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Resumen

La investigacion desarrollada se centré en determinar la relacion que existe entre
la capacidad de respuesta y atencion al cliente en los restaurantes de Chavin de
Huantar, 2022. La metodologia aplicada fue de tipo aplicada con enfoque
cuantitativo, y con disefio no experimental transversal. La poblacién a que se dirigié
la investigacion fue a los colaboradores de los restaurantes de Chavin de Huantar.
En donde la muestra es de 56 colaboradores seleccionado bajo el método
probabilistico aleatorio simple. Se utilizo como instrumento el cuestionario y se
aplicé una encuesta que constato de 20 items desarrollados de acuerdo con las
variables y las dimensiones de investigacién. Los resultados demostraron que la
capacidad de respuesta se encuentra presente en la mayoria de las actividades
gue se realiza con un nivel promedio de (4.50) y la atencion al cliente se evidencia
también por un promedio de (4.61) todo ello, en base a una medida de escala de
1-5. Se determino que existe una correlacion directa positiva considerable (r =
0,833) entre la capacidad de respuesta con atencion al cliente. Se planteo
propuestas para mejorar tanto la capacidad de respuesta como la atencion al cliente
dentro de los restaurantes ubicadas en el distrito de Chavin de Huantar, con lo cual

se espera incremento de los beneficios para dichos restaurantes.

Palabras clave: Capacidad de respuesta, atencién al cliente, calidad de
servicio,tiempo de respuesta
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Abstract

The research developed focused on determining the relationship between
responsiveness and customer service in the restaurants of Chavin de Huantar,
2022. The applied methodology was applied with a quantitative approach, and with
a non-experimental cross-sectional design. The population to which the
investigation was directed was the collaborators of the restaurants of Chavin de
Huantar. Where the sample is 56 collaborators selected under the simple random
probabilistic method. The questionnaire was used as an instrument and a survey
was applied that confirmed 20 items developed according to the variables and
dimensions of the investigation. The results showed that responsiveness is present
in most of the activities carried out with an average level of (4.50) and customer
service is also evidenced by an average of (4.61), all of this, based on a scale
measure from 1-5. It was determined that there is a considerable positive direct
correlation (r = 0.833) between responsiveness and customer service. Proposals
were made to improve both the response capacity and customer service within the
restaurants located in the Chavin de Huantar district, with which an increase in

benefits for said restaurants is expected.

Keywords: Responsiveness, customer service, quality of service, response time
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I. INTRODUCCION

En la actualidad tanto la capacidad de respuesta como la atencion al cliente ante
cualquier circunstancia empresarial es primordial, mas adan en las empresas
guienes brindan servicios, sin embargo, en algunas entidades no ponen en practica
lo anterior mencionado y prefieren dejar sin importancia sabiendo que todos los
clientes, siempre y cada vez mas exigen calidad a la hora de realizar cualquier tipo
de compra que puede ser de una prestacion de servicio o un producto. En todo el
mundo los clientes siempre esperan el mejor servicio y respuesta, en ello se ve
reflejado el gran esfuerzo que realizan para mantener atodos a gusto por tal motivo
paises como, Nueva Zelanda, Canada, Noruega, y entre otros, tienen la mejor
capacidad tanto para responder y atender a sus clientes, sin embargo, en nuestro
pais muchos no le da la importancia suficiente en tener buena capacidad de
respuesta y atender adecuadamente a los clientes ya que solo buscan beneficios
rapidos es decir solo prefieren mayor rentabilidad sin darse cuenta que al mismo
tiempo tal vez estan perdiendo clientes por la calidad de servicio brindado por tal
motivo los consumidores prefieren experimentar nuevos servicios, cambian de
establecimiento en las siguientes oportunidades con la finalidad de encontrar un
mejor servicio.

Para Demuner y Ibarra (2018) afirman que, la capacidad de respuesta tiene
que ver con las acciones que se toman en base a los conocimientos adquiridos.
Por lo consiguiente mediante las acciones tomadas se adquieren habilidades que
se desarrollan y potencian a las organizaciones a comprender y actuar
efectivamente, de tal manera que las organizaciones con una respuesta rapida
generan aln mas sus ventajas competitivas. Por lo tanto, muchas de las entidades
y/o organizaciones no tienen la suficiente capacidad y conocimiento para brindar
las respuestas que necesitan los consumidores; ya que tener una buena capacidad
de respuesta los convierte en mas competitivos y reconocidos.

Es asi que un 23% de los CEO peruanos se vieron involucrados en un
proceso de cambios en medida de capacidad de respuesta ante la situacion que se
vivio por el COVID- 19, es asi que los resultados obtenidos de la ultima edicion del

CEO survey que PwC realiza anualmente se encontraron muy optimistas, en



nuestro pais el 63% de los CEO esperan obtener mejores resultados, esto segun
lo publicado por la revista desafios PwC (29 de marzo de 2021).

De tal manera, en el problema de estudio se tuvo la carencia de capacidad
de respuesta y atencion al cliente lo que se ve con frecuencia en todo tipo de
negocios dado que este se practica desde el primer contacto hasta su salida, pues
durante su estancia se efectian muchas interacciones con el entorno y sobre ello
dan la opinion a otras personas y viene por alli las recomendaciones o los malos
comentarios. Es asi que en el rubro de restaurantes se debe de ser aun mas
precavidos pero no es lo que trasmiten muchas de estas, el cliente busca satisfacer
su exigente paladar, disfrutar de un momento a pleno, sin embargo en ocasiones
se lleva una ingrata sorpresa y disgustos simplemente por no haber recibido una
buena respuesta y una adecuada atencion, Por lo tanto, con los puntos vistos que
se logra apreciar la importancia de calidad de atencién al cliente en los restaurantes
y con ello contar con una adecuada satisfaccion para todo los clientes, por tal motivo
el propdsito de la investigacion fue de dar a conocer de como se desarrolla la
capacidad de respuesta y la atencion al cliente en los restaurantes de Chavin de
Huantar. Por todo lo mencionado esta investigacién tuvo por problema general,
¢,Cudl es la relacion entre capacidad de respuesta con la atencion al cliente de los
consumidores de restaurantes de Chavin Huantar, Ancash 2022?, Entre los
problemas especificos se tiene. (a) ¢Cual es la relacion entre la capacidad de
respuesta y conexion de los consumidores de restaurantes de Chavin de Huantar,
20227, (b) ¢Qué relacion existe entre la capacidad de respuesta y los clientes de
los restaurantes de Chavin de Huantar, 2022?, (c) ¢Cudl es la relacion entre la
capacidad de respuesta con canales de llegada a los consumidores de los
restaurantes de Chavin de Huantar,2022?, (d) ¢Qué relacién existe entre la
capacidad de respuesta y las relaciones de los consumidores de restaurantes de
Chavin de Huantar,2022?, (e) ¢De qué manera se relaciona la capacidad de
respuesta y servicio hacia los consumidores de los restaurantes de Chavin de
Huantar,2022?

Desde una perspectiva teorica, la aplicacion del modelo SERVQUAL se da
por medio de un cuestionario dirigido a los clientes donde se incluye preguntas
estandarizadas para medir la calidad del servicio, Miranda, et al. (2007) afirman

gue, el modelo SERVQUAL la cual sirve como una escala de medicién de nivel de



atencion al cliente que se da por diferentes percepciones y expectativas de los
clientes, y que ademas esté implicada a la capacidad de respuesta lo cual es parte
de las habilidades de las organizaciones que utiliza de forma precisa para satisfacer
a sus clientes. Asimismo, desde una Optica practica, esta investigacion dio a
conocer lo imprescindible que es la capacidad de respuesta para ser competitivos
y estar por encima de los demas competidores, asi mismo la calidad de atencion al
cliente que muchas veces no se practica adecuadamente. Con la vision y la
necesidad de que los restaurantes de Chavin de Huantar mejoren sus formas de
trabajo, por ello la investigacion estuvo dirigido a todas las empresas a que mejoren
su capacidad de respuesta para mantenerse competitivos en el mercado. Por otro
lado, desde la 6ptica metodoldgica, en esta investigacion se aplicé el método
cientifico la cual consistio en identificar la problematica de la investigacion, ademas
se realizé la construccion del instrumento de evaluacion que es el cuestionario en
base a las variables, sus dimensiones y los indicadores, y que luego en base a ello
se recabaron datos las cuales luego fueron analizadas mediante la aplicacion y la
ayuda de programas como el SPSS y el Excel.

De tal manera, que esta investigacidon tuvo como objetivo de estudio,
determinar la relacién que existe entre la capacidad de respuesta con la atencion
al cliente de los consumidores de restaurantes de Chavin Huantar, Ancash 2022,
por lo consiguiente sus objetivos especificos son (a), determinar la relacién que
existe entre la capacidad de respuesta con la conexion de los consumidores de los
restaurantes de Chavin de Huantar, Ancash 2022, (b) determinar la relacion que
existe entre la capacidad de respuesta con los clientes de los restaurantes de
Chavin de Huantar, Ancash 2022, (c) determinar la relacién que existe entre la
capacidad de respuesta con los canales de los consumidores de los restaurantes
de Chavin de Huantar, Ancash 2022, (d) determinar la relacién que existe entre la
capacidad de respuesta con las relaciones de los consumidores de los restaurantes
de Chavin de Huantar, Ancash 2022, (e) determinar la relacién que existe entre la
capacidad de respuesta con el servicio de los restaurantes de Chavin de Huantar,
Ancash 2022.

De tal manera, Huamachuco y Rodriguez (2018) sefiala que, la hipétesis es
una investigacion preliminar en forma de proposicion real, légica, razonable que

nos va a ayudar a ordenar el nuevo conocimiento. esta investigacion tuvo como



hipotesis principal, si existe una relacion directa entre la capacidad de respuesta
y atencion al cliente de los consumidores de restaurantes de Chavin de Huantar,
2022, las hipotesis especificas estan orientadas (a) existe relacion directa entre la
capacidad de respuesta y la conexién con los consumidores de restaurantes de
Chavin de Huéntar, 2022, (b) existe relacion directa entre la capacidad de respuesta
y lo clientes en los restaurantes de Chavin de Huantar, 2022, (c) existe relacion
directa entre la capacidad de respuesta con los canales en los consumidores de
restaurantes de Chavin de Huantar, 2022, (d) existe relacion directa entre la
capacidad de respuesta y las relaciones con los clientes en los restaurantes de
Chavin de Huantar, 2022, (e) existe relacion directa entre la capacidad de respuesta

y el servicio al cliente en los restaurantes de Chavin de Huantar, 2022.



Il. MARCO TEORICO

Antecedentes nacionales, Huanca e Inga (2018) investigaron la capacidad de
respuesta y satisfaccion al cliente, donde se plante6 por objetivo de la investigacion
establecer la relacion de capacidad de respuesta y la satisfaccion al cliente, por
ende, la investigacion fue de método cientifico, basica, con nivel descriptivo
correlacional, no experimental y de corte transversal. Por lo tanto, llegaron a la
conclusion segun los resultados que se obtuvieron de que hay una relacion positiva
entre las variables de la investigacion, asi mismo entre las dimensiones planteadas
si existe una correlacion positiva.

Carrillo (2019) desarrollaron investigacion de cadena de suministro y
capacidad de respuesta, se plante6 como objetivo de estudio en determinar la
relacion existente entre las variables de la investigacion, para el desarrollo de dicha
investigacion se utilizd la metodologia de enfoque cuantitativo, de disefio
experimental transversal, para la dicha investigacion la muestra estuvo conformada
por 51 participantes a quienes se les aplico la encuesta, por lo tanto llego a la
conclusion de que si existe una correlacion entre las dos variables de la
investigacion.

Neyra (2018 refiere que la capacidad de respuesta y fidelizacion del cliente,
su objetivo principal fue de determinar la correlacion que existe entre las ambas
variables, en cuanto a la metodologia aplicada se bas6 en tipo basica con un nivel
de disefio no experimental, dentro de su muestra para la investigacion se tuvo a
148 participantes, utilizando un enfoque cuantitativo. La conclusion a que se llego
fue que si existe una relacion directa y significativa entre las dos variables con un
valor r=0,510y el valor p =0, 000.

Minaya et al. (2017) refiere que la capacidad de respuesta del personal, en
donde se plante6 como objetivo de la investigacion identificar en el lugar de estudio
la capacidad de respuesta que tiene del personal, en donde el disefio de la
investigacion utilizada es de tipo descriptivo, transversal y observacional, donde la
muestra de la investigacion estuvo conformado por 309 personas, de tal manera
llegaron ala conclusién de que el personal si tiene las capacidades necesarias para

atender ante cualquier situacion aunque se deberia de implementar planes para



mejorar las habilidades, conocimiento del personal para que puedan tener mayor
efectividad de capacidad de respuesta.

Chunga (2017) refiere a cerca de la evaluacion de gestion de riesgos de
desastres naturales y la capacidad de respuesta, se planted el objetivo de evaluar
la relacion entre las variables, donde el tipo de estudio es no experimental
descriptivo correlacional y para dicha investigacion la muestra consistié en 388
personas. Llegando a la conclusion de que entre las ambas variables no se
relacionan directamente, ademas se concluyé que la capacidad de respuesta radica
en la efectividad de la comunicacion, socializacion de la normativa de gestion de
riesgos.

Cano (2017) refiere a cerca de gestidén de calidad de atencion al cliente y la
satisfaccion, en donde se estableci6 como objetivo de estudio determinar la relacion
gue existe entre las variables de la investigacion, dicha investigacion tuvo como
metodologia de tipo cuantitativa con una muestra de 93 participantes para lo cual
usaron como instrumento la encuesta de los cuales llego a la conclusion de que, la
gran mayoria de sus encuestados se mostraron estar de acuerdo ante la preguntas
gue se plantearon con respecto a gestionar una empresa de manera adecuada y
gue ademas la calidad de atencion al cliente es vital y buscar su mejor atencion.

Sanchez (2018) refiere a cerca de, calidad de servicio y su relacién con
atencion al cliente, se planted por objetivo de determinar la relacion entre la variable
calidad de servicio y la variable dos, atencion al cliente; en la metodologia de la
investigacion aplicada es de tipo aplicada de nivel explicativo con disefio
experimental y de enfoque mixta. Para obtencion de los resultados se utilizo la
encuesta de la cual se concluyé de la existencia de una correlacién positiva alta y
muy significativa con un valor de p=0,05 y r=0,0849.

Vazquez e Carbajal (2017) refieren respecto al programa de buenas
practicas para mejorar la calidad de atencion al cliente, se planted el siguiente
objetivo es de determinar la relacion que existe dentro de las dos variables, la
metodologia aplicada para dicha investigacion; conto con un disefio
preexperimental con preprueba, posprueba de tal manera se identificara y dar la
fiabilidad de los resultados. Se concluyo la investigacion de que los programas

aplicados influyen en mejoras para atencion al cliente.



Guillermo (2018) refiere a cerca de calidad de servicio y satisfaccion del
usuario planteo el objetivo de estudio en buscar determinar la relacion existente
entre las variables de estudio, para lo cual el disefio de la investigacion fue no
experimental de alcance correlacional, asi mismo para recoleccion de datos se
utilizé la encuesta donde la muestra estuvo conformada por 120 usuarios. Llegando
a la conclusion de que ambas variables se correlacionan directa y positivamente
del mismo modo sus dimensiones planteadas con los indicadores.

Gonzales y Huanca (2020) refieren a cerca de calidad de servicio y
satisfaccion de los consumidores, se planted por objetivo determinar la relacién que
existe entre las ambas variables, para ello se emple6 la metodologia cuantitativa,
donde el disefio fue no experimental de tipo descriptivo, dentro de la investigacion
se determiné para la muestra la participacion de 384 personas y con su posterior
obtencion de los datos se concluyd la investigacion en que si existe una correlacion
positiva y significativa entre las ambas variables de investigacion que fueron

planteadas.

En los antecedentes internacionales, Pérez (2016) refiere a la capacidad
de respuesta del &rea de operaciones en un entorno de manufactura, se planted
como objetivo analizar el impacto y la capacidad de respuesta de area de
operaciones, como parte de la metodologia se propuso la utilizacion de las
revisiones bibliométricas de la literatura conceptual y operativa con un modelo
explicativo, dando la conclusion a través de los resultados obtenidos que dan en
efecto que la capacidad de respuesta es la parte de performance y en especial la
relevancia del blogue interno lo cual ayuda a mejorar las estrategias empresariales.

Yanes (2017) desarrollo la capacidad de respuesta del personal en la cual
se planted por objetivo identificar la relacion existente entre capacidad de respuesta
del servicio que se brinda, durante su desarrollo se empled la metodologia de
trabajo por etapas que constaron de tres. Concluyendo la investigacion y dando la
fiabilidad de la existencia de la relacion entre las variables y que ademas existen
deficiencias frente a los conocimientos previos para dar una respuesta rapida y
adecuada ante cualquier tipo de situacion.

Eslava, et al. (2018) refieren en relacion al andlisis de la capacidad de

respuesta de los sistemas de informacion, con el objetivo de evidenciar la relacion



existente entre capacidad de respuesta de informacion para brindar un mejor
servicio. Dentro de ello se aplico la metodologia de estudio de tipo transversal
descriptivo y en conclusion se llegé a determinar que al tener una suficiente
cantidad de informacién es pertinente y suficiente para brindar una adecuada
informacion de modo que se acelere la capacidad de respuesta.

