lejana con la dimensión.  



 

 

indicador que está 

midiendo.  3. Acuerdo (moderado nivel)  
El ítem tiene una relación moderada con la 

dimensión que se está midiendo.  

4. Totalmente de Acuerdo (alto 

nivel)  

El ítem se encuentra está relacionado con 

la dimensión que está midiendo.  

RELEVANCIA  

El ítem es 

esencial o 

importante, es 

decir debe ser 

incluido.  

1. No cumple con el criterio  
El ítem puede ser eliminado sin que se vea 

afectada la medición de la dimensión.  

2. Bajo Nivel  

El ítem tiene alguna relevancia, pero otro 

ítem puede estar incluyendo lo que mide 

éste.  

3. Moderado nivel  El ítem es relativamente importante.  

4. Alto nivel  El ítem es muy relevante y debe ser 

incluido.  

  

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como 

solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente   

1 No cumple con el criterio  

2. Bajo Nivel  

3. Moderado nivel  

4. Alto nivel  

    

  

Dimensiones del instrumento: Cuestionario de la variable Ventaja Competitiva. 

• Primera dimensión: Seguridad.   

• Objetivos de la Dimensión: Definir las estrategias que se deben de incorporar para brindar 

seguridad en el servicio en el restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión, Sullana, 2022. 

   

 
Indicadores 

 
Ítem 

 
Claridad 

 
Coherencia 

 
Relevancia 

Observacio

nes/ 

Recomenda

ciones 

INTERACIÓN 

 Considera 
adecuada la manera 
en la que interactúa 
el personal de 
atención al cliente. 
 

4 4 4 

 

 La interacción por 
redes sociales es 
dinámica (sorteos, 
encuestas, 
promociones). 
 

4 4 4 

 



 

 

 Al momento de 
interactuar con el 
restaurante, 
considera que la 
respuesta es rápida. 

4 4 4 

 

CONFIANZA 

 La empresa le 
transmite confianza 
a través de su trato. 
 

4 4 4 

 

La relación a través 
de redes sociales le 
genera confianza en 
el proceso de 
compra. 

4 4 4 

 

COMUNICACIÓN 

 Está de acuerdo 
con la comunicación 
que emplean los 
encargados de 
atención al cliente. 
 

4 4 4 

 

La comunicación en 
el restaurante es la 
adecuada y logra 
resolver sus 
inquietudes. 

4 4 4 

 

   

• Segunda   dimensión: Adaptabilidad 

• Objetivos de la Dimensión: Determinar las fases del proceso para adaptarse a los cambios y 

lograr satisfacer las necesidades en el restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión, Sullana 

2022. 

 

 

 
Indicadores 

 
Ítem 

 
Claridad 

 
Coherencia 

 
Relevancia 

Observacion

es/ 

Recomendaci

ones 

Tecnología 

 Considera que la 
empresa emplea 
tecnología que 
ayuda a facilitar su 
compra a través de 
POS, medios de 
pago.  
 

4 4 4 

 

La empresa innova 
con tecnología al 
alcance del rubro 
gastronómico 
(sistema de 
pedidos). 

4 4 4 

 



 

 

Información 

 La empresa brinda 
información 
detallada y precisa 
de sus platillos. 
 

4 4 4 

 

La información 
sobre precios y 
promociones que 
brinda la empresa a 
través de sus redes 
sociales es verídica. 

4 4 4 

 

RR.HH 

 El personal está 
capacitado con los 
recursos 
tecnológicos de la 
empresa. 
 

4 4 4 

 

 Los trabajadores se 
diferencian del 
personal de la 
competencia por su 
trato personalizado. 

4 4 4 

 

 

• Tercera   dimensión: Capacidad de Respuesta. 

• Objetivos de la Dimensión: Establecer una evaluación para percibir la respuesta del cliente 

en el restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión, Sullana 2022. 

 

 
Indicadores 

 
Ítem 

 
Claridad 

 
Coherencia 

 
Relevancia 

Observaciones/ 

Recomendaciones 

Rapidez 

 Considera que la 
atención que brinda 
la empresa es rápida 
y cubre sus 
expectativas. 
 

4 4 4 

 

 Ud. cree que la 
respuesta a través 
de redes sociales es 
inmediata. 

4 4 4 

 

Puntualidad 

Los productos llegan 
en el tiempo 
indicado 
 

4 4 4 

 

Los platillos 
encargados llegan 
adecuadamente 

4 4 4 
 

Tiempo de 
espera 

El tiempo de espera 
es prudente dentro 
de lo establecido. 

4 4 4 
 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Firma del 

evaluador 

Dr Groover Valenty Villanueva Butrón 

DNI 02842722 
 

   

   

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:  

Williams y Webb (1994) así como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al número 

de expertos a emplear. Por otra parte, el número de jueces que se debe emplear en un juicio depende del 

nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Así, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis 

(1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkäs 

et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindarán una estimación confiable de la validez de contenido de 

un instrumento (cantidad mínimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 

80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un ítem éste puede ser incorporado al 

instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkäs et al. (2003).  

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografía.  
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ANEXO 15: 

Evaluación por juicio de expertos  
 

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento aplicado a los 

trabajadores del restaurante “A lo pobre Fast Food y Fusión”, Sullana. La evaluación del instrumento es 

de gran relevancia para lograr que sea válido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean 

utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicológico. Agradecemos su valiosa colaboración.  

  

1.   Datos generales del juez  
 

Nombre del juez:  
 

Cecilia Paula Luisa Gomez Zuñiga. 

Grado profesional:  Maestría   ( X   )  Doctor              (     )  

Área de formación académica:  

Clínica      (    )                          Social               (     )                 

 Educativa  (   )  Organizacional (  X   )      

Áreas de experiencia profesional:  
  Gestión de organizaciones  

Institución donde labora:    Universidad César Vallejo  

Tiempo de experiencia profesional en 

el área:  
 2 a 4 años         (    )  

Más de 5 años  (      x       )   

 

Experiencia en Investigación  
Psicométrica: 

(si corresponde)  

 

Trabajo(s) psicométricos realizados 

Título del estudio realizado.  

