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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo determinar el nivel de calidad del
servicio de delivery en los restaurantes “Muelle 33” y “El Candil” en la ciudad de Cajamarca,
para esto se utilizo el modelo de calidad SERVQUAL el cual es un instrumento de
investigacion para capturar las expectativas del consumidor de un servicio a lo largo de cinco

dimensiones y esto ha permitido determinar la calidad de servicio.

La respectiva investigacion es de tipo descriptiva, con disefio no experimental, con métodos
analitico — sintético — deductivo. Se planted objetivos especificos, mencionando las 5

dimensiones del modelo SERVQUAL, en cada una de ellas.

Los sujetos de estudio fueron 60 clientes, a quien se les aplico un cuestionario virtual para
saber cudl es su opinién sobre la calidad del servicio de delivery, el cual fue elaborado por el
investigador. Luego de haber obtenido los resultados se procedio a la discusion y andlisis de
datos tratando de enfocarnos en los aspectos mas importantes y se llegé a la conclusion de
que los clientes estan satisfechos y conformes con el servicio brindado en los restaurantes,

principalmente con la confianza y amabilidad mostrada por el personal.

Finalmente, se concluye que los clientes estan satisfechos principalmente con la confianza 'y
amabilidad que le brinda el personal de cada establecimiento. Por Gltimo, se detalla y describe

las fuentes bibliograficas y anexos de la investigacion.

Palabra clave: Calidad, delivery, Servqual.



ABSTRACT

The objective of this research work is to determine the level of quality of the delivery service
in the restaurants "Muelle 33" and "El Candil" in the city of Cajamarca, for this the

SERVQUAL quality model was used, which has allowed to determine the quality of service.

The respective investigation is of a descriptive type, with a non-experimental design, with
analytical - synthetic - deductive methods. Specific objectives were raised, mentioning the 5
dimensions of the SERVQUAL model, in each of them.

The study subjects were 60 clients, to whom a virtual questionnaire was applied to find out
their opinion about the quality of the delivery service, which was prepared by the researcher.
After having obtained the results, we proceeded to the discussion and analysis of the data
trying to focus on the most important aspects and it was concluded that the clients are satisfied
and satisfied with the service provided in the restaurants, mainly with the trust and kindness

shown by the staff.
Finally, it is concluded that customers are satisfied mainly with the trust and kindness

provided by the staff of each establishment. Finally, the bibliographic sources and annexes

of the research are detailed and described.

Keyword: Quality, delivery, Servqual.
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CAPITULO I:

INTRODUCCION

Hoy en dia la palabra calidad existe en gran parte de los negocios, pues a través de los
afios los clientes se han vuelto mas exigentes al pedir un producto o un servicio, sus

expectativas se han elevado y la competitividad entre empresas es mucho mayor.

Con el tiempo la calidad se ha convertido en un beneficio necesario para las empresas,
pues de ella dependen el éxito a largo plazo, ya que hoy en dia se vive en un mercado

muy competitivo.

La siguiente investigacion plante6 como objetivo “Analizar la calidad de servicios de
delivery en los establecimientos de restaurantes en la ciudad de Cajamarca durante el
afio 20207, con el fin de conocer si la calidad de servicio brindado por el restaurante “El
Candil” y la Cevicheria “Muelle 33”, son lo suficientemente buenos para los clientes,

dado que sus expectativas son mas elevadas.

La investigacion se realiz6 aplicando una encuesta basada en el modelo SERVQUAL,
propuestos por A. Parasuraman, Valarie Zeithaml y Leonard Berry, la cual ha sido
modificada de acuerdo a las necesidades del presente trabajo de investigacion. El
cuestionario va dirigido a clientes que realizaron el servicio de delivery en los
restaurantes “El Candil” y “Muelle 337, con la finalidad de determinar el nivel de calidad
presente en el servicio brindado de los establecimientos de alimentos y bebidas.

Todos los trabajos o investigaciones que se han considerado en los antecedentes han sido
desarrollados sobre la calidad de servicio en los restaurantes o establecimientos que

brindan servicio de comida y bebidas.

Como resultado y conclusiones de la investigacién, ambos restaurantes presentan un
nivel bajo de la capacidad de respuesta a los clientes, esto llega ser un problema para el

establecimiento y los duefios, pues no se logra cubrir las necesidades del cliente por eso



se recomienda capacitar a sus colaboradores internos para mejorar su desenvolvimiento
al realizar su labor.