Demuner et al. (2018) refieren al estudio de capacidad de respuesta y
capacidad de absorcion, donde se planteé como objetivo analizar la relacion entre
la capacidad de respuesta y capacidad de absorcion, en cuanto a la metodologia
de estudio se enfocaron en realizar la investigacion a través de los datos de una
consultora de estadisticas en la cual se determiné la muestra al estudio
desarrollado por la entidad encuestadora. Llegando a la conclusion, de que aplicar
la capacidad de absorcion agiliza las respuestas por parte de las empresas ante
cualquier situacion que se ven expuestas.

Villalba (2016) establecieron que el analisis de calidad de servicio y atencion
al cliente, con el objetivo de evaluar la calidad de servicio y atencion al cliente que
se brinda, dentro de lo cual el método de la investigacion es de tipo descriptiva,
para obtener los resultados utilizaron la herramienta de la aplicacion de las
encuestas siendo asi, llegando a la conclusion de que los clientes no sienten que
les brindan una adecuada atencion por lo tanto ademas se sugiere que se
desarrollen alternativas de mejora de calidad de atencion al consumidor.

Silva et al. (2021) refieren a cerca de la relacion entre la calidad en el servicio
y satisfaccion al cliente, donde se planted el objetivo de la investigacion la cual
consistio en identificar la relacion dentro de las variables de investigacion, ademas
en la parte metodologica es de método analitico factorial exploratoria. Por lo tanto,
se llegaron a la siguiente conclusion y dando a conocer de la existencia de la
correlacion alta significativa entre las dos variables de la investigacion ademas se
tuvo la certeza de que a través de una mejor atencion al cliente y la calidad de
servicio constituye una herramienta primordial para obtener mejor rentabilidad y

sostenibilidad de la empresa.

Lépez (2018) refiere a cerca de calidad de servicio y la satisfaccion de los
clientes, el objetivo de la investigacion fue de determinar la relacion entre la variable

calidad de servicio con la variable satisfaccion al cliente, la metodologia de la



investigacion estuvo basado en un enfoque mixto, cuantitativo, para la recoleccion
de datos se utiliz6 como herramienta la encuesta. En donde después de analizar
los resultados se concluyd de la existencia de una correlacion positiva entre las
ambas variables, donde ademas se sugirieron propuestas de mejora para crear una
ventaja competitiva sobre los demas en cuanto al atencion al cliente.

Pincay (2020) refiere a cerca de la gestion de calidad en el servicio al cliente
de las pymes comercializadoras, se tuvo como objetivo de analizar la gestion de
calidad de atencién al cliente, y la metodologia se desarrollé desde un punto de
vista cualitativa, método inductivo para la revision documental-descriptiva.
Concluye gque las buenas practicas de las mismas empresas ayudan a dar mayor
facilidad a sus gestiones para brindar servicios sin embargo estas deben de estar
en constantes mejoras.

Lletse, y Ramirez (2016) en relacion al temade atencion al cliente, se planteo
el objetivo principal de analizar el servicio al cliente que se le brinda, el tipo de
investigacion es cualitativa y el nivel es segun que se desea analizar durante la
investigacion, por consiguiente, se concluye que un servicio al cliente es aquellas
gue incluyen recursos tangibles e intangibles de la empresa, de la misma manera

se busca el involucramiento del personal para lograr una plena atencion.

Enfoque tedrico

El modelo Servqual, se dio a conocer en el afio 1988 desde entonces se ha
realizado numerosas mejoras, Miranda, et al (2007) afirma que existen un numero
de dimensiones y criterios los cuales funcionan como evaluadores de juicios de los
consumidores sobre la calidad de servicio, por ello es considerada como una
variable multidimensional. EI modelo servqual es una técnica en donde se basa a
la investigacion del mercado realizando la medicion de calidad de servicio que se
brinda, de las cuales los datos obtenidos facilitan tener perspectivas de las
expectativas de los clientes y de como ellos perciben la atencion recibida. Es asi,
este modelo de evaluacion permite tener datos tanto a nivel cuantitativo como
cualitativo con lo cual ayuda a las empresas a conocer factores incontrolables e
impredecibles de los consumidores; por lo tanto, pueden implementar estrategias

para solucionar inconvenientes encontrados y en ello se refleja la capacidad de



respuesta que tiene cada organizacion para hacer frente a las dificultades
detectadas, debida que a mayor capacidad tendran mejores estrategias para
resolver problemas con lo cual se podra satisfacer mejor a sus consumidores.
Debido a que el modelo servqual, se centra estratégicamente en identificar
el proceso de entrega del servicio, para ello se emplea un cuestionario para lo cual
se elaboran preguntas estandarizadas que son especificamente dirigidas para

medir la calidad de atencion que se recibe.

Respuesta rapida, la respuesta rapida se basa en eliminar los tiempos de ocio o
tiempo muerto que se tiene en el desarrollo de ciertas actividades Melero (2017)
indica que la capacidad de respuesta rapida es parte de una estrategia de la
organizacion con lo cual se busca reducir el tiempo en el desarrollo de cualquier

tipo de actividad asignada, para mantener satisfechos a los clientes.

Calidad de servicio, es de como el consumidor percibe después de recibir
un servicio o una compra de un producto en cualquier tipo de empresas con lo cual
buscan que el cliente consumidor se siente conforme, tanto interno como externo,
dado que brindar una buena calidad de servicio es primordial para que dichos
consumidores vuelvan a consumir ya sea producto o servicio que se ofrece,
ademas va a ir recomendando a otros potenciales consumidores. Requena, &
Serrano. (2007) menciona, que la calidad de servicio es de cémo se percibe lo cual
puede ser de diferentes formas segun el cliente. Por otro lado, diario Gestion (2017)
afirma que la calidad de servicio es lo que influye en mas de 60% en las decisiones
de los compradores.

Satisfaccion al cliente, representa el nivel de cumplimiento que un
consumidor espera al recibir ya sea un producto y/o servicio, pues esta viene
respaldada por la ISO 9000 donde pone en énfasis la percepcién que posee el

cliente por los servicios o productos que recibe.
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Enfoque conceptual, capacidad de respuesta es parte de las estrategias que
utilizan todas las empresas para mantener satisfechos a todos sus clientes y
cumplir objetivamente con sus requerimientos, a la vez, les hace ser mas
competitivos a nivel de sus competencias con lo cual se encuentran un escalén por
delante de ellos.

Neyra (2018) afirma que son parte de las actitudes positivas del personal
de servicio al cliente en donde prima la rapidez y la atencion eficiente; es decir, la
voluntad que tiene el colaborador para apoyar a los consumidores facilitando un
servicio pleno y que pueda pasar un mejor momento satisfaciendo sus
necesidades, para lo cual es primordial que se tenga el conocimiento, las
habilidades, organizacién, comprender y actuar efectivamente sobre todas las

circunstancias.

Atencién al cliente se da cuando las empresas ofrecen producto o servicio para
relacionarse con sus consumidores de manera que pueda satisfacer sus demandas
y necesidades cumpliendo con las exigencias y expectativas de ellos por ello
Sanchez (2019) afirma que la atencion al cliente viene a ser el momento en donde
surge el encuentro el cliente y el personal la cual se asegura de brindar el servicio
asegurandose de cumplir con sus requerimientos y satisfacer sus expectativas, en
la cual se da la conexién, canales de llegada, las relaciones, el servicio y los

clientes.
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l1l. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Para el desarrollo de la investigacion se considero de tipo aplicada por las mismas
razones de que permite la consolidacion sobre la capacidad de respuesta y su
relacion con atencion al cliente de los consumidores de restaurantes de Chavin de
Huéantar. Alvarez (2020) indica que una investigacion de tipo aplicada busca en
determinar causas de los eventos y que a la vez se establecen relaciones de la
casualidad.

En cuanto al enfoque la investigacién esta dada por un enfoque cuantitativo,
con lo cual se mide las variables guiadas por el indicador problema. Sanchez (2019)
afirma que una investigacién se dice que es de enfoque cuantitativo por que estudia
las variables establecidas y que pueden ser medibles, utilizando la estadistica para
analizar los datos que se obtienen, por lo tanto, su propésito mas fundamental es
de explicar los fenbmenos.

Método de investigacion estuvo dada por el método cuantitativo, descriptiva
para analizar las variables y dimensiones, e inferencial para determinar la hipotesis
de la investigacion, Cadena, et al (2017) afirma que la investigacion cuantitativa es
donde se trata de identificar la naturaleza profunda de las realidades, asi mismo
trata de determinar la asociacion que existe entre las variables.

Nivel de investigacion fue descriptivo correlacional, Hernandez (2003) afirma
gue es un tipo de investigacion donde se tiene por proposito evaluar las
correlaciones que existen entre las partes que pueden ser, entre variables,
dimensiones; es decir, mide el grado de correlacion entre dos o mas variables.

Disefio de la investigacion es considerada de no experimental, transversal,
ya que no se permite manipular discriminadamente tanto las variables como las
dimensiones, por lo tanto, se extrae tal como se encuentra. Sampiere (2014)
menciona que las investigaciones no experimentales son aquella que se desarrolla
sin realizar ningun tipo de manipulacion deliberada de las variables de la
investigacion, en pocas palabras no se debe de hacer variar de forma intencional
la variable para ver su efecto sobre otras variables, ademas de tipo transversal

permite recolectar la recoleccion de datos en un solo periodo.
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3.2. Variables de operacionalizacién

En la investigacion se describieron las variables (1) capacidad de respuesta, y
variable (2) atencion al cliente. A continuacion, se procedera a definir las variables
de forma conceptual, operacional, indicadores y la escala de medicion a desarrollar
(ver Anexo 1):

1. Variable Capacidad de respuesta, es la disposicion que se tiene ya sea una
persona 0 una empresa para prestar que sea de orientacion rapido y oportuno
es decir la capacidad de respuesta es la prontitud y disposicién que tienen los
prestadores de servicios para poder satisfacer a sus consumidores. Al respecto
Demuner, et al. (2018) establece que, la capacidad de respuesta es la accion
gue se toma en base a los conocimientos adquiridos como también las
habilidades desarrolladas con las cuales se potencian para comprender y actuar
efectivamente ante cualquier circunstancia.

1.1. Dimension conocimiento, son las habilidades que el ser humana
adquiere a lo largo del tiempo para poder entender cualquier situacion. Segun la
Real academia espafiola (RAE) (2021) establece que, el conocimiento es el
entendimiento, la inteligencia, la razon natural o simplemente la nocién de saber o
noticia elemental de algo.

Indicadores
Tiempo de respuesta: Es la cantidad de tiempo que requiere desde que una
persona percibe algo hasta que pueda dar una respuesta.

Nivel de satisfaccion: Morrillo, M. (2016) afirma que es el grado de conformidad

gue siente el cliente por un servicio que recibe.

1.2. Dimensién habilidades, es la capacidad que posee alguien para
desenvolverse de manera adecuada y con facilidad para desarrollar cualquier
actividad, Portillo (2017) establece que, la habilidad es parte del conocimiento que
puede ser practico o tedrico y las cuales se aplican en contextos practicos.

Indicadores
Planes de accién: Es parte de la ruta a ejecutarse y lo cual es plasmado como una
guia para el cumplimiento de metas y objetivos.
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Implementar medidas: Hernandez (2017) afirma que son parte de las medidas de
control que se aplican para regular las actividades dentro de la empresa para
mitigar cualquier alteracion.

1.3. Dimensién organizacién, se entiende como estructuras y sistemas
administrativos las cuales son fundadas con objetivos de lograr metas en las cuales
esta involucrada la constante colaboracion del talento humano. Gambino (2020)
afirma que la organizacion es un conjunto de individuos y grupos en las cuales se
establecen funciones y que las deben de ejecutarlas y cumplir.

Indicadores

Nivel de gestion: Hernandez (2017) afirma que son las practicas que las
organizaciones desempefan para controlar sus gestiones y con ello cumplir con
diversas actividades.

Calidad de servicio: lIzquierdo (2021) indica que es uno de los factores mas

necesarios para lograr la satisfaccion del cliente.

1.4. Dimensién comprender, es un proceso mediante la cual la mente
humana partiendo por ciertos datos que son aportados por una persona a otra
creando mensajes. Quintanilla (2020) menciona que comprender es parte del
proceso que puede ser subjetiva y que ademas es efectiva
Indicadores
Necesidades del consumidor: Es la falta que percibe el consumidor para satisfacer
sus necesidades y sentirse bien.

Reclamos del consumidor: Jiménez, y Barrantes. (2022) afirma que las
empresas estan en la obligacién de aperturar un registro de reclamos donde

guede grabada las quejas de los clientes.

1.5. Dimensién actuar efectivamente, Para Diaz, es el proceso o la postura
gque mantiene cada persona con los hechos y en ello actuar respectivamente con
claridad y efectividad, dado que la actitud que se brinda es fundamental en un
servicio para la plena satisfaccion del cliente.

Indicador
Productividad: Se entiende como la cantidad producida que pueden ser un

aumento o la disminucion.
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Competitividad: Medeiros, et al. (2019) afirma que la competitividad son las
capacidades de una organizacion para implantar estrategias que les ayude a
mejorar su productividad de manera sostenible.

Escala de medicion

Se mide la variable capacidad de respuestas, sus dimension e indicadores a escala

Likert que posee una escala ordinal para cada respuesta.

2. Variable atencion al cliente, son todas las acciones que se ponen a disposicion
de los clientes ya sea antes, durante y después de la compra que efectiian; esto
se realiza con la finalidad de cumplir con las expectativas de satisfaccion de un
producto o un servicio. Al respecto Sanchez (2019) sefiala que, es el momento
en donde se da el encuentro del cliente con el personal de la empresa que esta
brindando sus servicios asegurandose de cumplir con todos los requerimientos
del cliente con el objetivo de aumentar sus expectativas y satisfaccion.

Indicadores

2.1. Dimension servicio, se trata de un conjunto de actividades con las
cuales se buscan satisfacer las necesidades de todo el consumidor es decir de
todos los clientes que acuden. Segun Kotler (2016) afirma que un servicio es parte
de una actividad o beneficio que se ofrece a otra, en otras palabras, el servicio es
intangible lo cual indica que no se puede entregar fisicamente.

Indicadores

indice de recomendacién: Es un indicador con la cual se tiene los datos

necesarios que sirve para medir el nivel de lealtad de los clientes los cuales ayudan

a tener informacion acerca su satisfaccion.

Compromiso de los empleados: Es fundamental dentro de la organizacion que

los colaboradores tengan el compromiso y que este identificado para el

cumplimiento en conjunto de los metas, objetivos y deseos de la organizacion.

2.2. Dimension conexion, Segun Bricio; Zambrano; & Calle (2018) indica
que la conexion con los clientes en el mundo moderno ha cambiado gracias al
conocimiento de las nuevas herramientas tecnoldgicas de marketing digital lo cual
hace que las organizaciones sean mas competitivas de manera que logren la mejor

atraccion de los clientes.
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Indicadores

Comunicacién con el consumidor: Cardozo (2007) afirma que es parte del
marketing que tiene por finalidad dar de conocimiento sobre los productos o
servicios que se ofrecen mediante diversos flujos de comunicacion.

Atraccién del cliente: Da Silva (2022) afirma que es parte de las estrategias que
utilizan las organizaciones como parte de su comunicacion para atraer a nuevos
clientes.

2.3. Dimension clientes, para Alcaraz, son todas las personas fisicas
quienes realizan la operacion de compra de un producto o reciben un determinado
servicio y que ademas tiene un vinculo comercial con la empresa.

Indicadores

Imagen de la marca: Saltos, et al (2016) relaciona que es parte la representacion
mental que se forma en el cliente que se forman a través de las percepciones que
pueden ser atributos, beneficios y actitudes.

Aatencion al cliente: Guadarrama (2015) afirma que la satisfaccion a los clientes
es parte clave para retener, dado que el cliente conforme permanece leal por mas
tiempo.

2.4. Dimensién canales, Segun Castro (2021) indica que los canales son
los medios por el cual se desea llegar al cliente final, puesto que la forma que la
empresa busca para hacer de conocimiento de que sus productos estan disponibles
para que puedan ser adquiridos.

Indicadores

Medio de llegada: Es la base para poder vender un producto o servicio
Calificacién de satisfaccion: Dos Santos (2016) Afirma que parte de las
respuestas positivas 0 negativas que brinda el cliente por el producto o servicio

gue recibe.

2.5. Dimension relaciones, o también llamados los CRM que son en
general una serie de herramientas estratégicas los cuales ayudan a gestionar la
interaccion con los clientes de una cierta empresa, de modo que el CRM permite y
ayuda a estas compafiias mantener un contacto con los clientes agilizando los

procesos al mismo mejorar la rentabilidad.
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Indicadores

Comportamiento: son las acciones que las empresas tienen para poder ejercer
sus labores en cumplimiento de sus objetivos.

Nivel de percepcidn: Severo (2017) Afirme en relacion a las experiencias que se
tienen que pueden ser sensoriales o aprendizaje.