  
2. Propósito de la evaluación:  

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.  

    
3. Datos de la escala  

 

 Nombre de la Prueba:  Validación de cuestionario a trabajadores. 

Autora:  Azabache Cardoza Karol Dariana 

Procedencia:  Sullana 

Administración:  Propia 

Tiempo de aplicación:  10 a 15 minutos 



 

 

Ámbito de aplicación:  Sullana 

Significación:  
1= Totalmente en desacuerdo 

2= En desacuerdo 

3 = Indeciso 

4= De acuerdo 

5 = Totalmente de acuerdo 

  
4. Soporte teórico  

Escala/ÁREA Subescala 

(dimensiones) 

Definición 

 
 
 
 
 

CADENA DE 
SUMINISTRO 

 
ABASTECIMIENTO 

Tejada et al. (2022) consideran que es la encargada 
de controlar, planificar e implementar el flujo de 
materia y productos terminados además del flujo de 
información desde su origen hasta su destino, 
cubriendo las necesidades de los clientes y 
generando costos mínimos en su producción. 

PRODUCCIÓN 

 

 
DISTRIBUCIÓN 

 

 

 

 

Escala/ÁREA Subescala 

(dimensiones) 

Definición 

 
 
 
 
 

SERVICIO AL 
CLIENTE 

 
SEGURIDAD 

 Murillo (2018) argumenta que es un 
procedimiento el cual se encargar de establecer 
relación con el consumidor y disponer de 
herramientas al iniciar una relación comercial y 
atender las necesidades del cliente generando 
así que este regrese a la empresa con frecuencia 
e intención de compra. 

ADAPTABILIDAD 

 

 
CAPACIDAD DE 

RESPUESTA 
 

 

   

 

5. Presentación de instrucciones para el juez:  

A continuación a usted le presento el cuestionario dirigido a los colaboradores del restaurante “A lo Pobre Fast 

Food y Fusión” elaborado por Azabache Cardoza Karol Dariana en el año 2023. De acuerdo con los siguientes 

indicadores califique cada uno de los ítems según corresponda.  

 

Categoría  Calificación  Indicador  

CLARIDAD 
El ítem  se 
comprende 

fácilmente, es 

decir, su 

sintáctica y 

semántica son 

adecuadas. 

1. No cumple con el criterio  El ítem no es claro.  

2. Bajo Nivel  

El ítem requiere bastantes modificaciones o 

una modificación muy grande en el uso de las 

palabras de acuerdo con su significado o por la 

ordenación de estas.  

3. Moderado nivel  
Se requiere una modificación muy específica de 

algunos de los términos del ítem.  

4. Alto nivel  
El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 

adecuada.  



 

 

COHERENCIA  
El ítem tiene 

relación lógica con 
la dimensión o  

indicador que está 

midiendo.  

1. totalmente en desacuerdo (no 

cumple con el criterio)  
El ítem no tiene relación lógica con la dimensión.  

  

2. Desacuerdo  (bajo  nivel 

 de acuerdo)  
El ítem tiene una relación tangencial /lejana con 

la dimensión.  

3. Acuerdo (moderado nivel)  
El ítem tiene una relación moderada con la 

dimensión que se está midiendo.  

4. Totalmente de Acuerdo (alto 

nivel)  
El ítem se encuentra está relacionado con la 

dimensión que está midiendo.  

RELEVANCIA  
El ítem es 

esencial o 

importante, es 

decir debe ser 

incluido.  

1. No cumple con el criterio  
El ítem puede ser eliminado sin que se vea 

afectada la medición de la dimensión.  

2. Bajo Nivel  
El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 

puede estar incluyendo lo que mide éste.  

3. Moderado nivel  El ítem es relativamente importante.  

4. Alto nivel  El ítem es muy relevante y debe ser incluido.  

  

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como solicitamos 

brinde sus observaciones que considere pertinente   

1 No cumple con el criterio  

2. Bajo Nivel  

3. Moderado nivel  

4. Alto nivel  

    

 Dimensiones del instrumento: Cuestionario de la variable Ventaja Competitiva. 

• Primera dimensión: Abastecimiento.   

• Objetivos de la Dimensión: Definir el proceso de abastecimiento de insumos para brindar un mejor 

servicio al cliente en el restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión, Sullana, 2022. 

   

 
Indicadores 

 
Ítem 

 
Claridad 

 
Coherencia 

 
Relevancia 

Observaciones/ 

Recomendaciones 

Proveedores 

Considera que los 
proveedores de la 
empresa presentan 
los estándares 
adecuados en lo 
que respecta a 
calidad y 
responsabilidad. 

4 4 4 

 



 

 

Sistema de 
compras 

Ud considera que el 
sistema de compras 
del restaurante 
presenta 
procedimientos que 
aseguran el 
suministro del local.   

4 4 4 

 

Considera que el 
flujo de actividades 
dentro del proceso 
de compras es 
adecuado. 

4 4 4 

 

Planeación 

Considera Ud. que el 
plan de 
abastecimiento de la 
empresa logra 
cumplir la 
producción 
esperada. 

4 4 4 

 

 

• Segunda dimensión: Producción. 

• Objetivos de la Dimensión: Identificar la organización de los procesos productivos para mejorar el 

servicio al cliente en el restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión, Sullana, 2022. 

   

 
Indicadores 

 
Ítem 

 
Claridad 

 
Coherencia 

 
Relevancia 

Observaciones/ 

Recomendaciones 

Calidad 

Los insumos 
presentan las 
cualidades 
necesarias para la 
preparación de los 
platillos que ofrecen.  
. 

4 4 4 

 

Ud. considera que a 
través de los 
platillos se logra 
cubrir las 
expectativas de los 
consumidores. 