Esta investigacion llega a ser importante para las empresas involucradas, ya que servira
de ayuda para mejorar y lograr cambios positivos en “El Candil” y “Muelle 33,

mejorando, de manera significativa la prestacion de servicios brindados al cliente.



1. Planteamiento del Problema:

1.1. Descripcion de Realidad Problematica

Juran (como se citd en Fragas, 2013), define que “Calidad es el conjunto de
caracteristicas que satisfacen las necesidades de los clientes, ademas calidad consiste en
no tener deficiencias. La calidad es la adecuacion para el uso satisfaciendo las

necesidades del cliente”.

La palabra calidad por si sola se define como un objeto real o abstracto ya sea un
producto o un servicio de excelente creacion o elaboracién, este debe tener ciertas
particularidades que son indispensables, lo cual llega a ser muy importante para un
empresario, puesto que de esta manera llega a satisfacer las necesidades y expectativas
de los clientes. Cuando hablamos de la calidad de un servicio nos referimos a como una
empresa 0 compafiia satisface los requerimientos y necesidades del consumidor, es decir
hacer bien las cosas para asi conseguir un buen resultado a la hora de brindar estos

Servicios.

La calidad no siempre ha sido tal como la conocemos ahora. Este concepto ha
sufrido importantes cambios a lo largo de las décadas, especialmente desde que se

asumio como una necesidad en el campo empresarial.

Conforme han ido pasando los afios los establecimientos de restaurante poco a
poco han ido mejorando en los procesos operativos como la atencion hacia el comensal,
la entrega y preparacion de platillos y la limpieza o con la aplicacion de las Buenas
Practicas de Manipulacion y han tenido un enorme crecimiento con la ampliacion de los
servicios que brindan, y es que en la actualidad los clientes piden més calidad y son mas
exigentes a la hora de adquirir un servicio, de esta manera las empresas tienen
conocimiento sobre lo que desea el cliente, de esta forma, las empresas deben aprovechar
los errores o fallas en el servicio como parte de un ciclo de mejora continua. Las
empresas también buscan desarrollar e implementar capacitaciones que son el producto
de un andlisis para determinar falencias o deficiencias en la prestacion del servicio, de

esta forma serdn mucho mas eficientes al momento de ofrecer un servicio.



El servicio que se brinda en los establecimientos de restaurante en el otro lado
del mundo es diferente, Latinoamérica no se queda atrds pues en los ultimos afios se
toman muy en cuenta los deseos del cliente, y periddicamente se realizan encuestas para
determinar la satisfaccion del cliente. Ahora no todos realizan acciones o toman en
cuenta el servicio que se brinda a los comensales o clientes, existen restaurantes muy

buenos en lo que corresponde a la comida, pero en servicio no es el mejor.

En el Peru, el servicio que se le brinda al cliente no es la mejor, no sabemos si el
personal lo hace simplemente por necesidad o no tienen entusiasmo o vocacion por hacer

bien su trabajo.

Herrera & Gliset (2015), indica que “la calidad de servicio influye en la
satisfaccion de los clientes asi mismo que vuelvan a consumir en su local. En muchas
entidades privadas solo se basan en el precio, mas no en la calidad del servicio, es decir,
si su personal es cordial, esta pendiente de las necesidades del cliente. Pero para esto la

entidad o empresa debe de capacitar a su personal para brindar un servicio de calidad.”

En la ciudad de Cajamarca el servicio que se brinda al cliente no es el mejor a
diferencia de otros lugares y esto es debido a que el personal de un establecimiento no
esta debidamente capacitado o contratan a personal sin acreditar la experiencia
requerida, creyendo que sera un gran beneficio para la empresa, pero es todo lo contrario.

El problema que existe en Cajamarca sobre la calidad de servicio es que las
personas que trabajan brindando esta prestacion no estan debidamente capacitadas,
presentan inseguridad o temor de no hacerlo bien, no tienen un conocimiento previo
sobre el trabajo que estan por realizar y no existe interés de mejorar. Algunos
empresarios lamentablemente no tienen mucho interés por conocer las necesidades y
expectativas de los clientes y simplemente se conforman con vender su producto o

prestar el servicio.