Escala de Medicién

Se mide la variable atencion al cliente, sus dimension e indicadores a escala Likert
gue posee una escala ordinal para cada respuesta.

3.3. Poblacion y muestra

Para el desarrollo de la investigacion se considero la participacion por poblacion de
56 colaboradores. Gomes, et al. (2016) afirman que la poblacion de la investigacion
es un conjunto de casos, que es definido, limitado y sobre todo es accesible, sobre
la cual es la que se formara la eleccion de la muestra y que debe de cumplir con
una serie de criterios establecidos.

Criterio de inclusién, estuvo conformado por los colaboradores de los
restaurantes de Chavin de Huéntar; en tanto la exclusién de la poblacion, personas
gue no forman parte del entorno laboral de los restaurantes.

La muestra de la investigacion estuvo conformada por 56 colaboradores
guienes se encontraba laborando dentro de los restaurantes, Bavaresco (2001)
indica que es censo es un estudio de todo y cada uno de los elementos de la

poblacion para obtener una misma informacion.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En la realizacion de la investigacion se vio pertinente la utilizacién de las entrevistas
es decir se aplicé a través de un instrumente que mayormente se conoce como las
encuestas (ver anexo 3), lo cual esta conformada por preguntas formuladas de
acorde al tema de investigacion y que tenga relacién directa con la hipotesis
planteada. Gonzalo, & Abiuso (2019) las encuestas, son aquellas las que permiten
obtener datos, las cuales permiten indagar sobre diversos datos. La cual garantice
su recoleccion de datos segun su tipo y disefio para asegurar el rigor de la

informacion que se necesite.
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Ademas, se tomo en cuenta para evaluacion de las encuestas la escala de
Likert: Total desacuerdo = (1), desacuerdo = (2), indiferente = (3), acuerdo = (4) y
total acuerdo = (5). Dentro de la técnica a utilizar para la investigacion son la
aplicacién de las encuestas, y como instrumento para la recoleccion de datos para
su posterior analisis es el uso del cuestionario, Pozo, et al. (2018) indican que el
cuestionario es, una serie de preguntas formuladas con referente a una 0 mas
variables a medir y es una de las herramientas mas utilizadas para la recoleccion
de datos.

Para dar con la validacion el instrumento estuvo firmado por expertos en
materia y la confiabilidad (ver anexo 4), fue desarrollada estadisticamente a través
de una prueba piloto lo cual estuvo analizada en SPSS, calculando la alfa de
Cronbach, Santos (2017) afirma que el desarrollo del coeficiente fue propuesto en
1951 por Cronbach, como un estadistico lo cual permite determinar o estimar la
confiabilidad que tiene una prueba que se obtiene a partir de una suma de varias
mediciones, que ademas sirve para evaluar la confiabilidad de los items, el andlisis
de fiabilidad de muestra (ver anexo 5).

Las pruebas piloto desarrolladas para medir la fiabilidad del instrumento de
recoleccion de datos cuenta con un nivel de fiabilidad “buena” esto segun lo que
menciona o proponen los autores Tuapanta, et al. (2017) indican que los valores
mayores 0.5 - 0.7 tienen una fiabilidad “buena” por lo tanto para la variable uno de
capacidad de respuesta el alfa de Cronbach es de 0,566 y de la variable A. al cliente
con un alfa de Cronbach de 0,666 esto de un total de 10 elementos, en
consecuencia el instrumento es aplicable y buena para la recoleccién de datos.
3.5. Procedimientos
Con el desarrollo de la investigacion va a permitir explicar la existencia de relacion
directa positiva de la variable de capacidad de respuesta y la variable atencion al
cliente, para la planificaciéon del trabajo de campo y que los resultados sean de
acorde a los objetivos se utilizd el método deductivo de lo particular a lo general.
Por ende, se trabaj6 de manera virtual utilizando las herramientas que brinda
Google drive, en donde se envio el link de cuestionario a los colaboradores de los

restaurantes de Chavin de Huantar, por medio de correo o redes sociales.
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Por ello como primera actividad se tuvo la recoleccién de datos por medio
del cuestionario, seguido del procesamiento de datos en programa Excel y SPSS,
luego se procedio con el andlisis de datos que se obtuvieron, y que luego fueron

interpretadas, para al final llegar a las conclusiones y recomendaciones.

3.6. Método de andlisis de datos

Con los resultados que se obtuvieron en la investigacién y en base al trabajo de
campo que se efectud las encuestas permitio a realizar los analisis pertinentes para
interpretar los hechos mas sobresalientes gracias al uso del método deductivo y en
forma objetiva relacionada a la medicion de las dos variables de la investigacion.
Pefia (2017) el andlisis de datos es parte de las herramientas que se posee para
interpretar informacion la cual sera utilizada para la toma de decisiones. Por lo
tanto, fue necesario la utilizacién de los programas como el SPSS version 26, para
el andlisis de los datos a nivel inferencial, y el programa Excel para el analisis a
nivel descriptivo, y los mismos resultados que facilite la herramienta de Google

forms.

3.7. Aspectos éticos

La prudencia y consolidacion de los aspectos éticos en el desarrollo de las
investigaciones es primordial prevalecerlo dado que como menciona Alvarez (2018)
afirma que en las Ultimas décadas se viene elaborando pautas, cédigos y
reglamentos para el desarrollo de una mejor investigacion esto a consecuencia de
los errores éticos y las otras se desarrollan para mejorar el ambiente del
investigador.

En nuestro pais, la ética muchas veces no se prevalece en el aspecto social
sin embargo durante el desarrollo de las investigaciones es necesario prevalecer lo
correcto, por ello Carcausto (2017) menciona que, la ética es algo mas que
asegurar el respeto a las personas y la consideracion reflejada en el acapite de
disefio metodolbgico que en ocasiones es tratado superficialmente.

Por ello en el desarrollo de la investigacion cientifica que se aplique debe de
respetar el estilo APA 7 desde el inicio hasta el final de la investigacion, asi mismo
es crucial mantener en reserva la informacion de datos que se recolecten a partir
de la participacion de la muestra seleccionada de modo que se proteja la identidad

pero sin dejar la objetividad de la informacién recolectada, en ese modo la
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investigacion y el analisis que se realiza es claro y especifico las cuales brindan la
lealtad a la honestidad de la informacién con la que se cuenta, puesto que con el
desarrollo de la investigacion se espera que las personas amplien mas sus
conocimientos al mismo tiempo puedan reflexionar sobre los temas de estudio.
siendo asi estos temas como la capacidad de respuesta y atencién al cliente por
todo lo dicho se tiene la firmeza de que con la investigacion realizada permita a

otras personas a desarrollarse mejor dentro de este campo.
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IV. RESULTADOS
4.1. Analisis descriptivo

Tablal
Percepcion a cerca de capacidad de respuesta de los colaboradores en los restaurantes
de Chavin de Huantar, 2022

Fre. Porc Porc. val Porc. Acu
TD 12 2 2 2
D 3 1 1 3
I 18 3 3 6
A 196 35 35 41
TA 331 59 59 100
TOTAL 560 100 100

Figura 1l
Percepcion a cerca de capacidad de respuesta de los colaboradores en los restaurantes
de Chavin de Huéntar, 2022
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Interpretacion

Dado los resultados el 94% se muestra total acuerdo y de acuerdo (TA+A) con la
capacidad de respuesta mostrada en los restaurantes de Chavin de Huantar, sobre
todo resaltan que la comprension al cliente es la base principal, por otro lado,
también existen 2% en total desacuerdo (TD), igualmente otros 3% indiferente (1) y
el 1% en desacuerdo (D). Becerril y Ibarra (2018) Menciona que la capacidad de
respuesta son las acciones que se toman a base de los conocimientos adquiridos
los cuales ayudan a comprender y actuar efectivamente ante cualquier situacion.

Por lo tanto, los restaurantes de chavin de Huantar cuentan con capacidad de
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respuesta, pero no lo suficiente como para atender a todos los clientes en todas las
circunstancias dadas y al 100%.

Tabla2
Percepcién de atencion al cliente de parte de los colaboradores de restaurantes
de Chavin de Huantar, 2022

Fre. Porc Porc. val Porc. Acu
TD 10 2 2 2
[ 5 1 1 3
A 168 30 30 33
TA 377 67 67 100
TOTAL 560 100 100

Figura 2
Percepcién de atencion al cliente de parte de los colaboradores de restaurantes

de Chavin de Huantar, 2022
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Interpretacion

El 97% de los colaboradores se encuentra total acuerdo y acuerdo (TA + A) con
atencion al cliente que se brinda dentro de los restaurantes de Chavin de Huantar,
dentro de los cuales ponen en énfasis de lo valioso e importante que es de tener
excelente conexion con los consumidores, por otro lado, el 1% se encuentra
indiferente (1) y otros 2% esta en total desacuerdo (TD). Sanchez (2019) afirma que,
atencion al cliente es el momento en que el cliente se encuentra con el colaborador,
en donde le facilita en cumplir sus requerimientos de manera que cumpla con sus
expectativas y su satisfaccion del consumidor. Por lo tanto, aiin queda brechas que
solucionar para que el cliente se sienta satisfecha y conforme por la atencién
recibida por lo que estos restaurantes estan en capacidad de plantear estrategias

gue les ayude a cumplir con estas brechas.

22



Tabla 3a
Nivel de percepcion a cerca del conocimiento de los colaboradores en los
restaurantes de Chavin de Huantar,2022

Fre. Porc Porc. val Porc. Acu
TD 4 4 4 4
I 5 4 4 8
A 47 42 42 50
TA 56 50 50 100
TOTAL 112 100 100

Figura 3
Nivel de percepcion en el conocimiento de los colaboradores en los restaurantes
de Chavin de Huantar,2022
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Interpretacién

El 92% de quienes compartieron sus opiniones dice estar totalmente acuerdo (TA)
y de acuerdo (A) a cerca de nivel de satisfaccion que se brinda, como también de
tiempo de respuesta que es la fuente de la capacidad de respuesta, del mismo
modo el 4% esta indiferente (I) Como también estan en total desacuerdo (TD). Real
Academia Espafiola (RAE) (2021) manifesté que el, conocimiento es la inteligencia
o la razon natural de nocién del conocimiento que se tiene sobre algo, por lo tanto,
estos restaurantes deben de aplicar sus conocimientos adquiridos en el tiempo para
satisfacer a los clientes quienes no se encuentran conformes de tal manera que

puedan alcanzar a satisfacer al 100% de sus clientes.
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Tabla 3b

Interpretacion de los componentes de la brecha

NIVEL DE ESFUERZO

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO PARA CUBRIR EEI\DIEEZ(I;O
BRECHAS (metas)
4% I CP 8%, ME 0,4
4% TD LP 50% RE 0,8
Indiferente (I) = Corto Plazo (CP) = Mayor esfuerzo (ME)
Desacuerdo (D) = Mediano Plazo (MP) = Regular Esfuerzo (RE)
Total, Desacuerdo (TD) = Largo Plazo (LP) = Poco Esfuerzo (PE)
Tabla 3c
Elaboracion de objetivos y estrategias/ actividades
PORCENTAJE CONCEPTO
100% RAE (2021) Sefiala que adquirir el conocimiento es el entendimiento, la
inteligencia la razén natural que tiene cada persona y su nocién de saber
0 noticia elemental de algo.
Desarrollar charlas tipo capacitaciones para que mejoren sus
habilidades y conocimientos
4% ACTIVIDADES MEDIOS DE
Indiferente VERIFICACION
1. Realizar charlas informativas Control de asistencia
2. Entregar folletos informativos donde Test de Evaluacion
cuente con pautas para el mejoramiento Fotografias
del rendimiento del personal
Implementar estrategias donde se establezca metas para mejorar
sus conocimientos
ACTIVIDADES MEDIOS DE
4%+4% VERIFICACION
Indiferente + 1. Implementar estrategias entre todos los
total colaboradores de manera que todos
desacuerdo participen y tengan la nocion de las
actividades. Control interno
2. Organizar un plan de seguimiento a las
actividades, con evidencias semanalmente
42% +50% ALIADOS
Acuerdo + total
acuerdo
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Tabla 4a

Nivel de percepcion de las habilidades de los colaboradores en los restaurantes
de Chavin de Huantar,2022

Fre. Porc Porc. val Porc. Acu

D 2 2 2 2

D 1 1 1 3

| 2 2 2 5

A 48 43 43 48
TA 59 52 52 100

TOTAL 112 100 100
Figura 4

Nivel de percepcién de las habilidades de los colaboradores en los restaurantes
de Chavin de Huantar,2022

Habilidades
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40%

0%
D D | A TA

Interpretacion

De acorde con los resultados obtenidos el 95% muestra estar de acuerdo y total
acuerdo (DA+TA), a que los planes de accion son parte fundamental como también
en ello implica contar con las habilidades suficientes para afrontar las circunstancias
gue implica ofrecer excelente calidad de servicio, y por ello tener buena capacidad
de respuesta, en tanto otros 5% estan disconformes con lo dicho. Portillo (2017)
indica que las habilidades, son parte de las técnicas que se dominan y que estos
pueden ser cognoscitiva o de practica las cuales se aplican en el campo; por lo
tanto, los restaurantes deben de mejorar sus habilidades para cumplir con las

exigencias de sus clientes al 100% como también reducir la brecha con quienes
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dicen estar en desacuerdo de que la capacidad de respuesta es parte de las
habilidades.
Tabla 4b

Interpretaciéon de los componentes de la brecha

NIVEL DE
ESFUERZO PARA EVENTO

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO CUBRIR BRECHAS ESPERADO

(metas)
2% I CP 2%ME 0,2
1% D MP 3%RE 0,3
2% TD LP 5%PE 0,5
Tabla4c
Elaboraciéon de objetivos y estrategias/ actividades
PORCENTAJE CONCEPTO
Portillo (2017) menciona que las habilidades es parte del
100% conocimiento que pueden ser practico o teérico y que luego son
aplicados en un contexto practico.
Implementar acciones al personal para motivarlos a
mejorar sus habilidades
ACTIVIDADES MEDIOS DE
1% VERIFICACION
Indiferente 1. Faciltar las herramientas, como Registro de
Tablet, un folleto etc. Donde tengan entregas
instrucciones complementarias.

2. Realizar preguntas a los clientes Hoja de respuestas
sobre la atencion recibida, y si hay (recoleccion de
sugerencias recibirlas. base de datos)

Implementar un curso intensivo por un tiempo fijo para
desarrollar nuevas habilidades
ACTIVIDADES MEDIOS DE
2%+1%+2% VERIFICACION
Indiferente+ 1. Invitar a los colaboradores asistir Registro de
desacuerdo obligatoriamente a las charlas asistencia
+total informativas
desacuerdo 2. Poner en practica lo aprendido y Test auto
realizar una retroalimentacion entre evaluaciones
compairieros de trabajo.
43%+52% Aliados
Acuerdo +Total
acuerdo
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Tabla 5a
Nivel de percepcion de organizacién de los colaboradores en los restaurantes de

Chavin de Huantar,2022

Fre. Porc Porc. val Porc. Acu
D 2 2 2 2
I 7 6 6 8
A 39 35 35 43
TA 64 57 57 100
TOTAL 112 100 100

Figura 5
Nivel de percepcion de organizacion de los colaboradores en los restaurantes de

Chavin de Huantar,2022
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Interpretacion

El 92% de los encuestados manifiesta estar de acuerdo y total acuerdo (A +TA)
sobre la importancia de tener una buena organizacién y nivel de gestibn como
también prestar una buena calidad de servicio las cuales son parte fundamental de
capacidad de respuesta que se tiene, por otro lado, un 6% se encuentra indiferente
y un 2% en total desacuerdo con lo dicho. Gambino (2020) afirman que, la
organizacion es un grupo o conjunto de individuos donde establecen funciones a
ejecutarlas y que deben de cumplirse, por ende, estos restaurantes de distrito de
Chavin de Huantar deben poner mas en énfasis para poder cubrir la brecha

existente y cumplir con sus clientes al 100%
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Tabla 5b

Interpretacion de los componentes de la brecha

NIVEL DE
ESFUERZO PARA EVENTO

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO

CUBRIR BRECHAS ESPERADO

(metas)
6% I CP 6%ME 0,6
2% D MP 8%RE 0,8

Tabla 5¢c Elaboracion de objetivos y estrategias/ actividades

PORCENTAJE CONCEPTO
Gambino (2020) Menciona que la organizacion es un conjunto de
100% personas las cuales establecen funciones, objetivos, metas y las cuales

deben de cumplirse.

2% Indiferente

Realizar invitaciones personales a los colaboradores para
motivarlos y comprometerlos con la organizacién

ACTIVIDADES MEDIOS DE
VERIFICACION
1. Enviar a los colaboradores invitaciones Invitaciones
personales indicando de alguna actividad a personales
realizarse para identificarlos mas. Fotografias
2. Realizar preguntas al final de la actividad
para conocer sus expectativas con la Hoja de asistencia

realizacion de la actividad.