4 4 4 

 

Control 

Se realiza un 
proceso de 
verificación para 
garantizar la 
inocuidad en cada 
platillo. 

4 4 4 

 

Toma de 
decisiones 

Considera que es o 
debe ser partícipe de 
decisiones internas 
que sean de interés 
general en la 
organización. 

4 4 4 

 

 

• Tercera dimensión: Distribución 

• Objetivos de la Dimensión: Determinar las acciones que se realizan para facilitar la distribución de los 

productos y brindar un servicio eficiente en el restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión, Sullana, 



 

 

2022. 

   

 
Indicadores 

 
Ítem 

 
Claridad 

 
Coherencia 

 
Relevancia 

Observaciones/ 

Recomendaciones 

Transporte 

Considera que los 
proveedores 
transportan de 
manera eficaz los 
insumos. 

4 4 4 

 

Plazo de 
Entrega 

En el restaurante se 
realizan 
proyecciones de 
tiempo con respecto 
a la preparación de 
cada platillo. 

4 4 4 

 

Empaque 

Cuando se emplea el 
sistema delivery, el 
envase y 
empaquetado 
presentan las 
condiciones 
adecuadas para 
llegar en óptimas 
condiciones al 
cliente. 

4 4 4 

 

 

• Cuarta dimensión: Seguridad.   

• Objetivos de la Dimensión: Definir las estrategias que se deben de incorporar para brindar seguridad 

en el servicio en el restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión, Sullana, 2022. 

   

 
Indicadores 

 
Ítem 

 
Claridad 

 
Coherencia 

 
Relevancia 

Observaciones/ 

Recomendaciones 

INTERACIÓN 

 
La empresa 
interactúa 
periódicamente con 
los consumidores a 
través de 
promociones, 
encuestas y sorteos. 

4 4 4 

 

CONFIANZA 

Ud. considera que se 
recibe atentamente 
a los clientes al 
ingresar al local.  
  

4 4 4 

 

Se muestra 
honestidad en 
cuanto a precios, 
calidad y 
presentación de los 
productos. 

4 4 4 

 

COMUNICACIÓN 

 La comunicación 
que se brinda a los 
clientes es efectiva.  

4 4 4 

 



 

 

 
Se presta atención a 
las inquietudes de 
los clientes durante 
su permanencia en 
el local. 

   

• Quinta dimensión: Adaptabilidad 

• lograr satisfacer las necesidades en el restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión, Sullana 2022. 

 

 

 
Indicadores 

 
Ítem 

 
Claridad 

 
Coherencia 

 
Relevancia 

Observaciones/ 

Recomendaciones 

Tecnología 

La empresa innova 
con respecto a 
tecnología (procesos 
y herramientas para 
facilitar el servicio al 
cliente). 

4 4 4 

 

Información 

Se brinda la 
información 
necesaria y 
detallada para poder 
realizar un pedido. 

4 4 4 

 

RR.HH 

Ud. cree 
conveniente ser 
parte de las 
decisiones que 
influyen con la 
mejora de atención 
al cliente.  

4 4 4 

 

Considera que las 
actividades que 
realiza durante su 
jornada involucran el 
nivel de desempeño 

4 4 4 

 

 

• Sexta dimensión: Capacidad de Respuesta. 
• Objetivos de la Dimensión: Establecer una evaluación para percibir la respuesta del cliente en el 

restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión, Sullana 2022. 

 

 
Indicadores 

 
Ítem 

 
Claridad 

 
Coherencia 

 
Relevancia 

Observaciones/ 

Recomendaciones 

Rapidez 

Ud. considera que el 
restaurante 
soluciona con 
rapidez cualquier 
inconveniente con 
respecto a algún 
pedido. 

4 4 4 

 



 

 

Puntualidad 

Considera que se 
cumple con el 
tiempo establecido 
con respecto a la 
entrega.  
 

4 4 4 

 

Al realizar el servicio 
delivery, Ud. cree 
que influye la 
información del 
cliente con respecto 
a la puntualidad del 
pedido (referencias, 
dirección exacta). 

4 4 4 

 

Tiempo de 
espera 

Considera que el 
restaurante logra 
entregar los pedidos 
a tiempo. 

4 4 4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Firma del evaluador  

DNI 03490490 

   

  

   

   
Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:  
Williams y Webb (1994) así como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al número de expertos a emplear. 
Por otra parte, el número de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. 
Así, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ANEXO 16: GUIA DE ENTREVISTA  

 
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES 

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN 
 

Fecha: 11/05/2023 

Nombre del entrevistado: Miguel Ángel Clendenes Olaya. 

Entidad: Administrador del restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión. 

Yo Miguel Ángel Clendenes Olaya con DNI 71238861 en forma voluntaria, SI(X) NO (   ) doy 

mi consentimiento para continuar con la investigación que tiene por objetivo: Diseñar 

estrategias con respecto a la cadena de suministro para la mejora del servicio al cliente en el 

restaurante A lo pobre Fast Food y Fusión, Sullana 2022. 

Asimismo, autorizo para que los resultados de la presente investigación se publiquen a través 

del repositorio institucional de la Universidad César Vallejo. 

Cualquier duda que les surja al contestar esta entrevista puede enviar al correo: 

kazabache@ucvvirtual.edu.pe 

ASPECTOS GENERAL:  

 ENTREVISTADOR (A): Karol Dariana Azabache Cardoza 
 ENTREVISTADO (A): Miguel Ángel Clendenes Oyola. 
 EMPRESA : A Lo Pobre Fast Food y Fusión. 

 

 FECHA: 11/05/2023. 
 TIEMPO: 35 minutos. 

 

VARIABLE:  CADENA DE SUMINISTRO 

1. Proveedores: ¿De qué manera evalúa a un proveedor? ¿Considera que la 

responsabilidad es un factor importante? ¿Por qué? 