Debido a la pandemia de la Covid 19, causada por el virus SarsCov2, la mayoria
de restaurantes se han adaptado a un nuevo escenario 0 una nueva realidad
implementando nuevos servicios como por ejemplo el de ofrecer sus productos mediante

el servicio de delivery, que consiste en el reparto o entrega de productos a los domicilios,



por el temor de las personas a contagiarse en los establecimientos de alimentos y bebidas
Yy por ser espacios cerrados, por esa razon preferian solicitar el servicio a domicilio. En
muchos restaurantes se implementd medidas de seguridad para evitar el contagio como,
por ejemplo, el personal debe utilizar la indumentaria correcta, usar mascarilla, usar
guantes quirargicos, utilizar alcohol, etc. Durante el periodo en que se desarrollo el
presente trabajo de investigacion, se visualizo en la ciudad de Cajamarca, un incremento
de empresas especializadas en el servicio de delivery, como Expreso Cajamarca, Pedidos
Ya, Ola Cajamarca, etc. Los establecimientos de restaurante se han visto a mejorar el

sistema de delivery mediante las redes sociales.

La investigacion se enfoca en dos restaurantes de la ciudad de Cajamarca. Estos
establecimientos ofrecen platos tanto nacionales como locales; ademas el publico
objetivo de estos establecimientos son en su mayoria la poblacion cajamarquina. El
primer restaurante lleva el nombre Muelle 33, es una cevicheria que brinda una variedad
de platos a base de pescado, el publico objetivo de este establecimiento son turistas
nacionales, extranjeros y publico local. El segundo restaurante se llama El Candil, que
se especializa en carnes y parrillas, su publico objetivo son familias, grupos de amigos,

excursionistas como también turistas nacionales y extranjeros.



1.2. Formulacién del Problema:

1.2.1. Pregunta General

¢Cual es la calidad del servicio de delivery en los establecimientos de restaurantes
“Muelle 33” y “El Candil” en la ciudad de Cajamarca 20207

1.2.2. Preguntas auxiliares

¢Cual es la fiabilidad y seguridad del servicio de delivery de los restaurantes “Muelle
33” y “El Candil” en la ciudad de Cajamarca 2020?

¢Cual es la sensibilidad y empatia en el servicio de delivery de los restaurantes
“Muelle 33” y “El Candil” en la ciudad de Cajamarca 2020?

¢Cual es la apreciacion de los clientes sobre los elementos tangibles de los
restaurantes “Muelle 33” y “El Candil” de la ciudad de Cajamarca 20207

1.3. Justificacion de la investigacion:

La investigacion es importante para los clientes internos ya que se determinara el
nivel de calidad en el servicio delivery ofrecido por los restaurantes Muelle 33 y El
Candil de la ciudad de Cajamarca. Es importante también para aumentar y desarrollar
conocimientos y proporciona un mejor enfoque en la investigacién. En la presente
investigacion se plantea dos aspectos: Identificar y solucionar problemas que se hayan
presentado en los establecimientos referidos como: el escaso conocimiento sobre la
calidad de servicio, comportamiento con el cliente y la comunicacion, de esta manera se

podra mejorar la situacion en la que se encuentran.

Con la investigacion se pretendio analizar las dimensiones de la calidad en los 2
restaurantes, con la finalidad de contribuir en el mejoramiento del servicio, garantizando

fiabilidad, seguridad, empatia y capacidad de respuesta.

Los beneficiados de esta investigacion seran los duefios, administradores y el
personal trabajador, como también los clientes que adquieran los servicios de delivery

de los restaurantes.



1.4. Objetivos de la investigacion

1.4.1. Obijetivo general.

Analizar la calidad del servicio de delivery en los establecimientos de restaurantes
“Muelle 33” y “El Candil” en la ciudad de Cajamarca 2020.