6%+2%
indiferente +
total
desacuerdo

Implementar una pagina grupal para mantener al dia de toda las
actividades y informaciones extras

ACTIVIDADES MEDIOS DE
VERIFICACION

1. Crear una pagina de red social donde se
encuentre integrado todos los Redes Sociales
colaboradores

2. Realizar actualizaciones diariamente con la
informacién requerida y precisa

35% + 57%
Acuerdo+ Total
acuerdo

Aliados
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Tabla 6a

Nivel de percepcion a cerca de la comprension a los colaboradores en restaurantes
de Chavin de Huantar, 2022

Frecuencia  Porcentaje porcentaje Porcentaje
valido  Acumulado

TA 2 2 2 2
D 1 1 1 3
A 31 28 28 31
TA 78 69 69 100
TOTAL 112 100 100

Figura 6
Nivel de percepcion a cerca de la comprension a los colaboradores en restaurantes

de Chavin de Huantar, 2022
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Interpretacion

Segun los resultados obtenidos de la encuesta el 97% se muestra estar de acuerdo
y total acuerdo (A + TA) quienes estan conformes que es fundamental comprender
a los clientes ante sus necesidades y que estas pueden ser antes, durante y
después de la atencién recibida, por otro lado, el 1% se muestra indiferente (1) y
otros 2% en total desacuerdo (TD) a lo mencionado. Quintanilla (2020) menciona
gue comprender, es un proceso que puede ser subjetiva y que ademas es efectiva
en la capacidad de aprender las ideas que son mas relevantes, ante esto los
restaurantes de Chavin de Huantar vienen trabajando bien atendiendo las
necesidades de sus clientes, sin embargo, aun existe una brecha pequefia que falta

para satisfacer al 100% a todos.
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Tabla 6b

Interpretacion de los componentes de la brecha

NIVEL DE ESFUERZO

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO PARA CUBRIR EEZEFI\QIXSO
BRECHAS (metas)

1% | CP 1% ME 0,1
2% D MP 3% RE 0,3

Tabla 6¢

Elaboracién de objetivos y estrategias/ actividades

PORCENTAJE CONCEPTO

100% Quintanilla (2020) menciona que comprender es parte del

proceso que puede ser subjetivay que ademas es efectiva
en el conocimiento de las personas.
Fortalecer las buenas préacticas de atencion al cliente

de parte de los colaboradores

ACTIVIDADES MEDIOS DE
VERIFICACION
1% Indiferente 1. Atenci6on al cliente colaborativo Fotografias
entre los colaboradores del Autoevaluaciones
establecimiento por test

2. Realizar las atenciones con la
supervision del lider

Implementar paginas especificas para larecoleccion

de datos
1% + 2% ACTIVIDADES MEDIOS DE
Indiferente + total VERIFICACION
desacuerdo 1. Crear pagina web para realizar la Google forms
recoleccion de datos de los Base de datos de
clientes Excel (Google)

2. Crear informacion y preguntas
especificas para obtener datos
precisos

28%+69%Acuerdo
+ total acuerdo ALIADOS
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Tabla 7a
Nivel de percepcién de actuar efectivamente de los colaborades de los restaurantes
de Chavin de Huantar, 2022

Fre. Porc Porc. val Porc. Acu
TD 2 2 2 2
D 1 1 1 3
I 4 3 3 6
A 31 28 28 34
TA 74 66 66 100
TOTAL 112 100 100

Figura 7
Nivel de percepcion de actuar efectivamente de los colaborades de los restaurantes

de Chavin de Huantar, 2022

Actuar Efectivamente

Interpretacion

De acuerdo con los resultados presentados el 95% se muestra de acuerdo y total
acuerdo (A + TA), en que actuar efectivamente mejora la productividad de cada
persona y también le permite ser competitivo de lo que esta ocurriendo en estos
restaurantes, por otro lado 3% se muestra indiferente (1), mientras que otros 1% en
desacuerdo (D), y en total desacuerdo 2% (TD), con lo dicho dando a entender que
no todo es actuar efectivamente. Diaz, menciona que actuar efectivamente es una
postura que caracteriza a cada persona con los hechos y con ello poder actuar con
claridad y efectividad. Ante esto los restaurantes de Chavin de Huantar vienen

actuando bien cumpliendo con las expectativas de sus consumidores, sin embargo,
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como en toda circunstancia siempre existe un grupo quienes estan disconformes

por ello se debe de realizar un esfuerzo para cubrir y llegar al 100% de sus clientes.

Tabla7b
Interpretacion de los componentes de la brecha

NIVEL DE ESFUERZO

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO PARA CUBRIR EEI\:’/ESZSO
BRECHAS (metas)

3% I CP 3% ME 0,3
1% D MP 4% RE 0,4
2% TD LP PE 0,6

Tabla7c

Elaboracién de objetivos y estrategias/ actividades

PORCENTAJE CONCEPTO

100% Diaz, menciona que actuar efectivamente es parte de la postura que tiene

cada personay lo mantiene ante los hechos con claridad y efectividad, dado
gue ello influye en la plena satisfaccion al cliente.
Organizar planes de accién para el cumplimiento de objetivos entre
todos los colaboradores
ACTIVIDADES MEDIOS DE
VERIFICACION
1. Elaborar un cartel plasmando los objetivos a  Control interno del lider
cumplirse en corto plazo y establecer en un  Registrode Ingresos a
lugar estratégico para facilitar la visualizacion las reuniones
1% Indiferente diaria
2. Organizar reuniones recurrentes “para la
verificacion del cumplimiento y el avance que
se tiene en ello.
Implementar plan de accidn especial para atender a los clientes mas

exigentes
ACTIVIDADES MEDIOS DE
VERIFICACION
3%+1%+2% 1. Contratar a un especialistaen tema para que Videos, fotografias
Indiferente + pueda dar alcances de como mejorar y tratar
desacuerdo + a estos clientes exigentes Registro de asistencia

total desacuerdo 2. Desarrollo de capacitacion enfocado a la
correctaatencion al cliente

28%+66%acuerdo
+ total acuerdo ALIADOS
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Tabla 8a
Nivel de Percepcion sobre la conexion que se tiene en restaurantes de Chavin de
Huantar, 2022

Fre. Porc Porc. val Porc. Acu
TD 2 2 2 2
A 28 25 25 27
TA 82 73 73 100
TOTAL 112 100 100

Figura 8
Nivel de Percepcion sobre la conexién que se tiene en restaurantes de Chavin de

Huantar, 2022
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Interpretacion
Los resultados muestran que el 98% de los encuestados estd de acuerdo y total

acuerdo (A+TA) en que tener una buena conexion puede ayudar a mejorar tanto
para atraer nuevos clientes como también en plena atencion, y un grupo de 2% se
muestra en total desacuerdo (TD) de que esto pueda ser cierto. Bricio, et al. (2018)
afirma que, la conexién con los clientes en el mundo moderno ha cambiado, esto
tiene l6gica en estos restaurantes donde la conexién con el cliente es fundamental
ha cambiado gracias a la adquisicién de nuevas herramientas tecnoldgicas y entre
otras, sin embargo, adn existen algunos percances que hacen que no se tenga una

conexion al 100% con los clientes.
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Tabla 8b

Interpretacion de los componentes de la brecha

NIVEL DE
ESFUERZO PARA EVENTO

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO CUBRIR BRECHAS  ESPERADO
(metas)
2% D CP 2%ME 0,2
25% A MP 27%RE 0,27
Tabla 8c
Elaboracién de objetivos y estrategias/ actividades
PORCENTAJE CONCEPTO
100% Bricio, et al (2018) menciona que la conexion con los clientes en
el mundo moderno ha cambiado gracias al conocimiento de las
nuevas herramientas tecnoldgicas de marketing digital
Implementar invitaciones alos clientes para motivarlos a
regresar al establecimiento recurrentemente
ACTIVIDADES MEDIOS DE
VERIFICACION
1. Contratar espacios publicitarios en las Numero de veces
radios locales informando del servicio del anuncio al dia
ofrecido
2. Entregar boletines informativos en Cantidad de boletin
lugares estratégicos de mayor repartida por dia
afluencia del publico.
2%Total,
desacuerdo 3. Utilizar la red social como una Red social
herramienta donde se pueda ofrecer, Facebook
promocionar sobre todo mantener al
dia a los clientes Numero de visitas

4. Realizar actualizaciones seguidas y
recurrentes ademas absolver
consultas, comentarios, dudas entre
otras.

25%-+ 73%
acuerdo+ Total
acuerdo

ALIADOS
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Tabla 9a
Nivel de percepcion a cerca de los clientes en los restaurantes de Chavin de
Huéntar, 2022

Fre. Porc Porc. val Porc. Acu
TD 2 2 2 2
D 1 1 1 3
A 32 28 28 31
TA 77 69 69 100
TOTAL 112 100 100

Figura 9
Nivel de percepcién a cerca de los clientes en los restaurantes de Chavin de

Huantar, 2022

Clientes

80%
60%
40%
20% 29
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Interpretacion

Los resultados muestran que el 97% estan de acuerdo y total acuerdo (A+TA) a
gue los clientes juegan un papel fundamental en la imagen de la marca, como
también es necesario brindar un buen servicio para retener a estos clientes, con
esta afirmacion existe un 1% quienes se encuentran indiferente (I) y otros 2%
guienes estan en total desacuerdo (TD). Alcaraz, afirma que, los clientes tienen un
vinculo comercial con la empresa, en el rubro de los restaurantes los clientes juegan
un papel fundamental ya que dependera de ellos el mayor éxito posible de lo
contrario para mejorar estos se tendra que hacer un esfuerzo para llegar a

satisfacerlos plenamente.
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Tabla 9b

Interpretacion de los componentes de la brecha

NIVEL DE ESFUERZO

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO PARA CUBRIR EEZEFI\QII\SO
BRECHAS (metas)
1% D CP 1% ME 0,1
2% TD MP 3% RE 0,3
28% A LP PE 0,31
Tabla 9c
Elaboracién de objetivos y estrategias/ actividades
PORCENTAJE CONCEPTO
100% Alcaraz, menciona que el cliente es aquella persona fisica

quien realiza una operacion por una compra O un Servicio y
gue ademds tiene un vinculo comercial con la empresa.
Organizar e implementar ferias en conjunto para las

demostraciones y degustaciones de los productos

ACTIVIDADES MEDIOS DE
VERIFICACION
1. Brindar a los clientes en fechas Numero de
1% especiales un servicio especial atenciones
Desacuerdo 2. Brindar una atencion personalizada realizadas
y que el personal se muestre Evidencias
interesado por el cliente fotogréficas
Videos

Organizar dias especiales en donde el cliente pueda
visualizar, informarse, y ademas consumir

ACTIVIDADES MEDIOS DE
1%+2% VERIFICACION
desacuerdo + 1. Realizar exposiciones Cantidad de
total demostrativas para el publico con la concurrencia del
desacuerdo finalidad de familiarizar Publico

2. Planear fechas estratégicas para el Calendario de
desarrollo de las actividades eventos
28%+68% ALIADOS
acuerdo Total
acuerdo
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Tabla 10a

Nivel de percepcion a cerca de los canales de llegada de parte de los restaurantes
de Chavin de Huantar, 2022

Fre. Porc Porc. val Porc. Acu
TD 2 2 2 2
I 2 2 2 4
A 32 28 28 32
TA 76 68 68 100
TOTAL 112 100 100

Figura 4.1.10
Nivel de percepcién a cerca de los canales de llegada de parte de los restaurantes

de Chavin de Huantar, 2022

Canales
TD | A TA

El 96% se muestra estar de acuerdo y total acuerdo (A+TA) en cuanto a que los

Interpretacién

canales como las redes sociales son una fuente efectiva de llegar hacia los clientes
como también sirven para la recoleccion de datos que sirven para diversos
objetivos, pero también existen quienes consideran que no es efectiva, 2% se
muestra indiferente (I) y otros 2% de muestra en total desacuerdo (TD). Castro
(2021) indica que los canales son, medios por las cuales se desea llegar al cliente,
contrastando lo dicho los restaurantes estan llegando por estos canales a sus
clientes ya sea para promocionar nuevos productos, pedir opiniones, entre otras,
por tanto, también se debe de realizar un esfuerzo extra para llegar por diferentes
medios al 4% quienes consideran que no les esta llegando y asi lograr satisfacer al
100%.
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Tabla 10b

Interpretacion de los componentes de la brecha

NIVEL DE ESFUERZO

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO PARA CUBRIR EEL/EFI\QIXSO
BRECHAS (metas)
2% | CP 2% ME 0,2
2% TD MP 4%RE 0,4
28% A LP PE 0,32
Tabla 10c
Elaboracién de objetivos y estrategias/ actividades
PORCENTAJE CONCEPTO
Castro (2021) menciona que los canales son el medio por el
100% cual se desea llegar al cliente final, dado que es la forma en

gue la empresa busca dar conocimiento de sus productos.
Desarrollar e implementar material publicitario en las

principales sefiales de radio y tv de lalocalidad
ACTIVIDADES MEDIOS DE
VERIFICACION
1. Crear las propias propagandas Contrato de
publicitarias con la participacién de publicidad
2%Indiferente todos los integrantes del restaurant  Evidencia de
2. Contratar la sefial de radio y Tv de material publicitario
mayor de audiencia del publico y
establecer el horario estratégico para
la trasmision del material.
Implementar carteles publicitarios didacticos de facil
entendimiento y en lugares estratégicos

ACTIVIDADES MEDIOS DE
2%+2% VERIFICACION
Indiferente + 1. Encargar la tarea a un colaborador
total especifico para la elaboracion del Fotografias
desacuerdo cartel didactico

2. Encargar a un colaborador especifico
para la colocacion del material
informativo en lugares estratégicos.

28%+68%
acuerdo +total ALIADOS
acuerdo
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Tabla 11a
Nivel de percepcién de las relaciones con los clientes en los restaurantes de Chavin
de Huéantar, 2022

Fre. Porc Porc. val Porc. Acu
TD 2 2 2 2
| 2 2 2 4
A 41 36 36 40
TA 67 60 60 100
TOTAL 112 100 100

Figura 11
Nivel de percepcién de las relaciones con los clientes en los restaurantes de Chavin

de Huantar, 2022
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Interpretacion

El 96% se muestra de acuerdo y total acuerdo (A+TA) en cuestion a que las
relaciones entre el cliente y el colaborador es vital, asi mismo aprueban a que la
relacion entre el cliente y colaborador debe de ser acorde al comportamiento del
consumidor, entre tanto un 2% dice estar indiferente (I) y otros 2% esta en total
desacuerdo (TD), que las relaciones en los restaurantes entre cliente y colaborador
no fluye adecuadamente. Las relaciones conocido también como CRM que es una
seria de herramientas estratégicas que ayuda a interactuar mejor con los clientes,
en el caso de los restaurantes de Chavin de Huantar, se viene aplicando, pero no
de todo como para convencer a todos estos clientes de que una buena relacion
entre cliente y colaborador fortalece una buena atencion por lo tanto se debe de

trabajar en ello para llegar a un 100%.
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Tabla 11b

Interpretacion de los componentes de la brecha

NIVEL DE ESFUERZO

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO PARA CUBRIR Egggglgo
BRECHAS (metas)
36% A LP PE 0,40
Tabla 11c

Elaboracién de objetivos y estrategias/ actividades

PORCENTAJE

CONCEPTO

100%

Conocidos también como CMR que son una serie de
herramientas estratégicos que ayudan a gestionar la interaccion
con los clientes, por lo que el CMR mantiene en contacto con los
clientes.

Implementar métodos de atencion especial para los

clientes
ACTIVIDADES MEDIOS DE
VERIFICACION
1. Analizar las quejas de los clientes y Cantidad de quejas
aprovechar para proximos clientes recibidas
2% Indiferente 2. Poner en practica las posibles Envi6é de email,
soluciones planteadas llamadas, SMS
3. No perder el contacto con los clientes
potenciales
Implementar actividades de engagement
ACTIVIDADES MEDIOS DE
VERIFICACION
2%+2% 1. Desarrollar actividades de discusiéon Registro de
Indiferente + de ideas asistencias
total 2. Realizacién de reuniones para pedir Numero de ideas
desacuerdo opiniones de innovacién para nuevos aportadas

productos

36% +60%
acuerdo total
acuerdo

ALIADOS
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Tabla 12a

Nivel de percepcion a cerca del servicio que se brinda en los restaurantes de
Chavin de Huantar, 2022

Fre. Porc Porc. val Porc. Acu
TD 2 2 2 2
A 35 31 31 33
TA 75 67 67 100
TOTAL 112 100 100

Figura 12
Nivel de percepcion a cerca del servicio que se brinda en los restaurantes de

Chavin de Huantar, 2022

Servicio

Interpretacion

Un total del 98% coincide estar de acuerdo y total acuerdo (A+TA) en que durante
un servicio es vital tener un compromiso con los colaboradores, que también por
otro lado ese compromiso hace que el servicio brindado se pueda recibir
recomendaciones, por otro lado, un 2% esta en total desacuerdo (TD). Kotler (2016)
menciona que el servicio es esencialmente intangible lo cual no se puede poseer.
Los restaurantes brindan un servicio esencial, pero en ocasiones los clientes no se
ven a gusto con lo brindando por ello es necesario hacer o plantear nuevas

estrategias para llegar satisfacer al 100% de ellos.
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Tabla 12b

Interpretacion de los componentes de la brecha

NIVEL DE ESFUERZO

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO PARA CUBRIR EEI\D/EE,ZSO
BRECHAS (metas)
2% TD CP 2%ME 0,2
31% A MP 33%RE 0,31
67% TA LP PE 0,67
Tabla 12c
Elaboracién de objetivos y estrategias/ actividades
PORCENTAJE CONCEPTO
Kotler (2016), menciona que un servicio es cualquier tipo de
100% actividad o beneficio que una parte ofrece a la otra.
Implementacion de un soporte en tiempo Real
ACTIVIDADES MEDIOS DE
VERIFICACION
1. Crear un plan de accién para dar Videos
respuestas en tiempo real
cualquier duda, consulta o reclamo Libro de
2% 2. Hacer la recoleccion de los reclamaciones
Total, comentarios de los clientes Numero de
desacuerdo 3. Pedir a los colaboradores realizar entregas
sus ideas innovadoras y presentar i
L, . Registro de
para la evaluacibn y posterior . :
asistencias

aplicacion.