-Bueno se evalúa a los proveedores por su desempeño con otras empresas, recibimos 

referencias de colegas que se dedican al mismo rubro además tenemos la oportunidad 

de tener un mercado cerca del local donde podemos ir evaluar los insumos y optar por 

el mejor proveedor además que algunos de ellos nos brindan la facilidad de poder 

probar sus insumos con la finalidad que confiemos en ellos para poder realizar los 

platos en el local. Y se considera que la responsabilidad es importante ya que si ellos 

cumplen a tiempo se puede satisfacer la necesidad de los clientes. 

2. Sistema de compras: Cómo se organiza la empresa para realizar el abastecimiento 

de alimentos, productos de empaque y limpieza? 

- Por lo general la empresa se organiza de la siguiente manera, los productos no 

perecibles, pescados y carnes, descartables y productos de limpieza, los cuales 

se piden cada cierto tiempo y algunos son traídos al local con un costo adicional 

o se recogen en el local comercial para posteriormente ser acomodados en el 

almacén en las pelchas o caso contrario son refrigerados. 

3.  Planeación: ¿Cada qué tiempo se lleva a cabo la planificación para realizar la 

compras de la empresa? 



 

 

- El personal de caja es el encargado de realizar un requerimiento una vez a la 

semana de los productos que hacen falta con apoyo del personal del área de 

cocina también las bebidas, tragos, con la finalidad de evitar inconvenientes al 

momento de la preparación de un pedido ya que muchas veces lo que se requiere 

no se encuentra en una bodega y no se llegaría a cumplir con dicho pedido. 

4. Calidad: ¿Cómo evalúa la calidad de los productos? ¿Qué facilidad le brindan los  

proveedores? 

- Por lo general se compra en cantidades pequeñas para poder conocer la calidad, 

el sabor de los insumos para poder ser utilizados, como las bebidas para observar 

la preferencia de los consumidores. Con respecto a las facilidades los proveedores 

ciertas ocasiones nos brindan productos pequeños o en poca cantidad para 

conocer de ellos y posteriormente realizar el pedido y tener confianza.  

5. Control: ¿De qué manera se realiza el control con del sistema de abastecimiento del 

restaurante?  

- El control se lleva a cabo los día martes y viernes por mi persona observando las 

funciones de los trabajadores responsables si han cumplido con lo asignado 

como lo es con el requerimientos, ciertas veces se hace caso omiso y es donde 

se presentan los inconvenientes y descontento por el personal de cocina ya que 

se retrasan en la entrega de los pedidos. 

6. Toma de decisiones: ¿Considera a su personal para tomar  decisiones de la 

empresa? ¿Por qué?. 

- De hecho los trabajadores son pieza fundamental en el desempeño de la empresa 

y se les involucra en la toma de decisiones ya que ellos permanecen en el local y 

conocen lo que suceden día a día las fortalezas y debilidades de la empresa y al 

ser escuchados se sabrá más a fondo las alternativas de solución ante cualquier 

eventualidad. 

7. Transporte: Con respecto a los proveedores ¿Realizan delivery de sus productos o 

la compra es de manera presencial?  

- Ciertos proveedores nos brindan la facilidad de poder llamar al local, hacer el 

pedido según la cantidad o marca que se requiera para poder despachar y ser 

entregado con el servicio delivery con un costo adicional o caso contrario ir a 

comprarlo personalmente, en caso de la cerveza y gaseosa el camión repartidor 

llega los días jueves al local. 

8. Plazo de entrega: De acuerdo a la pregunta anterior ¿Cuánto tiempo tardan en la 

entrega de los productos?  

- Los pedidos de productos como lo es el arroz azúcar y harina llegan en una hora 

aproximadamente desde el momento en que se realiza el pedido, las bebidas de 

un día para otro con lo que respecta a la carne y pescados en algunas 

oportunidades se va a comprar de manera presencial.  

9. Empaque: ¿De qué manera se selecciona el empaque para el envio de los 

productos?  

- Con respecto al empaque para realizar el servicio delivery se verifica el contenido 

del producto en onzas para poder comprar el descartable ya sea para la entrega 

de alitas, chaufa o algún otro sólido y líquidos como lo es con la chicha morada 

y/o refresco en el caso de las pizzas las cajas se envían a elaborar a Lima con el 

logotipo de la empresa incluyendo el número de delivery para captar la atención 

del consumidor. 

 

VARIABLE:  SERVICIO AL CLIENTE 

 

10. Interacción: ¿Cómo interactúa el personal de atención al cliente con los 

consumidores? Considere la atención en el local y  de manera virtual.  



 

 

- Bueno la interacción del cliente con consumidor se basa en llegar a la mesa del 

comensal, saludar presentarse tener una buena comunicación agradable y 

ofrecerle la carta para que pueda realizar su orden en tanto a lo virtual igual se 

saluda al consumidor de manera amable y se envía la carta en pdf para que pueda 

realizar la compra. 

11. Confianza: ¿De qué manera demuestra el cliente la confianza hacia ustedes? ¿Por 

qué considera importante que se sientan seguros? 

-  Considero que los clientes nos demuestran su confianza por las reiteradas veces 

que vienen al local, por sus pedidos de delivery, las reservas en fechas especiales 

que nos tienen presente ante las otras opciones y creo que es importante que se 

sientan seguros ya que nos permite posicionarnos entre uno de los primeros 

alternativas al momento de salir en familia o amigos. 

12. Comunicación: ¿Cuál es su opinión respecto al tipo de comunicación entre sus 

colaboradores y los clientes? Explique 

- Bueno el tipo de comunicación entre nuestros trabajadores con los clientes es 

eficaz ya que es importante que se sientan cómodos en la estadía en el local que 

se brinde esa confianza siempre y cuando con respeto. 

13. Tecnología: ¿De qué manera facilita los medios tecnológicos a su empresa? 

- La tecnología de hecho si facilita desde la atención por los medios de 

comunicación que envían los pedidos como lo son las redes sociales las cuales 

las tenemos activas, los medios de pago que tenemos para los clientes como lo 

es el POS, yape, plin y transferencia así como también nuestro sistema de pedidos 

que evita que el personal de atención vaya hasta cocina a dejar el pedido sino en 

ese transcurso de tiempo atender a otro cliente. 