1.4.2. Objetivos especificos:

- Determinar la fiabilidad y seguridad del servicio de delivery en los
establecimientos de restaurantes “Muelle 33” y “El Candil” en la ciudad de
Cajamarca 2020

- Identificar la sensibilidad y empatia en el servicio de delivery en los
establecimientos de restaurantes “Muelle 33” y “El Candil” en la ciudad de
Cajamarca 2020

- Describir la apreciacion de los turistas sobre los elementos tangibles del servicio
delivery en los establecimientos de restaurantes “Muelle 33” y “El Candil” en la

ciudad de Cajamarca, en el afio 2020.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la Investigacion

a) A nivel Internacional:

Lopez (2018), en su tesis Calidad del servicio y la Satisfaccion de los clientes
del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, [Universidad Catolica de
Santiago de Guayaquil], para optar el grado de Magister en Administracion de
Empresas; esta investigacion fue realizada a un solo establecimiento en especifico,
en el estudio realizado se permitié identificar los factores importantes en la calidad
del servicio como son: respuesta inmediata, trato personalizado, instalaciones,
maquinarias y equipos modernos. Se demuestra que existen clientes satisfechos con
las instalaciones, la comida, los equipos y la confiabilidad de parte del personal como
también clientes insatisfechos en el restaurante Rachy’s, mencionando que el
personal de servicio no brinda un trato personalizado, no se encuentran debidamente
capacitados y el restaurante cuenta con pocos empleados, y esto hace que el servicio
no sea rapido y eficaz. En conclusién, se pudo comprobar que existe una relacién
significativa positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion al cliente, esto
significa que si aumenta la calidad del servicio va aumentar la satisfaccion al cliente

0, todo lo contrario.

Villalba (2016), en su tesis Andlisis de Calidad del servicio y atencion al
cliente en Azuca Beach, Azuca Bistro y q restaurant, y sugerencias de mejora,
[Pontifica Universidad Catélica del Ecuador], para optar el grado de Ingenieria en
Gestion Hotelera; este trabajo de investigacion fue realizada a tres establecimientos
de restaurantes en la ciudad de Quito, cabe resaltar que en cada empresa 0 negocio
la calidad de servicio que se le brinde a un cliente tendra una gran ventaja a
comparacion de aquellos establecimientos que no toman importancia a la situacion
en la que se encuentra. Durante la investigacion se detectaron debilidades en la
atencion al cliente como, por ejemplo: la gentileza y cortesia del personal, la
elaboracion y presentacion de los alimentos y bebidas y la rapidez o ligereza del
servicio. Sin embargo, los colaboradores tienen conocimientos claros sobre sus

responsabilidades u obligaciones, pero no se sienten capaces de brindar un buen



b)

servicio debido a la falta de capacitaciones y entrenamiento, esto impide que crezcan
profesionalmente en una empresa u organizacion. A pesar de ello, existen fortalezas
en los tres restaurantes: el ambiente agradable y la higiene del lugar como también
el tipo de musica que nos ofrece cada uno de ellos. Con todos estos resultados se ha
podido elaborar y plantear propuestas para mejorar el servicio y la calidad de
atencion, como también diferentes tipos de estrategias para mejorar el ambiente

laboral.

Sanchez (2017), en su tesis Evaluacion de la Calidad de Servicio al Cliente
en el restaurante Pizza Burger Diner de Gualan, Zacapa, [Universidad Rafael
Landivar], para optar el Titulo de Administradora de Empresas en el Grado
Académico de Licenciada; el proyecto de investigacion evalla la calidad del servicio
al cliente mediante el cual se us6 el método Servqual donde se empled las
dimensiones y los indicadores de este, dicha evaluacion se realizé a 88 personas,
entre clientes, colaboradores y directivos. Y se determind que el indice de calidad de
servicio que se brinda en el restaurante es insatisfactorio en los clientes, en la cual
las variables con mayor insatisfaccién fueron los elementos intangibles, capacidad
de respuesta, empatia, fiabilidad y confiabilidad.

A nivel nacionales:

Meneses (2017), en su tesis Calidad de Servicio e influencia en la
satisfaccion de clientes en los restaurantes de la ciudad de Ayacucho, 2017,
[Universidad Catolica Los Angeles Chimbote], para optar el Titulo Profesional de
Licenciado en Administracion; el antecedente del trabajo de investigacion incluyd
que es necesario realizar un estudio sobre la situacion real en las que se encuentran
los establecimientos de restaurante en la ciudad de Ayacucho. En la investigacion
nos dice que los consumidores son exigentes en el servicio que les brindan, pero si
resultara mejorar el servicio aumentaria satisfactoriamente las necesidades y
expectativas del cliente. No solo el servicio que se brinda seria una ventaja para el
establecimiento si no también los elementos que se encuentran a su alrededor como

el ambiente, muebles, la decoracion y por supuesto la limpieza del establecimiento.