4. Organizar reunion de jefes de los
restaurantes para compartir las
ideas innovadoras y dar su punto
de vista

31%+67% de ALIADOS
acuerdo+ Total
acuerdo
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Tabla 13
Analisis descriptivo

Desviacion , Coef. de
Estandar " 1°MC410 \oriabilidad
Conocimiento 0.86 4.35 0.20
Habilidades 0.63 4.50 0.14
Organizacion 0.77 4.46 0.17
Comprender 0.71 4.63 0.15
Actuar efectivamente 0.77 4.55 0.17
Conexion 0.66 4.68 0.14
Clientes 0.71 4.62 0.15
Canales 0.71 4.61 0.15
Relaciones 0.71 4.53 0.16
Servicio 0.68 4.62 0.15
Capacidad de Respuesta 0.75 4.50 0.17
Atencion al Cliente 0.69 4.61 0.15

Interpretacion

El resultado muestra que la variable atencion al cliente tiene mayor promedio de
(4.61) en comparacion con capacidad de respuesta que es de (4.50), entre tanto la
dimension con mayor promedio es conexion con los clientes (4.68) lo cual indica de
la importancia de mantener o establecer buena conexion con los consumidores,
entre tanto le sigue la dimension comprender (4.63) es otro de los factores claves
gue se debe de prevalecer para satisfacer plenamente a los consumidores y que

se sientan conformes por el servicio que reciben.

4.2 Andlisis Inferencial

Prueba de hipotesis general

Ho: No existe relacidon directa entre la capacidad de respuesta y atencion al
cliente de los consumidores de Chavin de Huantar, 2022

Hi. Existe una relacién directa entre la capacidad de respuesta y atencion al
cliente de los consumidores de Chavin de Huantar, 2022

Escala de medicién de baremo de coeficiente de Spearman (Ver anexo 6, tabla
14).

Significado de tabla = 0.05, Nivel de aceptacion =95%
Significanciay decisién

Si la significancia Bilateral <0.05, entonces se rechaza Ho y se acepta la Hz
Si la significancia Bilateral >0.05, entonces se rechaza la H1y se acepta Ho
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Tabla 15
Prueba de hipétesis entre capacidad de respuesta y atencién al cliente
V1 Capacidad Resp V2_Antencién

uesta Cliente
Rho de V1_Capacidad_Respuesta Coeficiente de 1,000 ,833"
Spearman correlacién
Sig. (bilateral) . ,000
N 56 56
V2_Antencion_Cliente Coeficiente de ,833" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 56 56

Nota: La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

La variable capacidad de respuesta presenta una relacion directa con la variable
atencion al cliente en los restaurantes de Chavin de Huantar, dado que hay una
significancia de 0,000<0,05, por lo tanto se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se
asume estadisticamente que existe una relacion directa entre ambas variables; por
tanto, se acepta la hip6tesis alterna (Hi), y la correlacion de Rho de Spearman de
acuerdo al baremo se establece que hay correlacion de 0.833, es decir existe una
correlacion positiva considerable.
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Prueba de hipétesis especificas

Ho: No existe relacion directa entre capacidad de respuesta y la conexiéon con los
consumidores de restaurantes de Chavin de Huantar, 2022
Hei: existe relacion directa entre capacidad de respuesta y la conexion con los

consumidores de restaurantes de Chavin de Huantar, 2022

Tabla 16
Prueba de hipétesis especifica entre capacidad de respuesta y conexion

V1_Capacida V2_D1_Cone

d_Respuesta Xién
Rho de V1_Capacidad Respuesta Coeficiente de 1,000 775"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 56 56
V2_D1_Conexion Coeficiente de 775" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 56 56

Nota: La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

La variable capacidad de respuesta posee una relacién directa con la dimensién
conexion con los consumidores en los restaurantes de Chavin de Huantar, dado
gue existe una significancia de 0,000<0,05, por lo que se rechaza la hipotesis nula
(Ho), por lo tanto, se asume estadisticamente que hay una relacién directa entre la
variable y la dimensién evaluada; es decir, se acepta la hipétesis alterna (Hi), esto
de acuerdo con los resultados de correlacion de Rho de Spearman de acuerdo al
baremo se establece que hay correlacion de 0.775, por lo tanto, existe una

correlacion positiva considerable.
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Ho. No existe relacion directa entre la capacidad de respuesta con los clientes
en los restaurantes de Chavin de Huantar, 2022

He2: Existe relacion directa entre la capacidad de respuesta con los clientes en
los restaurantes de Chavin de Huantar, 2022

Tabla 17
Prueba de hipétesis entre capacidad de respuestay clientes

V1_Capacida V2_D2_Clien
d Respuesta tes

Rho de V1_Capacidad_Respuest Coeficiente de 1,000 722"
Spearman a correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 56 56
V2 _D2_Clientes Coeficiente de 722" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 56 56

Nota: La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

Dado los resultados entre la variable capacidad de respuesta y la dimensién
clientes en los restaurantes, dado que hay una significancia de 0,000<0,05, por lo
gue se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (Hy) y se
asume estadisticamente de la existencia de una relacion directa entre la variable y
la dimension analizada; y la correlacion de Rho de Spearman de acuerdo al baremo

se establece que hay correlacion de 0.722 por ende existe una correlacién positiva
media.
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Ho: No existe relacion directa entre la capacidad de respuesta con los canales
en los consumidores de los restaurantes de Chavin de Huantar, 2022

Hes: Existe relacion directa entre la capacidad de respuesta con los canales en
los consumidores de los restaurantes de Chavin de Huantar, 2022

Tabla 18
Prueba de hipétesis entre capacidad de respuestay los canales

V1_Capacida V2_D3 Cana

d Respuesta les
Rho de V1_Capacidad_Respuesta Coeficiente de 1,000 ,759™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 56 56
V2 _D3_Canales Coeficiente de , 759" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 56 56

Nota: La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

La variable capacidad de respuesta tiene una relacién directa con la dimension de
canales de llegada en los restaurantes de Chavin de Huantar, dado que hay una
significancia de 0,000<0,05, por lo que se rechaza la hipétesis nula (Ho), y se asume
estadisticamente que existe una relacion directa, por lo tanto, se acepta hipétesis
alterna (Ha), y la correlacion de Rho de Spearman de acuerdo al baremo se estable
gue hay correlacion de 0.759, por lo que existe una correlacion positiva
considerable.
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Ho: No existe relacion directa entre la capacidad de respuesta y las relaciones en
los restaurantes de Chavin de Huantar, 2022

Hes. Existe relacion directa entre la capacidad de respuesta y las relaciones en los
restaurantes de Chavin de Huantar, 2022

Tabla 19

Prueba de hipétesis entre Capacidad de respuesta y las relaciones

V1_Capacida V2_D4 Rela
d_Respuesta ciones

Rho de V1 Capacidad_Respuesta Coeficiente de correlacién 1,000 , 746"
Spearman Sig. (bilateral) : ,000
N 56 56
V2 D4 Relaciones Coeficiente de correlacién ,746™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 56 56

Nota: La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Interpretacion

Con los resultados obtenidos se aprecia que la variable capacidad de respuesta
con la dimension de relaciones con los clientes en los restaurantes de Chavin de
Huantar, porque existe una significancia de 0,000<0,05, dando a entender que se
rechaza la hipotesis nula (Ho) y se asume estadisticamente de la existencia de
relacion directa entre la variable y la dimension analizada por lo que se acepta la
hipétesis alterna (Hi) y la correlacion de Rho de Spearman de acuerdo al baremo
se establece que hay correlacion de 0.746, por lo que, existe una correlacion

positiva considerable.
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Ho: No existe relacion directa entre la capacidad de respuesta con el servicio al
cliente en los restaurantes de Chavin de Huantar, 2022

Hes: Existe relacion directa entre la capacidad de respuesta con el servicio al cliente
en los restaurantes de Chavin de Huantar, 2022

Tabla 20

Prueba de hipétesis entre capacidad de respuesta y servicio al cliente
V1_Capacida V2_D5_Servi

d_Respuesta cio
Rho de V1 Capacidad_Respuesta Coeficiente de 1,000 , 752"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 56 56
V2 D5 Servicio Coeficiente de , 752" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 56 56

Nota: La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

La variable capacidad de respuesta con la dimension servicio al consumidor en los
restaurantes de Chavin de Huantar, dado de la existencia de nivel de significancia
de 0,000<0,05, entonces se rechaza la hipétesis nula (Ho), y se asume
estadisticamente de que existe una relacion directa entre la variable y dimension;
por lo tanto, se acepta la hipoétesis alterna (Hi), y la correlacion de Rho de Spearman
de acuerdo al baremo se establece que hay correlacion 0.752, por lo tanto, existe

una correlacion positiva considerable.
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V: DISCUSION
Primera

Como hipotesis principal de la investigacion se determiné si existe una relacion
directa entre la Capacidad de respuesta y la atencién al cliente de los consumidores
de restaurantes de Chavin de Huantar, 2022 donde se tuvo como objetivo general
de determinar la relacion entre la capacidad de respuesta y atencion al cliente en
los consumidores de Chavin de Huantar, 2022. Con el desarrollo de la prueba de
Rho de Spearman se mostré con un nivel de Sig. (bilateral) menor a 0.05 =
0.000<0.05 por lo cual se rechaza la hipétesis nula, esto debido a que ambas
variables poseen una correlacion directa de 0, 833. Por ende, se consider6 que es
una relacion positiva considerable fuerte, por lo tanto, se acepta la hipétesis de la
investigacion dando a conocer de la existencia de relacion positiva considerable
entre la capacidad de respuesta y la atencion al cliente en los consumidores de
Chavin de Huantar, 2022, por todo lo dicho el objetivo general queda demostrado.
Pérez (2016) estableci6 que la implementacion de capacidad de respuesta para el
desarrollo de las operaciones dentro de las empresas es vital para que su
funcionamiento mejorey que ademas sea mas sofisticado lo cual le va permitir estar
un escaldn por delante de sus competidores, ultimando que el enunciado planteado
para el desarrollo de esta investigacion estuvo dado por un fundamento real, ya que
la capacidad de respuesta y atencién al cliente no es considerado como tema
principal para seguir creciendo como un negocio prospero dentro de las areas de
operaciones, por ende con los analisis descriptivos realizados se puede concluir
gue en efecto la capacidad de respuesta es una parte fundamental y especial que
ayuda a estas empresas u organizaciones a mejorar e implementar estrategias
precisas y concisas, y en efecto dentro de los restaurantes de Chavin de Huantar
existe un descuido menor pero con la implementacion y la practica de tiempo de
respuesta mejora el performance a la hora de brindar el servicio correspondiente.
En sintesis, se coincide con la conclusion de Pérez (2016) donde se confirma que
las buenas practicas de la capacidad de respuesta permiten consolidar el
performance de la organizacion y es vital para retroalimentarse y formalizarlo como
filosofia del trabajo de la empresa para generar estrategias que ayude a estar a la

vanguardia y sobre pasar las expectativas de los clientes manteniendo la ventaja
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competitiva. En tanto, la definicion de capacidad de respuesta de Demuner, et al.
(2018) refieren como la parte de la disposicion que se tiene ya sea como persona
0 empresa en la cual prima la disposicion y la prontitud que tienen los prestadores
de servicios con lo cual se espera satisfacer a los consumidores. Si se genera,
capacitaciones permanentesy fluidas para los colaboradores, estas podran adquirir
mayores conocimientos las cuales les ayudara a fortalecer sus habilidades de tal

manera podran realizar las actividades con mas eficiencia.

Segunda

Como hipotesis especifica uno se determind la relacion existente entre la capacidad
de respuesta con la conexién de los consumidores de los restaurantes de Chavin
de Huantar, 2022, en donde se tuvo como objetivo especifico uno determinar la
relacion que existe entre la variable capacidad de respuesta y la conexion de los
consumidores de los restaurantes de Chavin de Huantar, 2022. Con la realizacion
de la prueba de Rho de Spearman se lleg6 a dar conocer con un nivel de sig.
(bilateral) menor a 0.05 = 0.000 <0.05, por ende, se rechaz¢ la hipotesis nula. Dado
que, el resultado de las pruebas entre la variable y la dimension poseen una
correlacion de 0.775; la cual es una relacion positiva considerable. Por lo tanto, se
da por conclusién de aceptar la hipétesis de la investigacion de que existe una
relacion directa positiva considerable entre la capacidad de respuesta y la conexion
de los consumidores de los restaurantes de Chavin de Huantar, 2022, por lo dicho
gueda demostrado el objetivo especifico uno. Neyra (2018) establecié que la
implementacion de capacidad de respuesta en atencion a los clientes es necesaria
para aumentar la rentabilidad de las empresas, por ello, la importancia de tener
buena conexion con los clientes facilita su fidelizacion hacia el producto o servicio
que se brinda, por ende ultimando que el enunciado del problema planteado para
la investigacién tuvo fundamento real ya que tener una buena capacidad de
respuesta facilita tener una conexion facil con los consumidores de los restaurantes
de Chavin de Huantar, por ello se puede concluir que la buena implementacion de
capacidad de respuesta brinda mayores beneficios al tener una conexion frecuente
con los clientes de dichos restaurantes, y que ademas queda demostrada
estadisticamente, por lo que se considera la hipétesis de la investigacion en zona

de aceptacion. En tanto, se coincide con la conclusion de Neyra (2018) donde se
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ratifica la importancia de la implementacion y practica de capacidad de respuesta
ante los clientes y en ello se ve reflejado que su practica es de mucha ayuda para
tener una conexion prudente con el consumidor y se vuelva fiel al servicio que se
presta. Segun la definicion a cerca de conexion con los consumidores, Bricio, et al.
(2018) refieren que estar en conexion con los clientes en el mundo moderno ha
sufrido cambios debido al conocimiento de nuevas herramientas tecnologicas con
lo cual se facilita que las empresas, en este caso los restaurantes sean mas
competitivos y que logren mayor atraccion por el servicio que brindan. Si se genera
0 se plantean objetivos claves para mitigar brechas que afecten el normal
prestacion y conexion con los clientes a corto y mediano plazo sera eficaz y se
podra mitigar ese minimo porcentaje de quienes consideran que contar con una
buena capacidad de respuesta no tiene que ver nada con tener una conexion con

sus clientes o consumidores.

Tercera

Como parte de hipotesis especifica dos se determind si existe una relacion directa
entre la capacidad de respuesta con los clientes en los restaurantes de Chavin de
Huantar, 2022, en donde se tuvo como Objetivo especifico dos determinar la
relacion que existe entre la capacidad de respuesta con los clientes en los
restaurantes de Chavin de Huantar, 2022. Mediante el desarrollo de la prueba de
Rho de Spearman se conocio que con un nivel de Sig. (bilateral) menor a 0.05 =
0.000 <0.5, por ende, se rechaza la hipotesis nula. Ademas, tanto la variable como
la dimension poseen una correlacion de 0.722; con lo cual se indica de la existencia
de una relacion positiva considerable. Por lo tanto, se acepta la hipétesis alterna
gue es dicha de la investigacion indicando de la existencia de una relacién positiva
considerable entre la capacidad de respuesta y con los clientes en los restaurantes
de Chavin de Huantar, 2022, con lo cual queda demostrado el objetivo especifico
dos. Vazquez, & Carbajal (2017) establecieron que al realizar las buenas préacticas
para llevar mejoras en calidad de atencién al clientes es vital en empresas quienes
se dedican especificamente en brindar servicio dado que como el cliente contrata
un producto intangible por lo que resulta mas exigente ala hora de recibir el servicio,

constatando que el enunciado que se planteé como parte de la investigacion tuvo
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fundamento real, ya que la capacidad de respuesta esta plenamente involucrado
con los clientes y en ello se ve reflejado dentro de los restaurantes de Chavin de
Huantar, gracias al andlisis descriptivo se puede concluir que se ha demostrado
gue la buena implementacion e ejecucién de capacidad de respuesta genera
mejoras para tener a los clientes satisfechos, lo cual ademéas se demuestra con la
aplicacion de la prueba estadistica de Rho de Spearman que nos da entender y
considerar que la hipotesis planteada para la investigacion se encuentra en zona
de aceptacion. Se coincide con la conclusion de Vazquez, & Carbajal (2017) donde
afirman que llevar programas de buenas practicas mejora la calidad de atencion al
cliente. En cuanto, a la definicion sobre los clientes Alcaraz, indica que son quienes
llevan a cabo las operaciones de compra de un producto o reciben un determinado
servicio, la cual les hace formar parte de la empresa. De acuerdo con los resultados
las brechas en mejorar son pocas dado que, si se ve reflejado las buenas practicas
y desarrollos de estrategias para mantener a los clientes satisfechos, sin embargo,
es necesario generar objetivos a corto plazo para tener al 100% de los

consumidores conformes y a gusto.