14. Información: ¿Considera Ud. que la empresa se adapta a los cambios y tendencias 

del mercado? ¿De qué manera lo hace? 

- Si, estamos activos con las tendencias en redes sociales las diversas 

presentaciones de los platos, los cambios y novedades en el rubro de cocina y 

atención actualmente hemos inagurado un nuevo ambiente el cual tenemos 

música en vivo que permite más acogida y atracción y mayor permanencia en el 

local. 

15. RR.HH: ¿De qué manera motiva a sus colaboradores a mejorar su desempeño?  

- Como lo dije anteriormente el personal es fundamental, pieza clave a nuestros 

trabajadores los consideramos como parte de la familia de la empresa, estamos 

dispuestos a apoyarlos en diversos ámbitos de su vida, hacerlos sentir importantes 

en fechas especiales ya que si tenemos trabajadores satisfechos nuestros clientes 

también lo estarán. 

16. Rapidez: Por lo general ¿Qué tiempo tardan en entregar un pedido?, ¿Considera que 

se debería evaluar la aceptación de los clientes ante su servicio?  

- Bueno eso depende también de lo que pida el cliente el tiempo varía ya sea una 

hamburguesa, pizza o ceviche por lo general el tiempo es de 15 minutos que salga 

del local pero muchas veces tiene que ver las referencias que envía el cliente al 

momento de reparto, no colocan la  dirección exacta o alguna referencia y eso 

juega en contra al momento de entrega. 

17. Puntualidad y Tiempo de espera: ¿Qué acciones realizan para poder entregar un 

pedido de manera puntual? 

- Las acciones que se tienen en cuenta para entregar un pedido es que el personal 

del delivery esté a disposición, los datos correctos del cliente y monitoriza la ruta 

a seguir para poder llegar a tiempo con el pedido y sobre todo que llegue en 

óptimas condiciones. 

 

Muchas gracias por su participación… 

 



 

 

ANEXO 17: EVIDENCIAS DE LA APLICACIÓN DEL INSTRUMENTO 

Figura 1: Empresa A lo Pobre Fast Food y Fusión: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 2: Entrevista con el administrador del restaurante 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ANEXO 18: PROPUESTA  

 

Título de la Propuesta: Estrategias para mejorar la cadena de suministro y brindar 

un mejor servicio en el restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión, Sullana 2022. 

Introducción 

  La cadena de suministro cumple un rol importante dentro del servicio al 

cliente, la compra y transporte desde los insumos hacia los proveedores se integran 

en el proceso productivo por lo tanto si al iniciar una de esas acciones no se realiza 

adecuadamente se verá reflejado en el resultado final que es el platillo en la mesa 

del consumidor por lo tanto se deben presentar estrategias para salvaguardar la 

calidad y estado de los productos seguido a ello la manera en que estos serán 

preparados y presentados. Pero no todo termina ahí, al requerir el servicio delivery 

los platillos serán trasladados en envases adecuados para poder llegar en estado 

óptimo al cliente. 

  Se evidencia en el restaurante la falta de compromiso por parte de los 

trabajadores al realizar el inventario de los productos, falta de comunicación entre 

ambas áreas por lo tanto el desconocimiento de los procesos que se realizan en 

cocina como los procesos de inocuidad, falta de proyecciones de tiempo de 

preparación de los platillos. A largo plazo estos sucesos perjudican a la empresa, 

por la mala experiencia de un cliente conlleva a tener una mala imagen por lo tanto 

no regresará y no recomendará el lugar posteriormente. 

Descripción Organizacional 

El restaurante “A lo Pobre Fast Food & Fusión” se dedica a la preparación y 

venta de comida rápida como hamburguesas, pizzas, alitas fusión y parillas además 

de comida marina y tradicional como ceviches, chicharon de pescado entre otros 

platillos reconocidos preparados con insumos de muy buena calidad para deleitar 

paladares de los comensales de la provincia de Sullana, lleva cuatro años en el 

sector gastronómico adaptándose a los gustos y preferencias de los clientes. 

Visión 

Consolidarse como el mejor restaurante de comida rápida en la provincia 

de Sullana y posicionar en la mente del público como la primera opción. 



 

 

Misión 

Ofrecer exquisitos platos de comida rápida y fusión, preparada con insumos 

de primera calidad a precios accesibles y que cubra las expectativas de los clientes. 

Objetivos de la propuesta 

El objetivo principal de la propuesta fue: 

Diseñar y desarrollar estrategias para mejorar el proceso de la cadena de 

suministro del restaurante A lo Pobre Fast Food. 

Los objetivos específicos de la propuesta: 

(a) Establecer acciones para la elaboración de inventarios en el área de 

producción del restaurante A lo Pobre Fast Food. 

(b)  Identificar acciones para fortalecer la comunicación entre áreas en el 

áreas del restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión. 

(c) Establecer proyecciones de tiempo en la  preparación de platillos del 

restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión. 

(d) Estimar tiempos según la ruta respecto al servicio delivery del 

restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión. 

 

Justificación 

         La realización de la propuesta se basa en integrar estrategias para mejorar la 

cadena de suministro y ofrecer un mejor servicio al cliente en el restaurante A lo 

Pobre Fast Food y Fusión, se relaciona por la falta de comunicación y compromiso 

para la elaboración de los inventarios, siendo la causante de malos entendidos entre 

los colaboradores de ambas áreas además de la falta de disponibilidad de platillos 

debido a la ausencia de insumos por la mala organización. 

Por otro lado la ausencia de proyección de tiempos en la preparación de los 

platillos y la demora en lo que respecta en entregas a través del servicio delivery, 

al momento de atender a un cliente ya sea de manera virtual o presencial pregunta 

el trascurso de tiempo que tomará al elaborar dichas proyecciones se tendrá un 

respuesta rápida a los cliente y sobre todo aproximada. 