Aguirre (2013), en su tesis El servicio de calidad de los restaurantes y la
satisfaccion del cliente en el distrito de la Union — Dos de mayo 2013, [Universidad
de Huanuco], para optar el grado Licenciado en Administracion de Empresas; la
investigacion fue realizada a diferentes establecimientos de restaurant del distrito de
la Unidn para saber el servicio de calidad que brindan dichos establecimientos y
llegaron a la conclusion de que la atencion del personal influye bastante en la
satisfaccion del cliente, brindandoles un buen trato, siempre sonriendo, buena actitud
y sobre todo la presencia personal, es decir asistir al trabajo bien uniformado y aseado
para dar un mejor aspecto al cliente. Lo que también influye es el ambiente del
establecimiento como, por ejemplo, las condiciones higiénicas, el color, la musica
como también la iluminacion del lugar. Todas estas cosas son importantes para el
cliente, aunque no lo parezca, el cliente no solo busca un buen servicio si no también
un ambiente agradable donde se pueda sentir lo mas comoda posible. Otro punto que
toman en cuenta es la Seguridad Alimentaria que debe tener cada alimento que entra
al restaurant, como también la preparacion y la presentacion de estos. Nos dice que
cada persona que manipule los alimentos debe saber y tener en cuenta las Buenas

Précticas de Manipulacién (BPM).

Silva (2015), en su tesis Calidad del servicio al cliente en el restaurant La
Lomita- Tambogrande- 2015, [Universidad Nacional de Piura], para optar el Titulo
de Licenciado en Ciencias administrativas; el trabajo de investigacion se realizé al
restaurante La Lomita donde se realiz6 encuestas que retne las dimensiones de una
de las teorias de la calidad llamado SERVPERF, similar al modelo SERVQUAL,
este cuestionario se le hizo a mas de 100 clientes para saber cual es la calidad de
servicio que brinda dicho establecimiento y se pudo concluir que el servicio que
brinda el restaurante es bueno teniendo en cuenta las dimensiones intangibles como

la fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y empatia.

Dévila & Flores (2017), en su tesis Evaluacion de la calidad del servicio en
el restaurante turistico El Cantaro E.l.R.L. de Lambayeque, [Universidad Catdlica
Santo Toribio de Mogrovejo], para optar el Titulo de Licenciado en Administracion

de Empresas, la investigacion analiza la satisfaccion del cliente mediante la calidad
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de servicio que se le brinda, se aplicaron cuestionarios a los clientes donde se
identifico las diferentes percepciones de estos, mediante la encuesta se aplicara el
modelo de medicién de calidad SERVPERF. Finalmente se pudo determinar que los
clientes se encontraban satisfechos con el servicio, sobre todo por la seguridad,

amabilidad y confianza que ofrecen los colaboradores.

Fognoli (2015), en su tesis Calidad en el servicio y nivel de satisfaccion de
los clientes en el Restaurante Mi Barrunto La Victoria 2015, [Universidad Cesar
Vallejo], para optar el Titulo Profesional de Licenciada en Administracion en
Turismo y Hoteleria; la investigacion pretende determinar la relacion que existe entre
la calidad de servicio y el grado de satisfaccion del cliente para esto se aplico una
encuesta a 278 clientes concurrentes al restaurante y se determino que la calidad del

servicio tiene una relacion clara con el nivel de satisfaccion.

Véasquez (2017), en su tesis Percepcion de la Calidad de Servicio en los
Restaurantes de los Hoteles de cuatro estrellas en Miraflores, [Universidad San
Ignacio de Loyola], para optar el Titulo Profesional de Licenciado en Administracion
Hotelera, la investigacion se basa en identificar la percepcion de los clientes acerca
del servicio que reciben en los restaurantes de 4 estrellas, donde se medira las 5
dimensiones del modelo SERVQUAL y se aplicara encuestas a los clientes y
entrevista para los jefes de dos importantes restaurantes. Se pudo determinar que la
gran mayoria de clientes estan satisfechos con el servicio brindado en los restaurantes
y los jefes perciben que la calidad de servicio es el grado de excelencia al que desean

alcanzar para satisfacer la necesidad del cliente.
A nivel local:

Castillo (2015), en su tesis Calidad del servicio y lealtad del cliente en el
restaurante Mechita de la ciudad de Cajabamba, [Universidad Nacional de Trujillo],
para optar el Titulo de Licenciado en Administracién; la investigacion fue realizada
al restaurante Mechita ubicada en la provincia de Cajabamba, lo primero que han
identificado es el nivel de calidad de servicio en el establecimiento donde se han
identificado 4 fortalezas que vendria a ser la sazén, variedad de platos, calidad y

rapidez de atencion; y seis debilidades que seria la infraestructura, comunicacion

11



externa e interna, presentacion del personal, bajo nivel de profesionalismo, y carente

atencion de necesidades particulares a los clientes.