Cuarta

Como hipotesis especifica tres se determind si existe una relacion directa entre la
capacidad de respuesta con los canales en los consumidores de los restaurantes
de Chavin de Huantar, 2022, donde se tuvo como objetivo especifico tres en
determinar la relaciéon entre la capacidad de respuesta con los canales de los
consumidores de restaurantes de Chavin de Huantar, 2022. Con la prueba
realizada de Rho de Spearman se demostré que con un nivel de Sig. (bilateral)
menor a 0.05 = 0.000<0.05, por ello, se rechaza la hip6tesis nula. Ademas, ambas
como la variable y la dimensién poseen una correlacion de 0,759; Lo cual indica de
la existencia de una relacion directa positiva considerable. Por lo tanto, se acepta
la hipétesis de la investigacion indicando que existe una relacidn positiva
considerable entre la capacidad de respuesta con los canales de llegada a los
clientes en los restaurantes de Chavin de Huéntar, 2022, y con ello queda
demostrado el objetivo especifico tres. Guillermo (2018) establecié que contar con

excelente calidad de servicio implica tener buena relacion con los clientes pero,
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ademas esto se ve reflejado por los medios que se llega hacia ellos; los canales
que se emplean para llegar al consumidor y hacer de su conocimiento de los
productos que se ofrecen a todos ellos, sin embargo es necesario contar con
capacidad de respuesta dado que sin ello es complicado identificar el canal
especifico de medio de llegada, ultimando que el enunciado del problema planteado
en la investigacion cuenta con fundamento real, debido a que la capacidad de
respuesta no era visto como necesario y vital dentro de los restaurantes de Chavin
de Huéntar, simplemente para dar a conocer por medio de estos canales. Asi
mismo, mediante el analisis comparativo de los resultados de la implementacion de
capacidad de respuesta para determinar el canal adecuado es vital, y gracias al
analisis estadistico descriptivo, se puede concluir se ha demostrado que su
implementacion mejora en muchos aspectos, lo cual se demuestra incluso
mediante la aplicacion de la prueba estadistica Rho de Spearman dando un
resultado pertinente para considerar la hipotesis de la investigacion en la zona de
aceptacion. Se coincide con la conclusion de Guillermo, en que tanto la variable
como la dimension en investigacion tienen una relacion directa y se complementan
de uno al otro para mejorar en cualquier tipo de negocio. En tanto, la definicién de
Castro (2021) los canales de llegada hacia los clientes son parte de cOmo se espera
llegar a ellos dado que es la forma de como las empresas buscan darse a conocer
dentro del mercado y que productos o servicios ofrecen y tienen disponible. Si se
proponen a implementar estragais concisas y claves, entonces podran
complementar y llegar a todos los clientes potenciales por los canales frecuentes o

escogidas estratégicamente la cual se debe ser realizado en corto plazo.

Quinta

Como parte de la hipotesis especifica cuatro se determind la relacion existente entre
la capacidad de respuesta con las relaciones en los consumidores de los
restaurantes de Chavin de Huantar, 2022, donde se tuvo por objetivo especifico
cuatro determinar la relacion existente entre la capacidad de respuesta con las
relaciones en los consumidores de los restaurantes de Chavin de Huantar, 2022.
Mediante la prueba de Rho de Spearman se constatd que con un nivel de Sig. De

0.05 = 0.000<0.05 (bilateral) se rechaza la hipétesis nula. Dado que ademas con
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las evaluaciones se constata que poseen una correlacion de 0.746; Lo cual indica
gue es una relacion directa positiva considerable, por ende, se acepta la hipétesis
alterna dicha de la investigacion indicando de la existencia de relacion entre la
capacidad de respuesta con las relaciones en los consumidores de los restaurantes
de Chavin de Huéantar, 2022, ademas con ello queda demostrado el objetivo
especifico cuatro. Sanchez (2018) establecié como la calidad de servicio se ve
involucrado en las relaciones con los clientes, es tanto que es necesario tener
buena capacidad de respuesta para tener excelente calidad de relaciéon con los
clientes quienes son exigentes en mayoria de los casos, en ello se ve reflejado el
resultado que obtuvo Sanchez, dado que la calidad de servicio se relaciona
positivamente con la relacion de los clientes, dando a entender que el enunciado
del problema planteado para la ejecucion de la investigacion tuvo fundamento real,
ya que la capacidad de respuesta no es visto como algo necesario para entablar
excelente relacion con los consumidores los restaurantes de Chavin de Huantar, y
gracias al desarrollo del andlisis estadistico descriptivo se puede concluir que se ha
demostrado que la capacidad de respuesta se ve involucrado y relacionado para
obtener perfecta relacion con los consumidores, lo cual se demuestra con una
prueba estadistico de Rho de Spearman de 0.722, se considera que la hipotesis de
la investigacion se encuentra en zona de aceptacion. Se coincide con la conclusion
de Sanchez, en que la calidad de servicio se relaciona directamente con atencién
al cliente, es vital que las empresas puedan contar con estrategias que les pueda
ayudar a mejorar su capacidad de respuesta y puedan mejorar la relacion con sus
consumidores. Por concepto, de relaciones con los clientes se entiende que son
parte de una serie de herramientas estratégicas las cuales funcionan como ayuda
para interactuar mejor con los clientes de una cierta empresa. Si se generan o
ponen en practica como reuniones o charlas entre los colaboradores de estos
restaurantes podran incrementar las buenas relaciones entre cliente y colaborador
de manera que este se sentird valorado, atraido y satisfecho de tal manera que
buscara regresar al establecimiento, como también recomendara a otros a acudir

por el servicio.
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Sexta

Como parte de la hipotesis especifica cinco se determiné si existe relacion entre la
capacidad de respuesta con el servicio al cliente en los restaurantes de Chavin de
Huantar, 2022, en donde se tuvo como objetivo especifico quinto determinar la
relacion entre la capacidad de respuesta y servicio al cliente en los restaurantes de
Chavin de Huantar, 2022. Con el desarrollo de la prueba de Rho de Spearman se
logré demostrar que con un nivel de sig. (bilateral) menor a 0.05 = 0.000<0.05, se
rechaza la hipotesis nula. Ademaés, con el resultado obtenido de la prueba se
entiende que tanto la variable como la dimension analizada poseen una relacion de
0.752; Por lo cual, se indica de la existencia de una relacion positiva considerable.
Por lo tanto, se acepta la hipétesis alterna que es de la investigacion indicando de
la existencia de una relacion directa entre la capacidad de respuesta con el servicio
al cliente en los restaurantes de Chavin de Huantar, 2022, que con ello también se
deja constatado el objetivo especifico cinco. Pincay (2020) establecié que para
llevar a cabo satisfactoriamente el servicio al cliente dentro de las empresas estas
siempre deben de estar en constantes innovaciones o mejoras de lo contrario no
podran realizar un buen servicio a sus clientes, para ello es necesario que estas
empresas puedan contar con suficiente capacidad de respuesta que les ayude
hacer frente a diversas adversidades que se presentan dia a dia en el mundo de
los negocios, por ende, se constata que el enunciado del problema planteado para
la investigacion cuenta con fundamento real, asi mismo mediante el analisis
comparativo de los resultados de la relacion existente entre la variable capacidad
de respuesta y la dimensién servicio al cliente en los restaurantes de Chavin de
Huantar, que ademéas se demuestra con la aplicacion de la prueba estadistica
realizada de Rho de Spearman, da factibilidad para la aceptacion de la hipotesis de
la investigacion por lo tanto, se puede decir que se encuentra en zona optima de
aceptacion. Se coincide, con la conclusién de Pincay (2020) que el desarrollo de
las buenas practicas de las mismas empresas brinda mayores beneficios para que
puedan gestionar y brindar mejores servicios, sin embargo, estas deben de estar
en constantes mejoras de lo contrario de nada servira el esfuerzo que realizaron.
La teoria de Kotler (2016) indica que el servicio al cliente viene a ser cualquier tipo

de actividad o beneficio que ofrece la otra parte la cual es intangible, en tanto la

56



capacidad de respuesta se ve relacionado mucho a la hora de realizar un servicio
al cliente dado que se debe de tener suficiente conocimiento para actuar
efectivamente y concretar la prestacion de servicio satisfactoriamente. Crear
planes de accién para dar respuestas rapidas, como también realizar la recoleccién
de comentarios de los mismo clientes y realizar reuniones con los jefes para
analizar las deficiencias y hacer frente a ello con los cuales se puede dar mejora en

corto y mediano plazo y tener a todos los clientes satisfechos al 100%.
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VI. CONCLUSIONES

Primera

En sintesis, se determiné de la existencia de unarelacion positiva de 0.833 (p<0.05)
gue es considerable fuerte entre la capacidad de respuesta y atencion al cliente.
De tal manera, que esta correlacion queda constatada a que la comprension al
cliente es parte principal de atencion al cliente y es de suma importancia que se
practique; por lo tanto, establecer una conexion buena con tus consumidores va a
generar mayor confianza por el servicio que se brinda dentro de los restaurantes

de Chavin Huantar.

Segunda

Se determino de la existencia de una correlacion positiva de 0.775 (p<0.05) lo cual
es considerable fuerte entre la capacidad de respuesta y la conexién con los
clientes. Por lo que, la relacién se evidencia debido a que la calidad de servicio
permite contar con mayor capacidad de respuesta dado que los colaboradores se
sienten parte de la empresa y se esfuerzan en poner mayor empefio en sus tareas
a realizar; por lo tanto, establecer conexion con los consumidores también es parte

de las estrategias para atraer nuevos clientes.

Tercera

Se determino de la existencia de una correlacion positiva de 0.722 (p<0.05) lo cual
es considerable media entre la capacidad de respuesta y clientes. Asi mismo,
gueda constatado por relacion que se evidencia debido a que la capacidad de
respuesta es parte de las habilidades las cuales permiten a implementar estrategias
tanto a los colaboradores como a los jefes, las cuales ayudan a fortalecer el
performance de la empresa; por otro lado, para retener a los clientes es necesario
gue se brinde satisfactoriamente sus necesidades y que el cliente quede satisfecho
por el servicio que recibe.
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Cuarta

Se determino de la existencia de una correlacion positiva de 0.759 (p<0.05) la cual
es considerable fuerte entre la capacidad de respuesta y los canales. De tal modo,
la relacion se manifiesta a que la capacidad de respuesta se aplica segun las
necesidades de los consumidores que pueden ser antes, durante y después de la
atencion que reciben; por otro lado, los canales de llegada como parte de las
herramientas estratégicas con la cual se espera llegar a mas clientes y atraer su

atencion de tal manera que se incremente los beneficios para las empresas.

Quinta

Se determino de la existencia de una correlacion positiva de 0.746 la cual es
considerable fuerte entre la capacidad de respuesta y relaciones. Asi mismo, se
evidencia de la relacion de que la capacidad de respuesta es implicada con actuar
efectivamente y en ello se muestra la competitividad que tiene cada colaborador
para resolver diversos casos que se presentan en su lugar de trabajo; ademas,
relacionarse cordialmente con los consumidores es primordial dado que en ello se
ve reflejado las calificaciones que se recibe de la percepcion que los clientes

efectlan por el servicio que reciben.

Sexta

Se determino de la existencia de una correlacion positiva de 0.752 (p<0.05) la cual
es considerable fuerte entre la capacidad de respuesta y el servicio. De tal modo,
la relacién se evidencio de que la capacidad de respuesta también es parte de
satisfaccion al cliente dado que el colaborador debe de aplicar todo sus
conocimientos y habilidades para mantener a gusto al cliente; por lo tanto, es
necesario e importante tener compromiso con los consumidores debido a que son

la razon de la existencia de las empresas.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera

Se recomienda, a las empresas a mejorar sus conocimientos, habilidades debido
que el tiempo de respuesta va a marcar sus capacidades tanto del colaborador y
de la empresa misma, por ello es necesario que desarrollen charlas o
capacitaciones que les ayuden a mejorar sus conocimientos y habilidades, por lo
gue implementar métodos de atencion especial para los clientes aumentara y
mejorara la satisfaccion de los consumidores, por lo tanto, también se evitara que

se reciban quejas constantes por la atencion deficiente recibida.

Segunda

Se recomienda, a los restaurantes de Chavin de Huantar, implementar sistemas o
soportes de tiempo real como pueden ser las redes sociales; de tal manera que se
tenga un compromiso con el consumidor absolviendo sus dudas, consultas,
reclamos, entre otros de manera que se sienta valorado; por lo tanto, se debe de
implementar acciones a los colaboradores para motivarlos a mejorar sus
habilidades previos para aumentar tanto los beneficios de la empresa, como

también cumplir con las expectativas del cliente y satisfacerlos plenamente.

Tercera

Se recomienda, a las empresas a implementar estrategias motivacionales para sus
colaboradores ya se realizando invitaciones personales, tarjetas de felicitacion, de
reconocimiento, entre otros, de tal manera, que el colaborador se sienta valorado y
parte de la organizacion para el cumplimiento de los objetivos y metas; ademas,
también se debe de realizar materiales publicitarios en las principales y estratégicas
sefiales de radio o tv de la localidad con la finalidad de llegar y atraer a mas

potenciales consumidores.
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Cuarta

Se recomienda, a las empresas de servicio a estar pendiente y en constante
actualizacion de su gestion, por ende, es necesario que los colaboradores se
encuentren informados para cual es necesario que se creen paginas grupales
donde se de informacion actualizada, por otro lado, es necesario que estas
empresas utilicen mejor las redes sociales debido que en el mundo tecnoldgico se
ha convertido en una de las herramientas fundamentales de medio de llegada hacia
los consumidores en donde se difunda informacion comprensible y de facil

entendimiento.

Quinta
Se recomienda, a los lideras de las empresas velar por sus colaboradores

brindandoles cursos de actualizacion de sus conocimientos de tal manera que sus
habilidades se incrementen las cuales les ayude a implementar mejoras para la
organizacion; por otro lado, no se debe de descuidar la atencion que se brinda
debido a que es la marca personal que se transmite por ello es necesario que
implementen y utilicen estrategias de persuasion al cliente de manera que se
encuentre satisfecho y que puede recomendar a otros potenciales consumidores a

acudir al lugar por el servicio.

Sexta
Se recomienda, a las empresas a mejorar su calidad de servicio debido a que es

parte de la imagen que se transmite sobre el servicio que se brinda por lo que se
debe de organizar o implementar ferias en conjunto donde el cliente tenga la
posibilidad de percibir el nivel de atencion que puede recibir; por lo tanto, los
colaborades deben de recibir capacitaciones donde se les inculque mantener
buenas relaciones con sus clientes debido a que este servird para que el
consumidor pueda brindar su nivel de percepcién por la atencién recibida y brindar

calificaciones por el servicio recibido.
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VIIl. PROPUESTA

El desarrollo de la investigacion, facilito en la elaboracion de un modelo donde se
muestra lo aplicado para la fundamentacion de los resultados de la investigacion.
En ello se muestra como la variable central tanto la capacidad de respuesta como
atencion al cliente se encuentra rodeados por las dimensiones y todo ello embarca
en los indicadores.

El modelo se asemeja a un sistema circular en donde es necesario la
complementacién de la mejora e implementacion de acciones por parte de los
colaboradores para mantener en excelentes condiciones ala empresa; por lo tanto,
la estructura comprende las dimensiones necesarias las cuales se encuentran
alrededor de la variable capacidad de respuesta y que son parte fundamental y
complementaria para aprovechar al maximo la destreza del colaborador, de igual
manera la variable atencion al cliente se encuentra rodeada de dimensiones claves
los cuales juegan un papel fundamental para la satisfaccion plena de los clientes,
en ambos casos todo ello deriva a un grupo de indicadores las cuales sirven para
la medicion y el progreso que se esté llevando en la empresa.

Es decir, la estructura planteada muestra que el centro es la base principal
para aprovechar y mantener en estado optimo el crecimiento de la empresa,
mientras que los que se encuentran alrededor son la parte complementaria para el
cumplimiento de los objetivos y metas planteadas para un determinado tiempo,
mientras que los indicadores son las unidades de medida los cuales sirven como
base para llevar el controly conocer de qué manera se va desarrollando el progreso
de la empresa.