 

 

De tal manera que demuestra que las posibles alternativas de solución para 

poder brindar una solución a los problemas que afectan a la cadena de suministro 

del restaurante y evitar perder clientes. 

 Matriz de Evaluación de los Factores Internos  

Tras el estudio de los factores internos del restaurante A lo Pobre Fast Food 

y Fusión, obtenidos a través de instrumentos indicando fortalezas y debilidades, 

detallando lo siguiente: 

MEFI 

Valoraciones:  

Peso: 0.0 No importante: 1.0 Absolutamente importante 

Calificación: 1 = Debilidad mayor / 2 = Debilidad menor / 3 = Fuerza menor / 4 = Fuerza 

mayor 

Factores Pes. Cal. Total 

Fortalezas 

Inspira confianza a los consumidores 0.15 3 0.45 

Calidad y confiabilidad de los platillos 0.15 4 0.60 

Personal capacitado en el área 0.15 3 0.45 

Precios accesibles 0.15 4 0.45 

Tecnología avanzada 0.10 3 0.30 

Debilidades 

Falta de organización en la cadena de 

suministro 
0.10 2 0.20 

Duplicidad de actividades 0.10 1 0.10 

Demora en la entrega de pedidos 0.10 1 0.10 

Falta de comunicación entre áreas 0.10 2 0.20 

 1.00 - 2.85 

    Elaboración propia 

 La matriz interna del restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión, mostró una 

puntuación de 2.25 en lo que respecta a las fortalezas de las actividades en el proceso 

productivo sin embargo la puntuación para las debilidades fue de 0.60, evidenciando que 

la empresa presenta más fortalezas lo cual ayudan a potenciar las ventas y generando un 

mayor enfoque a los consumidores. 

 

 



 

 

Matriz de evaluación de los Factores Externos 

 De acuerdo a lo analizado en lo que respecta a los factores externos del restaurante 

A lo Pobre Fast Food y Fusión, que fueron obtenidos a través de los instrumentos y 

permitieron explicar dichas oportunidades y amenazas que son las siguientes: 

MEFI 

Valoraciones:  

Peso: 0.0 No importante: 1.0 Absolutamente importante 

Calificación: 1 = Debilidad mayor / 2 = Debilidad menor / 3 = Fuerza menor / 4 = Fuerza 

mayor 

Factores Pes. Cal. Total 

Oportunidades 

Avances de software y hardware 0.10 4 0.40 

Acogida a través de redes sociales 0.20 3 0.60 

Acceso a un mercado cerca (turno tarde) 0.15 3 0.45 

Acceso a financiamiento 0.10 4 0.40 

Tendencia a un restaurante temático 0.05 3 0.15 

Amenazas 

Mala reputación por ciertos clientes. 0.10 2 0.20 

Mal transporte de insumos. 0.10 1 0.10 

El motorizado sufra algún accidente. 0.10 1 0.10 

El empaque del servicio delivery llegue en 

malas condiciones. 
0.10 2 0.20 

 1.00 - 2.60 

    Elaboración Propia 

 La matriz externa del restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión mostró una 

puntuación de 2.00 de acuerdo a las oportunidades en cuanto a las actividades durante 

los procesos sin embargo la puntuación para las debilidades mostró un total de 0.60 

evidenciando de esta manera que el restaurante presenta más oportunidades las cuales 

potencian las ventas. 

Análisis FODA 

 Se plantearon las siguientes estrategias a través del análisis en cuanto a factores 

internos y externos identificados en el restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión, Sullana 

2022. Detallando lo siguiente: 

 



 

 

 FORTALEZAS DEBILIDADES 

(F1) Inspira confianza a los 

consumidores 

(F2) Calidad y confiabilidad de los 

platillos 

(F3) Personal capacitado en el 

área 

(F4) Precios accesibles 

(F5) Tecnología avanzada 

(D1) Falta de organización de la 

cadena de suministro 

(D2) Duplicidad de actividades 

(D3) Demora en la entrega de 

pedidos 

(D4) Falta de comunicación entre 

áreas. 

OPORTUNIDADES FO DO 

(O1) Avances de software y 

hardware 

(O2) Acogida a través de redes 

sociales 

(O3) Acceso a un mercado 

cerca (turno tarde) 

(O4) Acceso a financiamiento 

(O5) Tendencia a un restaurante 

temático  

 

ESTRATEGIA FO: 

Implementar el método ABC 

con la finalidad de fortalecer la 

elaboración de inventarios. 

(O1,O2,O3,O4,O5, 

F1,F2,F3,F4,F5) 

 

ESTRATEGIA DO 

Realizar reuniones para integrar 

y confraternizar al personal de 

ambas áreas. 

(D1.D2,D3,D4,O1,O2,O3,O4,O5) 

AMENAZAS FA DA 

(A1) Mala reputación por ciertos 

clientes 

(A2) Mal transporte de insumos 

(A3) El motorizado sufra algún 

accidente 

(A4) El empaque del servicio 

delivery llegue en malas 

condiciones 

 

ESTRATEGIA FA: 

 
Realizar el cálculo de tiempo 
de cada plato y exponerlo con 
los trabajadores de atención.  
(A1,A2,A3,A4,F1,F2,F3,F4,F5) 

 

 

ESTRATEGIA DA: 
 

Indicar tiempo de demora de 
preparación y  tramo según 
ubicación. 
(D1.D2.D3.D4.A1.A2.A3.A4) 

 

 

 

 

 

 

Estrategia FO: Implementar el método ABC con la finalidad de fortalecer la 

elaboración de inventarios.  

   

 



 

 

a. Descripción: 

El método ABC permitirá tener un control de los insumos dependiendo de su 

importancia y la cantidad necesaria, desde lo que merecen más atención o no. 