Se ha podido determinar que los aspectos que requieren mayor atencion son los

relacionados al aspecto fisico del local, la presentacion fisica de su personal, y falta

de profesionalismo para comprender las necesidades de los clientes.

2.2. Teorias que sustentan la Investigacion

2.2.1. Teorias de la Calidad

a. Segun Joseph Juran (como se cité en Rodriguez, s.f.)

Indica que “para conseguir la mayor calidad en los productos o

servicios de una empresa, es necesario trabajar en cinco puntos importantes.

Sin embargo, en el presente proyecto solo nos enfocaremos en 4 de ellos, que

se mencionan a continuacion:

1.

Concretar los peligros de tener una baja calidad.

Si se identifica adecuadamente que contras tiene el ofrecer un
servicio de poca calidad, es mucho mas sencillo conseguir que los
empleados se den cuenta de por qué tienen que esforzarse. De esta

manera, la calidad aumenta sin apenas esfuerzo.

Lograr adecuarse a los estdndares de calidad definidos

previamente

Los empresarios deben estar en constante comunicacion con sus
clientes para saber si los productos creados eran lo que querian.
De esta manera, se puede saber si el producto o servicio ha

cumplido las expectativas del comprador.
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3. Aplicar la mejora constante

Una vez que se haya terminado un producto o servicio, se
debe examinar cdmo se ha hecho. De esta forma, la
siguiente version del producto podra tener los errores
mejorados, de tal forma que siempre se siga avanzando

mas en el camino de la calidad.

4. Considerar la calidad como una inversion

Juran creia que la calidad era la parte mas importante de
todo negocio, ya que traia muchos beneficios consigo. A
pesar de que pueda ser dificil conseguir la mayor calidad
en lo que se hace, con ella se consigue fidelizar clientes,
aumentar los beneficios, y ser mas competitivos que las

empresas rivales.
Esta teoria nos da a entender que mientras un cliente se encuentre

satisfecho con el producto o servicio brindado, la empresa saldra

beneficiada, obtendra mayores ganancias, un cliente fijo y satisfecho.
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b. Segun Philip B. Crosby (como se cit6 en Pablo E. Giugni, 2009)
Indica que “la calidad es conformidad con los requerimientos, lo cual
se mide por el coste de la no conformidad. Esto quiere decir que al utilizar
este enfoque se llega a una meta de performance de “cero defectos”. A

continuacidn, se presenta los 14 pasos para el mejoramiento de la calidad.

1. Asegurese de que la direccion esté comprometida con la calidad
2. Forme equipos para el mejoramiento de la calidad con representantes de
cada departamento.
3. Determine como analizar dénde se presentan los problemas de calidades
actuales y potenciales.
4. EvalUe el coste de la calidad y explique su utilizacion como una
herramienta de administracion.
5. Incremente la informacion acerca de la calidad y el interés personal de
todos los empleados.
6. Tome medidas formales para corregir los problemas identificados a lo
largo de los pasos previos.
7. Instituya una comision para el programa “cero defectos”.
8. Instruya a todos los empleados para que cumplan con su parte en el
programa de mejoramiento de la calidad.
9. Organice una “jornada de los cero defectos” para que todos los
empleados se den cuenta de que ha habido un cambio.
10. Aliente a los individuos para que se fijen metas de mejoramiento para si
mismos Yy para sus grupos.
11. Aliente al personal para que comunique a la direccion los obstaculos que
enfrenta en la prosecucién de sus metas de mejoramiento.
12. Reconozca y valore a aquellos que participan activamente en el
programa.
13. Establezca consejos de calidad a fin de mantener informado al personal

en forma regular.
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14. Repita todo para enfatizar que el programa de mejoramiento de la

calidad no finaliza jamas.