En resumen, tanto la capacidad de respuesta y atencion al cliente se
complementan entre si para un mejor funcionamiento de la organizacion ya que,
sin una adecuada capacidad de respuesta es complicado satisfacer al cliente; por
lo tanto, estas acciones son la base principal para mantener al personal en éptimas
condiciones y que con ello logre atencion plena; por lo tanto, mayores beneficios

para la empresa.
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ANEXOS

Anexo 1. Matrizde operacionalizacion

. L L : . : . . Escala de
Variable Definicion Conceptual Definicion operacional | Dimensiones Indicadores ltem medicién
Neyra, R. (2018) sefiala que, o Tiempo de respuesta 1
. o . . Conocimiento : : _
“considera priorizar una actitud Se establecieron 5 Nivel de satisfaccion 2
positiva del personal de servicio dimensiones las que 3 Planes de accion 3
) ) Habilidades
al cliente con una oferta de | fueron establecidos por Implementa medidas 4 Ordinal
rdina
servicio rapido y eficiente, es | 10 items a ser aplicada a Nivel de gestién 5
. _ Organizacion (LIKERT)
_ decir, la voluntad de ayudar a los 56 clientes, luego se Calidad de servicio 6
Capacida _ o o ) 1.Total desacuerdo
clientes brindandoles un servicio analiza los datos Necesidades del
d de . _ o 7 2.Desacuerdo
completo atendiendo todos sus | mediante la estadistica consumidor _
I’espuesta o . . Lo oo Comprender 3.Indiferente
requerimientos y satisfaciendo | descriptiva y estadistica Reclamos del
_ _ _ _ ) 4.Acuerdo
sus necesidades” | inferencial para realizar la consumidor
o N o 5. Total acuerdo
(Conocimiento, habilidades, prueba de hipotesis, Productividad 9
organizacion, comprender, | herramientas como Excel Actuar
actuar efectivamente). y SPSS. efectivamente | Competitividad 10




Atenciodn

al cliente

Sanchez, D (2019) sefiala que,
“es el momento en donde se da
el encuentro del cliente con el
personal de la empresa que esta
brindando sus servicios
asegurandose de cumplir con
todos los requerimientos del
cliente con el objetivo de

aumentar sus expectativas Yy

satisfaccion” (Conexion,
clientes, canales, relaciones,
servicio).

Se establecieron 5
dimensiones las que
fueron establecidos por
10 items a ser aplicada a
56 colaboradores, luego
se analiza los datos
mediante la estadistica
descriptiva y estadistica
inferencial para realizar la
prueba de hipétesis,
herramientas como Excel
y SPSS.

Comunicacion con el

11
Conexion consumidor
Atraccion del cliente 12
_ Imagen de la marca 13
Clientes : :
Retencién al cliente 14
Medio de llegada 15
Canales Calificacion de 16
satisfaccion
. Comportamiento 17
Relaciones : _
Nivel de percepcion 18
Compromiso de los 19
o empleados
Servicio _
Indice de
20

recomendacion

Ordinal
(Likert)
1. Total desacuerdo
2. Desacuerdo
3.Indiferente
4. Acuerdo
5. Total acuerdo




Anexo 2: Matrizde consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Capacidad de respuesta y atencién al cliente en los consumidores de chavin de Huantar
Autor: Rojas Chavez Leonardo

Problema Objetivos Hipétesis Variables e indicadores
Variable 1: Capacidad de respuesta
Problema General: Objetivo general: | Hipotesis general:
¢Cudl es la relacidon | pDeterminar la e_X's_t:f .una reIaC|o|n
i ., . significativa  entre a
entre _ capacidad - de | relacién que existe czgpacidad de respuesta
i . . . : Escala de Niveles o
reSpu.e,Sta Clon la | entre la capacidad y la relacion de la Dimensiones Indicadores iftems o
atencién al cliente de | de respuesta con la L i medicion rangos
los consumidores de | atencién al cliente atencion al cliente de los 1. Conocimiento Tiempo de respuesta 1 Ordinal
restaurantes de | ge los consumidores de Nivel de satisfaccién 2 Escala LIKERT | 1.Total
. 5 . restaurantes de Chavin
Chavin Huantar, | consumidores de ) — desacuerdo
Ancash 2022? restaurantes de de Huantar, 2022 Planes de accién 3 )
q 5 2. Habilidades Implementa medidas 4 '
Chavin  Huantar, | 5 stesis especificas: — , 2 — Desacuerdo
Ancash 2022 3. Organizacién Nivel de gestion 5
Problemas 1la capacidad de Calidad de servicio 6 3.Indiferente
Especificos: Objetivos respuesta con la Necesidades del 7 4. Acuerdo
especificos: B 4. Comprender consumidor 5 Total
1. ¢ Cudl es la relacion conexion de los Reclamos del 8 ’ g ota
entre la capacidad de | 1.Determinar  la | consumidores se consumidor acuerdo
respuesta y conexion | relacion que existe relacionan 5. Actuar efectivamente Productividad 9
de los consumidores | entre la capacidad | . ficat " | Competitividad 10
de restaurantes de | de respuesta con la significativamente en los
Chavin de Huantar, | conexié6n de los | restaurantes de Chavin
20227 consumidores  de | de Huantar, 2022 Variable 2: Atencion al cliente
2. . ¢Qué  relacion | los re,staurante’s de 2. la capacidad de ——
existe entre la | Chavin de Huéantar,
capacidad de | Ancash 2022 respuesta  con los _ . . ] valores Niveles o
. . . Dimensiones Indicadores Iltems
respuesta y los | 2. Determinar la | clientes se relacionan rangos

clentes ~ de  los | relacion que existe




restaurantes de
Chavin de Huantar,
20227

3. ¢Cudl es la relacion
entre la capacidad de
respuesta con canales
de llegada a los
consumidores de los

restaurantes de
Chavin de
Huantar,2022?

4.  ¢Qué relacion
existe entre la
capacidad de
respuesta y las
relaciones de los
consumidores de
restaurantes de
Chavin de

Huantar,2022?

5. ¢De qué manera se
relaciona la capacidad
de respuesta y
servicio hacia los
consumidores de los
restaurantes de
Chavin de
Huantar,20227?

entre la capacidad
de respuesta con
los clientes de los
restaurantes de
Chavin de Huantar,
Ancash 2022

3. Determinar la
relacién que existe
entre la capacidad
de respuesta con
los canales de los
consumidores  de
los restaurantes de
Chavin de Huantar,
Ancash 2022

4. Determinar la
relacion que existe
entre la capacidad
de respuesta con
las relaciones de
los consumidores
de los restaurantes
de Chavin de
Huantar, Ancash
2022

5. Determinar la
relacion que existe
entre la capacidad
de respuesta con el
servicio de los
restaurantes de
Chavin de Huantar,
Ancash 2022.

significativamente en los
restaurantes de Chavin
de Huantar, 2022,

3. La capacidad de
respuesta con las
relaciones de los
consumidores se
relacionan
significativamente en los
restaurantes de Chavin
de Huantar, 2022

4. La capacidad de
respuesta y las
relaciones con los
clientes se relacionan
significativamente en los
restaurantes de Chavin
de Huantar, 2022

5. La capacidad de
respuesta con el
servicio al cliente se
relaciona
significativamente en los
restaurantes de Chavin
de Huéntar, 2022.

1. Conexioén

Comunicacién con el
consumidor

Atraccién del cliente

2. clientes

Imagen de lamarca

Retencién al cliente

3. Canales

Medio de llegada

Calificacion de
satisfaccion

ol |lw (N

4. Relaciones

Comportamiento

~

Nivel de percepcion

5. Servicio

Compromiso de los
empleados

indice de
recomendacion

Ordinal
Escala LIKERT

1.Total
desacuerdo
2.
Desacuerdo
3.Indiferente
4. Acuerdo

5. Total
acuerdo




10Tipo y disefio de Poblacion y Técnicas e instrumentos Estadistica
investigacion muestra
Variable 1: Capacidad de respuesta
Tipo: Bésico tedrico Poblacién: 65

Alcance: cuantitativo

Disefio: No
experimental,
transversal

Método: Encuesta

Tipo de muestreo:

probabilistico
aleatorio simple

Tamafio de muestra:

62

Técnicas: Entrevistas

Instrumento: Encuestas

Variable 2: Atencién al cliente

Técnicas: Entrevistas

Instrumentos: Encuestas




Anexo 3: Instrumentos

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Niucy

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

CUESTIONARIO SOBRE CAPACIDAD DE RESPUESTA Y ATENCION AL

CLIENTE EN LOS RESTAURANTES DE CHAVIN DE HUANTAR- ANCASH-2022

A. INTRODUCCION:

ESTIMADO (A) colaborador, el presente cuestionario es parte de un proyecto de

investigacion que tiene por finalidad la obtencion de informacion, acerca de

capacidad de respuesta y atencion al cliente.

B. INDICACIONES:

= Este cuestionario es ANONIMO. Por favor, responde con sinceridad.

» Lea detenidamente cada item. Cada uno tiene cinco posibles respuestas.
Contesta a las preguntas marcando con una “X” Donde.

» Total, desacuerdo =1

= Desacuerdo =2

» Indiferente =3

= acuerdo =4

= total, acuerdo =5

Preguntas 112|13|4|5

1. Eltiempo de respuesta permite tener una mayor
capacidad de respuesta.

2. El nivel de satisfaccion al consumidor es parte de
capacidad de respuesta de una persona.

3. Los planes de accién son parte de capacidad de
respuesta.

4. Las habilidades suficientes ayudan a implementar
medidas por lo tanto tener mayor capacidad de
respuesta.

5. La organizacion y el nivel de gestion es parte de la
capacidad de respuesta.

6. La calidad de servicio permite contar con mayor
capacidad de respuesta.

7. Los clientes segun sus necesidades son fundamental
antes, durante y después de la atencion

8. Comprender a los clientes ante sus reclamos es
fundamental.




Actuar efectivamente se relaciona con la competitividad
de cada uno.

10.

La conexion con el consumidor es parte primordial en la
atencion al cliente.

11.

Tener una conexion a mena durante la atencion al
cliente influye en la atraccion de nuevos clientes.

12.

Los clientes juegan un papel fundamental en la imagen
de la marca segun la atencion recibida.

13.

La retencién al cliente es necesario brindar un buen
servicio de atencion al consumidor.

14.

Los canales como las redes sociales es una fuente
efectiva de llegada hacia los consumidores.

15.

Los canales de llegada hacia el consumidor son una
fuente para la recopilacion de datos de la percepcién a
cerca de atencién al consumidor.

16.

La relacion entre cliente y colaborador debe ser de
acorde con el comportamiento del consumidor.

17.

Las relaciones entre cliente y colaborador son
fundamentales en las calificaciones de nivel de
percepcion del servicio recibido.

18.

Durante el servicio al consumidor es fundamental tener
un compromiso con los colaboradores.

19. Recomendaria usted a otros consumidores el servicio

recibido.

20. Actuar efectivamente mejora la productividad

iMuchas Gracias por su participacion!




Anexo 4. Validacion Juicio de Expertos

Lima, 21 de abril del 2022

Estimado Sr (Dr.): Cardenas Saavedra Abraham

Aprovecho la oportunidad para saludarle y manifestarle que, teniendo en cuenta su
reconocido prestigio en la docencia e investigacion, he considerado pertinente
solicitarle su colaboracion en la validacion del instrumento de obtencién de datos
que utilizaré en la investigacion denominada: “Capacidad de Respuesta y atencién
a los consumidores de los restaurantes de Chavin de Huantar, 2022".

Para cumplir con lo solicitado, le adjunto a la presente la siguiente documentacion:

a) Instrumentos de obtencién de datos.
b) Matriz de validacion de los instrumentos de obtencion de datos.

La solicitud consiste en evaluar cada uno de los items de los instrumentos e
indicar decir si es adecuado o no. En este segundo caso, le agradeceria nos
sugiera como debe mejorarse.

Agradeciéndole de manera anticipada por su colaboracién, me despido de usted,

Atentamente

Rojas Chavez Leonardo

Nombre y ﬂrn}a/d’éi'alumno.
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Anexo 5. prueba piloto de analisis de fiabilidad

Tabla 21
Clasificacion de niveles de fiabilidad
. L Valor Alfade

Nivel de Fiabilidad Cronbach
Excelente [0.9,1]
Muy Bueno [0.7,0.9]
Bueno [0.5,0.7]
Regular [0.3,0.5]
Deficiente [0,0.3]

Nota: Tuapanta, J; Duque, M; et al (2017)

Tabla 22

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de M de
Zranbach elementos

oE6 10

V1: Capacidad de respuesta

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de M de
Cronbach elementos

GGG 10

V2: Atencién al cliente



Anexo 6. Escala de medicion de coeficiente de correlacién de Spearman
Tabla 14

Coeficientes de correlacién de Spearman
Valor Significado

-0.9 Correlacion negativa muy fuerte
-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.5 Correlacion negativa media

-0.25 Correlacion negativa débil

-0.1 Correlacion negativa muy débil

0 No existe Correlacion alguna entre las variables
0.1 Correlacion positiva muy débil
0.25 Correlacion positiva débil

0.5 Correlacion positiva media

0.75 Correlacion positiva considerable
0.9 Correlacion positiva muy fuerte

1 Correlacion positiva perfecta

Nota: Hernandez, R. (2014)



Anexo 7. Propuesta

PROPUESTA DEL PLAN DE ESTRATEGIAS ORIENTADAS A CAPACIDAD DE
RESPUESTA Y ATENCION AL CLIENTE

#PROPUESTA DE LA
'f“"’ ﬁMSTlt;ACION R

——

i: ‘pU A DEL PLAN DE ES’TRI(I'EGIAS ORIENTADAS :
A A_QJDAD DE Rg_fU‘ESTA YATENCION_ AL CLI '

--.J— -—

El presente’dﬂr{ulmrende detalles de

estrateglas, caracteris componentes de la
propuesta elaborada a cerca de capacidad de
respuesta y atencion al cliente

Rq;as Chavez Ma r g"l:eonaulﬁ—"
ﬁMoﬁ’ardoRChavezmall com
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INTRODUCCION

La presente propuesta esta constituida por un plan de mejoras estratégicas a cerca
del manejo de capacidad de respuesta y atencion al cliente dentro de los
restaurantes; mediante un plan de estrategias se busca cumplir con los objetivos
establecidos, permitird que los gerentes de los establecimientos de los restaurantes
de Chavin de Huantar posean herramientas para que puedan aumentar sus
conocimientos por lo tanto mejorar la satisfaccion del cliente.

El plan proporciona a los duefios de los restaurantes de Chavin de Huéntar,
para el cumplimiento de las estrategias y objetivos propuestos para el mediano y
largo plazo.

La propuesta esta realizada mediante un cuadro el que se asigna las
dimensiones con sus respectivas estrategias, objetivos y actividades a ejecutar; y
en consecuencia con los medios de verificacion, para lo cual, se describen los
métodos y actividades a aplicar para la capacidad de respuestay atencién al cliente
dentro de los restaurantes de Chavin de Huantar.

Objetivos de la propuesta
1. Optimizar las habilidades y conocimiento de los colaboradores de los
restaurantes de Chavin de Huéntar
2. Mejorar la satisfaccion de los consumidores de los restaurantes de chavin
de Huantar
3. Detallar cada estrategia mediante las actividades necesarias para llevar a
cabo la propuesta indicando los responsables el tiempo establecido y el

costo de inversion en que incurrira la empresa.

ESTRUCTURA DE LA PROPUESTA DE PLAN DE ESTRATEGIAS
ORIENTADAS A CAPACIDAD DE RESPUESTA Y ATENCION AL CLIENTE
Se muestra una matriz con el desarrollo de las dimensiones de capacidad de
respuesta y atencion al cliente, que involucra estrategias con sus objetivos
correspondientes, asi mismo sus actividades, en ella se ha establecida cuatro
columnas que se pasa a describir a continuacion:
1. Enlacolumna de las dimensiones se presenta el desarrollo del marco teorico
de las variables estudiadas: Capacidad de respuesta (variable 1) y atencion

al cliente (variable 2).



2. En la columna de las estrategias- definiciones esta sustentado a todo el
proceso investigativo en el cual se llevd mediante el desarrollo de la
investigacion.

3. Lacolumna de los objetivos- actividades orientadas a las acciones propias y
directas que van a ser ejecutadas y desarrolladas en el rubro de los
restaurantes.

4. En la columna de los medios de verificacion se refiere a las evidencias que
se obtienen posterior a la ejecucion de cada uno de los objetivos, actividades
y como se desarrollara el proceso de medicion de ellas.

DESARROLLO
El desarrollo contiene actividades que se sugieren para mejorar la capacidad de

respuestay atencion al cliente dentro de los restaurantes de Chavin Huantar.



VARIABLE DIMENSION CONCEPTO OBJETIVO ESTRATEGICO OBJETIVO OPERATIVO/ACTIVIDADES MEDIOS DE
VERIFICACION

Conocimiento

Habilidades

Organizacion




Comprender

Actuar
efectivamente
Bricio, etal (2018) menciona | Implementar invitacionesalos | 21. Contratar espacios publicitarios en las radios locales NUmero de veces del
que la conexion con los | clientes para motivarlos a informando del servicio ofrecido anuncio al dia
clientes en el mundo | regresar al establecimiento 22. Entregar boletines informativos en lugares estratégicos | Cantidad de boletin
. moderno ha  cambiado | recurrentemente de mayor afluencia del publico. repartida por dia
Conexion con gracias al conocimiento de 23. Utilizar la red social como una herramienta donde se
OSEMFNES | po mmEs Fomariers pueda ofrecer, promocionar sobre todo mantener al dia
tecnologicas de marketing 2 ; |°~°]_°"e”tet3 i ’ t
5 i . Realizar actualizaciones seguidas y recurrentes
LiTELTEoL] dgtal ademaés absolver consultas?comeriltarios, dudasentre
AL CLIENTE otras.
Alcaraz, menciona que el | Organizar e implementarferias | 25. Brindar a los clientes en fechas especiales un servicio | Red social Facebook
cliente es aquella persona | en conjunto para las especial
fisica quien realiza una | demostracionesy 26. Brindar una atencion personalizada y que el personal | Nimero de visitas
Clientes operacion por unacomprao | degustaciones de los se muestre interesado por el cliente
un servicio y que ademés | productos
tiene un vinculo comercial | Organizar dias especialesen | 27. Realizar exposiciones demostrativas para el publico Cantidad de concurrencia
con laempresa. donde el cliente pueda con la finalidad de familiarizar del




visualizar, informarse, y
ademas consumir

28.