Esto dependerá de los platillos más solicitados durante la semana en el 

restaurante por lo tanto brindarle mayor atención para evitar el desabastecimiento 

de insumos para su preparación en segundo lugar las bebidas, con la finalidad 

que exista variedad en ellas y evitar no tener stock suficiente y por último los 

empaques o productos de limpieza que son utilizados en menor cantidad. 

b. Metas 

- Cumplir con los pedidos solicitados al 97% y evitar no tener stock de insumos 

para su preparación. 

- Satisfacer la necesidad del cliente a un 98%. 

- Brindar una experiencia agradable y personalizada. 

c. Tácticas 

- Verificar el stock con anterioridad a los días con mayor venta como los fines 

de semana. 

- Considerar la disposición de los proveedores. 

- Contar con proveedores adicionales. 

d. Programa Estratégico 

Para poder llevar acabo la estrategia de implementación del método ABC 

con el fin de fortalecer la elaboración de inventarios, se involucrará al 

administrador y los colaboradores de caja de ambos turnos adicionalmente de 

un analista de inventarios que brinde el apoyo necesario e identificar las falencias 

en el área del restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión, dicho apoyo será de 

manera trimestral desde el mes de Enero hasta Abril de 2024, en el transcurso 

solo habrá una capacitación la cual tendrá como propósito concientizar la 

importancia del inventario a los trabajadores encargados además de las 

actividades para realizar un inventario eficaz.   

e. Cronograma de actividades 

Actividades 
Ene-24 Feb- 24 Mar- 24 Abr-24 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

O1. Indagar y contratar a un analista de 

inventarios 

                



 

 

O2. Determinar las falencias durante la 

gestión de inventarios. 

                

O3. Organizar una reunión con el 

personal involucrado. 

                

O4. Seleccionar los platillos vendido 

con mayor frecuencia. 

                

O5. Realizar el método ABC en toma de 

inventario. 

                

Elaboración Propia 

f. Costos  

Cód Detalle Med Cant C.U C.T 

1.1 Materiales    S/33.00 

1.1.1 Hojas de trabajo Uni 50 S/3.50 S/3.50 

1.1.2 Lapiceros Uni 03 S/1.50 S/4.50 

1.2 Servicios    S/2675.00 

1.2.1 Analista de inventario  Uni 04 S/650.00 S/2600.00 

1.2.2 Transporte Glb 03 S/25.00 S/75.00 

Costo de la Estrategia: S/2708.00 

 

g. Viabilidad 

El restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión cuenta con los medios 

financieros y económicos para poder llevar a cabo dicha estrategia, la cual 

presenta un costo total de S/2708.00 debido a que se requiere de una persona 

especializada en el tema de inventarios la cual realizará 3 sesiones. De tal 

manera que pueda ser un plus en la cadena de suministro y evitar inconvenientes 

con los pedidos hacia los proveedores. 

 

h. Mecanismo de control 

- Nivel de pedidos cumplidos. 

- Nivel de satisfacción al cliente. 

 

 

 

 



 

 

Estrategia DO: Realizar reuniones para integrar y confraternizar al personal de 

ambas áreas 

   

a. Descripción: 

Entre ambas áreas existe la falta de comunicación al momento de realizar los 

requerimientos en el inventario, no se toma parte de la jornada para verificar la falta 

de insumos, es por ello que ningún integrante se responsabiliza debido estos 

inconveniente se ha generado esta estrategia y poder resolver conflictos internos 

entre el personal y de esta manera realizar sus funciones con responsabilidad y 

compromiso además de mostrarles la importancia del inventario dentro y fuera de 

la empresa. 

b. Metas 

- Tener mayor y mejor comunicación al momento de realizar el requerimiento. 

- Evitar tener productos e insumos faltantes. 

- Preparar los platillos sin inconveniente alguno. 

c. Tácticas 

- Realizar actividades para evitar la resolución de conflictos. 

- Incentivar la colaboración y trabajo en equipo. 

- Fortalecer la gamificación. 

d. Programa Estratégico 

Para poder llevar acabo la estrategia de realizar reuniones con la finalidad 

de integrar al personal, se verá involucrado el administrador del restaurante, 

todos los colaboradores de ambas áreas y turnos. El día con menor venta que 

son los días martes son convenientes para llevar a cabo las actividades y dar a 

conocer a los trabajadores la importancia del puesto que desempeñan y que 

puedan dialogar de tal manera fortalecer los lazos a través de actividades 

integradoras.  

 

 

 

 

 

 

 



 

 

e. Cronograma de actividades 

Actividades 
Ene-24 Feb- 24 Mar- 24 Abr-24 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

O1. Contratar a una persona que se 

encargue de cronometrar tiempos. 

                

O2. Identificar tiempos de la 

preparación. 

                

O3. Realizar una tabla con los 

principales platos. 

                

O4. Realizar simulación de pedido.                 

O5. Evaluar el desempeño.                 

Elaboración Propia 

f. Costos  

Cód Detalle Med Cant C.U C.T 

1.1 Materiales    S/6.25 

1.1.1 Hojas de trabajo Uni 25 S/0.07 S/1.75 

1.1.2 Lapiceros Uni 03 S/1.50 S/4.50 

1.2 Servicios    S/40.00 

1.2.1 Persona para 

cronometrar. 

Uni 01 S/40.00 S/40.00 

Costo de la Estrategia:    S/46.25 

 

g. Viabilidad 

El restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión cuenta con los medios 

financieros para poder llevar a cabo dicha estrategia, la cual presenta un costo 

total de S/46.25 debido a que se emplearán actividades que no requieren de 

mucho recurso económicos. 

 

h. Mecanismo de control 

- Nivel de entrega de pedidos 

- Nivel de rapidez de entrega. 

 

 



 

 

Estrategia FA: Realizar el cálculo de tiempo de cada plato y exponerlo con los 

trabajadores de atención. 

   

a. Descripción: 

Es sumamente importante analizar qué tiempo demora la preparación de cada 

platillo con la finalidad de tener el tiempo exacto o aproximando para poder brindar 

una respuesta a los clientes al momento de espera tanto en el local y con el servicio 

delivery del mismo modo evitar tener inconvenientes al momento de esperar un 

pedido. 

b. Metas 

- Cumplir con los pedidos al tiempo indicado. 

- Evitar tener malos entendidos con los clientes del servicio delivery 

c. Tácticas 

- Tener los insumos cerca para una preparación rápida. 

- Ofrecer productos que su preparación sea inmediata. 

- Mantener insumos pre cocidos para su preparación. 

d. Programa Estratégico 

Para poder llevar acabo la estrategia de realizar reuniones con la finalidad 

de integrar al personal, se verá involucrado el administrador del restaurante, 

todos los colaboradores de ambas áreas y turnos. El día con menor venta que 

son los días martes son convenientes para llevar a cabo las actividades y dar a 

conocer a los trabajadores la importancia del puesto que desempeñan y que 

puedan dialogar de tal manera fortalecer los lazos a través de actividades 

integradoras.  

 

 

 

 

 

 

 



 

 

e. Cronograma de actividades 

Actividades 
Ene-24 Feb- 24 Mar- 24 Abr-24 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

O1. Convocar a los trabajadores a una 

reunión de manera mensual. 

                

O2. Realizar un buzón de sugerencias.                 

O3. Realizar actividades de integración.                 

O4. Ejecutar una encuesta de 

satisfacción laboral. 

                

O5. Evaluar el desempeño.                 

Elaboración Propia 

f. Costos  

Cód Detalle Med Cant C.U C.T 

1.1 Materiales    S/15.50 

1.1.1 Hojas de trabajo Uni 50 S/0.07 S/3.50 

1.1.2 Lapiceros Uni 08 S/1.50 S/12.00 

1.2 Servicios    S/240.00 

1.2.1 Break  Uni 08 S/20.00 S/160.00 

1.2.2 Transporte Glb 08 S/10.00 S/80.00 

Costo de la Estrategia: S/255.50 

 

g. Viabilidad 

El restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión cuenta con los medios 

financieros para poder llevar a cabo dicha estrategia, la cual presenta un costo 

total de S/255.50 debido a que se emplearán actividades que no requieren de 

mucho recurso económicos es más dinámico sin embargo si de entregarles un 

break a los trabajadores luego de la reunión. 

 

h. Mecanismo de control 

- Nivel de trabajo en equipo 

- Nivel de atención al cliente 

- Nivel de resolución de conflictos. 

 

 



 

 

Estrategia DA: Indicar tiempo de demora del pedido y tramo según ubicación. 

   

a. Descripción: 

Ante el análisis de la respuesta de los clientes debido a la demora de los 

pedidos se ha considerado especificar al cliente que la demora del pedido en cocina 

y el tiempo desde el local hacia la dirección indicada son totalmente distintos con la 

finalidad de evitar inconvenientes. 

b. Metas 

- Poder satisfacer la necesidad del cliente al tiempo indicado. 

- Que el servicio delivery sea óptimo. 

 

c. Tácticas 

- Tomar rutas de acceso a calles principales. 

- En hora punta incrementar unos minutos adicionales. 

- Que el encargado del servicio delivery este cerca del local. 

d. Programa Estratégico 

Para poder llevar acabo la estrategia de realizar reuniones semanales con el 

encargado del servicio delivery para poder identificar los distritos o sectores 

donde se realiza mayor cantidad de pedido y poder identificar rutas de acceso 

para llegar en menor tiempo a lo indicado en conjunto con el personal de caja 

que es quien es la encargada de recepcionar los pedidos y poder hacer ese 

hincapié al momento de la atención. 

 

 

 

 

 

 

 

 



e. Cronograma de actividades

Actividades 
Ene-24 Feb- 24 Mar- 24 Abr-24 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

O1. Realizar reunión con el encargado 

del servicio delivery. 

O2. Identificar las zonas de acceso a 

calles principales 

O3. Indicar a la encargada de pedidos 

el tiempo de demora. 

O4. Realizar cronograma dependiendo 

las zonas. 

Elaboración Propia 

f. Costos

Cód Detalle Med Cant C.U C.T

1.1 Materiales 

1.1.1 Hojas de trabajo Uni 50 S/0.07 S/3.50 

1.1.2 Lapiceros Uni 03 S/1.50 S/4.50 

1.1.3 Folders Unid 03 S/0.80 S/2.40 

Costo de la Estrategia:    S/10.40 

g. Viabilidad

El restaurante A lo Pobre Fast Food y Fusión cuenta con los medios 

financieros para poder llevar a cabo dicha estrategia, la cual presenta un costo 

total de S/10.40 debido a que se emplearán actividades que no requieren de 

mucho recurso económicos es más dinámico. 

a. Mecanismo de control

- Nivel de entregas en el tiempo indicado.

- Nivel de atención al cliente



 Resumen de Estrategias y sus costos: 

Estrategias C.T

FO Implementar el método ABC con la finalidad de 

fortalecer la elaboración de inventarios. 

S/2708.00 

DO Realizar reuniones para integrar y 

confraternizar al personal de ambas áreas. 
S/46.25 

FA Realizar el cálculo de tiempo de cada plato y 

exponerlo con los trabajadores de atención. 
S/255.50 

DA Indicar tiempo de demora del pedido y tramo 

según ubicación. 
   S/10.40 

Evaluación de Costo Beneficio 

De acuerdo a la evaluación del beneficio sobre costo se considera tener en cuenta 

los ingresos menos los egresos del periodo anual 2022 hasta el 2024 del restaurante A lo 

Pobre Fast Food y Fusión con el fin de corroborar si dispone de los recursos para llevar 

acabo las estrategias. 

Ingresos y Egresos de la empresa: 

Detalle 2022 2023 2024 

Ingresos S/205 325.00 S/371 049.00 S/401 125.00 

Egresos S/134 120.00 S/242 340.00 S/249 598.00 

(Ingr-Egr) S/71 205.00 S/128 709.00 S/151 527.00 