Planear fechas estratégicas para el desarrollo de las
actividades

Publico
Calendario de eventos

Castro (2021) menciona que
los canales son el medio por

Desarrollar e implementar
material publicitario en las

29.

Crear las propias propagandas publicitarias con la
participacion de todos los integrantes del restaurant

Contrato de publicidad
Evidencia de material

el cual se desea llegar al | principales sefiales de radioy | 30. Contratar la sefial de radio y Tv de mayorde audiencia | publicitario
cliente final, dado que es la | tvde la localidad del publico y establecer el horario estratégico parala
Gl forma en que la empresa trasmision del material.
busca dar conocimiento de Implementar carteles 31. Encargar la tarea a un colaborador especifico para la Fotografias
sus productos. publicitarios didacticos de facil elaboracion del cartel didactico.
entendimiento y en lugares 32. Encargar a un colaborador especifico parala
estratégicos colocacion del material informativo en lugares

estratégicos.

Conocidos también como | Implementar métodos de 33. Analizar las quejas de los clientes y aprovechar para Cantidad de quejas

CMR que son una serie de | atencidn especial para los préximos clientes recibidas

herramientas estratégicos | clientes 34. Poner en practica las posibles soluciones planteadas Envié de email, llamadas,

Relaciones | 3|€ ayudan a gestionar la 35. No perder el contacto con los clientes potenciales SMS

interaccion con los clientes, | Implementar actividades de 36. Desarrollar actividades de discusion de ideas Registro de asistencias

por lo que el CMR mantiene | engagement 37. Realizacién de reuniones para pedir opiniones de Numero de ideas

en contacto con los clientes. innovacion paranuevos productos aportadas

Kotler (2016), menciona que | Implementacionde un soporte | 38. Crear un plan de accién paradar respuestasen tiempo | Videos

un servicio es cualquier tipo | en tiempo Real real cualquier duda, consulta o reclamo

de actividad o beneficio que 39. Hacer larecoleccion de los comentarios de los clientes | Libro de reclamaciones

Servicio una parte ofrece ala otra 40. Pediralos colaboradores realizar sus ideas Numero de entregas

innovadorasy presentar para la evaluacion y posterior
aplicacion. Registro de asistencias

41.

Organizar reunién de jefes de los restaurantes para
compartir las ideas innovadoras y dar su punto de vista




Desarrollo de actividades para el cambio

Actividad 1: Realizar capacitaciones
1. DATOS INFORMATIVOS

1.1
1.2.
1.3.

Empresa: Los restaurantes de Chavin de Huantar
Area: Recursos humanos

Ejecutores: Los restaurantes de Chavin de Huantar

2. DATOS DE LA ACTIVIDAD

Actividad: Realizar jornadas de capacitacion al personal para mejorar las

habilidades y conocimientos.

2.1. Objetivos

a. Incentivar a los colaboradores a mejorar sus habilidades

b. Mejorar el tiempo de respuesta de los colaboradores
3. PROCESOS DE LA ACTIVIDAD

a. Elaboracion de plan de capacitacion y lo temas a tratar

Plan de capacitacion

b. Realizacion de la capacitacion en fechas determinadas

Es cierto que en nuestra actualidad es mas preciso y conciso fortalecer y

estar en constante actualizacién de las habilidades tanto duras como

blandas, a continuacion, temas a tratar en la capacitacion para mejorar las

habilidades y los conocimientos.

Parte cognitiva

Permitira el fortalecimiento
de las habilidades blandas
y duras lo cual hara que los
colaboradores sean mas
productivos tanto en sus
actividades como también
en el uso de nuevas
herramientas.

*Pensamiento critico. Curso que ayudara a mejorar el
razonamiento logico, asi mismo la resolucion de
problemas; por lo tanto, personal como mayor capacidad
de respuesta.

*Planeacién y organizacion laboral.
para mejorar el tiempo y la organizacion.
*Comunicacion. Ayudara a fortalecer y desarrollar
capacidades que les permita tener mayor control de
escucha activa frente al cliente, ademas mejorar el
trabajo en equipo.

*Flexibilidad mental. Mejora la creatividad como
también a una adaptacion a los cambios.

Fundamental

Relaciones
interpersonales

Es vital crear lazos
laborales de un excelente
clima dentro del ambiente
de trabajo generando

*Relaciones laborales. Generar un buen clima laboral
necesita que los colaborades tengan la capacidad de la
empatia, humildad y la socializacién.

*Trabajo en equipo. Inculcar la importancia de realizar
las actividades en conjunto, la cual ayuda a la empresa




mayor entusiasmo. Por lo
gque se genera menores
conflictos dentro de la
empresa.

a realizar sus actividades satisfactoriamente y de
manera notable.

*Conocimiento de nuevas tecnologias. Por ser parte
de la era de revolucion digital es necesario que las
organizaciones tengan el conocimiento sobre un uso y
que se tengan personal capaz de utilizar
adecuadamente.

Auto Liderazgo

Formar personas
entusiastas con ganas de
lograr objetivos
importantes de un
proyecto como también
esto ayude a crecer a los
demaés.

*Desarrollar ownership. Referido al trabajo sin mucha
ayuda o direccién, la cual permita al colaborador realizar
sus actividades con responsabilidad para el
cumplimiento de los objetivos, lograr este aspecto ayuda
a liderar en los proyectos.

*Metodologia de trabajo. Mejorar las habilidades para
que sean mas habiles, mejor gestion de tareas con las
cuales mejoren su productividad y la confianza.

c. Medios y materiales
a) Papel bond

b) Impresora

c) Programa Microsoft Word
d) Entre otros

4. PRESUPUESTO

Desarrollo de las capacitaciones

Objetivo

a. Incentivar a los colaboradores a mejorar sus habilidades
b. Mejorar el tiempo de respuesta de los colaborares

Justificacion

Con el desarrollo de las capacitaciones contantes tanto el personal como la
organizacién misma tendran mayor capacidad y habilidad para resolver cualquier
tipo de problemas, asi mismo se volveran mas competitivos satisfaciendo

plenamente a los clientes.

Plazo de ejecucion

LARGO PLAZO (1 ANO)
La estrategia se desarrollarq bimestralmente

Cronograma de ejecucion
11213 |4 |5|6|7| 8|9 (101112

Actividades
1. Realizacion de
capacitaciones

bimestre.

2. Desarrollo de
retroalimentacion el
segundo mes de cada
bimestre

las
cada
primera semana de cada

Ene | Feb | mar | abr. [ May | Jun | jul | ago.|sep. |oct | nov | dic




Presupuesto

Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Subs';.otal

Papel bond 100 Unidades $/0.10 $/ 10.00

Impresiones 100 Unidades $/0.25 $/25.00

Lapiceros 10 Unidades $/1.00 $/10.00

Programa Microsoft Word 1 Unidades

Servicios

Capacitador 12 veces $/250.00 $/3,000.00

Internet 2 Horas $/4.00 $/8.00

Otros $/20.00 $/20.00
Total $/3,103.00

Actividad 2: Realizacion de encuesta sobre satisfaccion al cliente
1. DATOS INFORMATIVOS
1.1 Empresa: Los restaurantes de Chavin de Huantar
1.2 Area: Recursos humanos
1.3 Ejecutores: Los restaurantes de Chavin de Huantar
2 DATOS DE LA ACTIVIDAD
2.1 Actividad:
2.2 Objetivos
a. Conocer el nivel de satisfaccion de los consumidores
b. Analizar los datos recopilados de la encuesta
c. Aplicar medidas sobre los resultados de la encuesta
3 PROCESOS DE LA ACTIVIDAD
a. Elaboracion del cuestionario de satisfaccion al personal

realizar encuesta sobre la satisfaccion al consumidor

Preguntas Malo Regular Bueno

Excelente

1. ¢Cual es su impresion por la atencion
recibida?

2. Como calificas el tiempo de respuesta a sus
pedidos

3. Como aprecia la calidad de respuesta ante
Su inconveniente

4. Cudl es su nivel de satisfaccion por el
servicio recibido

5. Como calificas su nivel de satisfacciéon
general

6. Como calificas las habilidades del
colaborador

7. Como calificarias tu experiencia el local

8. Cudl es su impresion por los productos
recibidos

9. Elambiente cumple con sus expectativas

. Que sugerencia le brindarias para seguir
mejorando

b. Aplicacion de la encuesta a los consumidores

b. Medios y materiales
a) Papel bond
b) Impresora
c) Programa Microsoft Word




d) Entre otros

4 PRESUPUESTO

Objetivo

a. Conocer el nivel de satisfaccion de los consumidores
b. b. Analizar los datos recopilados de la encuesta

c. Aplicar medidas sobre los resultados de la encuesta

Justificacion

Con la aplicacién de la encuesta como estrategia para conocer la satisfaccion de los clientes por el

servicio recibido brindara datos importantes para que se tomen acciones en areas que se detecten
deficientes y mejorar para satisfacer al 100%

LARGO PLAZO (5 ANOS)
La estrategia se desarrollarqd semestralmente

Plazo de ejecucion . —
Cronograma de ejecucion

12 34 56 7 8 9 10
Enero- Febrero- Marzo- Enero- Febrero-
Actividades Agosto  Octubre Julio Agosto  Octubre
1. Aplicacion de la encuesta de X X X X X
satisfaccion al cliente en los
restaurantes de Chavin de Huantar. X X X X X
2. Analizar los resultados de la
encuesta X | X X | X X | X X | X X | X
Presupuesto
. Cantidad Unidades Valor S/. Sub total
Materiales S/.
Papel bond 100 Unidades $/0.10 $/ 10.00
Impresiones 100 Unidades $/0.25 $/ 25.00
Lapiceros 10 Unidades $/1.00 $/10.00
Programa Microsoft Word 1 Unidades
Servicios
Internet 2 Horas $/4.00 $/8.00
Otros $/20.00 $/20.00

Total $/73.00

Actividad 3: Busqueda de medio de comunicacion con mejor postura para

realizar los espacios publicitarios
1. DATOS INFORMATIVOS
1.1. Empresa: Los restaurantes de Chavin de Huéntar
1.2. Area: Marketing
1.3. Ejecutores: Los restaurantes de Chavin de Huantar
2. DATOS DE LA ACTIVIDAD
2.1. Actividad: Buscar al mejor medio de comunicacién de tv o radio para realizar
marketing publicitario.
2.1. Objetivos
a. Determinar plan de busqueda para seleccionar mejor proveedor
b. Analizar los datos de las propuestas
c. Ejecutar el contrato con el medio de comunicacién ganadora.




3. PROCESOS DE LA ACTIVIDAD

a. Elaboracion de plan para la calificacion de proveedores publicitarios

CRITERIOS PARA SELECCIONAR AL PROVEEDOR

Facilida "apide
Reputacié Localizacio d de zde Garanti Experienci Relacio
Datos de la n n entreg a a n
pago .
empresa a Precio

O RO (0N |O |0~ |W(N (|-

b. Analisis de datos recopilados y seleccion del proveedor idéneo

c. Medios y materiales

a) Papel bond

b) Impresora

c) Programa Microsoft Word

d) Entre otros

4. PRESUPUESTO

Blusqueda de medio de comunicacién efectiva para la

publicidad

Objetivo

a. Determinar plan de busqueda para seleccionar al mejor

proveedor

b. Analizar los datos de la propuesta
ejecutar el contrato con el medio de comunicacion ganador

Justificacion

Con el desarrollo del andlisis en seleccion del prestador de servicio en
publicidad se tendr4 mayores oportunidades de incrementar los clientes y por
lo tanto mayores beneficios para la empresa.

Plazo de ejecucion

MEDIANO PLAZO (1 ANO)
La estrategia se desarrollard semestralmente

Cronograma de ejecucioén

12 34 56 78 910 11 12

Actividades
1. Recoleccion de informacion
sobre las ofertas de
publicidad
2. Analizar los resultados
para la seleccion de
proveedor de publicidad.

Ene- Mar- May- Jul-  Sep.- Nov-
Feb Abr Jun Ago.  Oct Dic

X X




Presupuesto

Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Subs';.otal

Papel bond 20 Unidades $/0.10 $/ 2.00

Impresiones 20 Unidades $/0.25 $/ 5.00

Lapiceros 5 Unidades $/1.00 $/5.00

Programa Microsoft Word 1 Unidades

Servicios

Internet 1 Horas $/ 4.00 $/ 4.00

Otros $/50.00 $/50.00
Total $/66.00

Actividad 4: Distribucion de boletines informativos

1. DATOS INFORMATIVOS

1.1Empresa: Los restaurantes de Chavin de Huantar
1.2 Area: Marketing

1.3Ejecutores: Los restaurantes de Chavin de Huantar

2. DATOS DE LA ACTIVIDAD

2.1 Actividad: Entregar boletines informativos en lugares estratégicos de mayor

afluencia del publico.
2.2. Objetivos
a. Incrementar la afluencia del publico

b. Distribuir en diversos puntos clave los boletines

3. PROCESOS DE LA ACTIVIDAD
a. Elaboracion de los boletines informativos



iLo mejor en platos tipicos
de Chavin de Huantar!

N
gt
-

Telefono
999 928224

b. Distribuciéon de los boletines
c. Medios y materiales
a. Papel bond
b. Impresora
c. Programa Microsoft Word
d. Entre otros
4. PRESUPUESTO

Objetivo
a. Incrementar la afluencia del publico
b. Distribuir en diversos puntos clave las tarjetas a mayor cantidad de personas

Justificacion

Con la estrategia de distribucion de tarjetas o boletines de informacién en lugares estratégicos
principalmente en de mayor afluencia de publico y con ello se espera en atraer nuevos clientes.

CORTO PLAZO (3 ANOS)
La estrategia se desarrollard semestraimente

Cronograma de ejecucion
1 2 3 4 5 6

Plazo de ejecucion

. Marzo  Octubre  Abril Julio Enero  Diciembre
Actividades

1. Distribucién de las tarjetas al
publico en general durante los meses
de mayor afluencia del publico X=X X=X X=X X=X X=X X=X




2. Realizacion del informe acerca de la

cantidad repartida de las tarjetas X X X X X X
Presupuesto

Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Subs';.otal

tarjetas en blanco 10,000 Unidades $/0.05 $/500.00

Lapiceros 10 Unidades $/1.00 $/10.00

Otros 100 Unidades $/100.00

Servicios

Internet 2 Horas $/4.00 $/8.00

Colaborador 2 18 dias $/50.00 $/1,800.00
Total $/2,418.00

Actividad 5: Creacion de red social
1. DATOS INFORMATIVOS
1.1Empresa: Los restaurantes de Chavin de Huantar

1.1. Area: Marketing
1.2. Ejecutores: Los restaurantes de Chavin de Huantar
2. DATOS DE LA ACTIVIDAD
2.1. Actividad: Utilizar la red social como herramienta para ofrecer,
promocionar y mantener al dia a los clientes
2.2. Objetivos

a. Implementar red social especifico para realizar la publicidad
b. Actualizaciéon continua de red social
c. Atraer nuevos clientes
3. PROCESOS DE LA ACTIVIDAD
a. Creacion de red social
e Creacion de red social Facebook
e Creacion de red social Instagram
e Creacion de cuenta empresa WhatsApp
b. Complementaciéon de informacion dentro de red social
c. Medios y materiales
a. Tablet o celular
b. Entre otros



4. PRESUPUESTO

Creacién de redes sociales

Objetivo

Implementacion de redes sociales especifico para la realizacién de

publicidades

Actualizar continuamente la red social

Atraer nuevos clientes

Justificacion

Con la implementacién de creacion de redes sociales se espera llegar a mas
potenciales clientes en diferentes lugares, con lo cual se espera que se incremente
la afluencia del publico dentro de los restaurantes.

Plazo de ejecucion

CORTO PLAZO (3 ANOS)
La estrategia se desarrollard semestralmente

Cronograma de ejecucion

1 2 3 4 5 6
. Ene- Jul- En- Jul- Ene-
Actividades Jul-Dic |y Dic Jun | Dic Jun

Creacidn de las redes sociales
Implementacion de material o
informacion correspondiente Y
actualizacién

Presupuesto

Materiales
Tablet
Celular
Servicios
Personal
Internet
Otros

Cantidad Unidades Valor S/. Sub total S/.

1 Unidades $/750.00 $/750.00
1 Unidades $/ 1,200.00 $/1,200.00
1 persona $/850.00 $/850.00
1 Horas $/60.00 $/60.00

$/20.00 $/20.00

Total $/2,880.00