Podemos entender mediante esta teoria que es esencial mostrar un
desempefio eficiente desde cero es decir desde el principio para llevar a una
empresa al éxito. Siguiendo las reglas ya mencionadas los colaboradores
internos tendran que estudiarlas y practicarlas dentro del establecimiento para
lograr mayor eficiencia en este.

2.3. Bases Tedricas
2.3.1. Calidad

Segun Edwards Deming (como se citd en Rosey, 2013) indica que
“La calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en
caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser disefiado y
fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente pagara; la calidad
puede estar definida solamente en términos del agente”; sin embargo,
Joseph M. Juran nos dice que “la calidad consiste en aquellas caracteristicas
de producto que se basan en las necesidades del cliente y que por eso

brindan satisfaccion del producto.”

Estos dos autores nos dicen que un producto debe ser de calidad y
tener las caracteristicas especificas que exigen los clientes para satisfacer

sus necesidades.

Otro de los autores que hablan sobre la calidad es Kaoru Ishikawa
(se cit6 en Méndez, Rosey, 2013) y nos dice que “calidad significa calidad
del producto. Mas especifico, calidad es calidad del trabajo, calidad del
servicio, calidad de la informacion, calidad de proceso, calidad de la gente,
calidad del sistema, calidad de la compafiia, calidad de objetivos, etc.”., por
otro lado, el economista Philip Crosby nos dice que “la Calidad es

conformidad con los requerimientos. Los requerimientos tienen que estar
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2.3.2.

claramente establecidos para que no haya malentendidos; las mediciones
deben ser tomadas continuamente para determinar conformidad con esos

requerimientos; la no conformidad detectada es una ausencia de calidad.”

Esto quiere decir que se debe de cumplir con las exigencias del
cliente, identificar sus gustos y preferencias y asi evitar errores en el futuro,
asimismo el personal debe estar motivado para realizar un buen trabajo al

momento de brindar un servicio.

Importancia de la Calidad

Kollective (2017), “La calidad de los productos es de una
importancia tremenda en el mundo de los negocios, digamos que es el pilar
fundamental donde se uniran todos los demas. Es el que garantiza la
satisfaccion del cliente y hace que se perciba la marca distanciandose del
resto de la competencia. Es un requisito indispensable a la hora de negociar

con ¢l cliente.”

Avila (2015), “La Calidad dentro de una organizacion es un factor
importante que genera satisfaccion a sus clientes, empleados y
accionistas, y provee herramientas practicas para una gestion
integral. Hoy en dia es necesario cumplir con los estandares de
calidad para lograr entrar a competir en un mercado cada vez mas
exigente; para esto se debe buscar la mejora continua, la
satisfaccion de los clientes y la estandarizacion y control de los

procesos.

Quiere decir que la calidad es un requisito de gran importancia
dentro de una organizacién o empresa, ya que de esta manera

lograra la satisfaccion y fidelidad de los clientes.


http://www.emprendices.co/calidad-total-origen-evolucion-y-conceptos/

2.3.3.

2.34.

Servicio

Chacom (2012). Una forma comdn de pensar en el servicio es como
una parte intangible de una relacién de transaccion entre una organizacion
proveedora de servicios y su cliente o invitado. Otra forma de pensar en el
servicio es estrictamente desde el punto de vista de los clientes y no de la

organizacion.

Stanton, Etzel & Walker (2000) (citado en Silva, 2015), definen los
servicios "como actividades identificables e intangibles que son el objeto
principal de una transaccion ideada para brindar a los clientes satisfaccion

de deseos 0 necesidades”.

Calidad de servicio al cliente

Véasquez (2007). “Toda organizacion o departamento, ya produzca
bienes o servicios, acompafia la entrega de unos u otros con un conjunto de
prestaciones accesorias agregadas a la principal. Lacalidad de
servicio supone el ajuste de estas prestaciones accesorias a las necesidades,
expectativas y deseos del cliente.

El término calidad debe ser comprendido por los gerentes,
administradores y funcionarios de las organizaciones actuales

como:

El logro de la satisfaccion de los clientes a través del
establecimiento adecuado de todos sus requisitos y el cumplimiento
de los mismos con procesos eficientes, que permita asi a la
organizacion ser competitiva en la industria y beneficie al cliente

con precios razonables.

17



2.3.5.

Para encajar adecuadamente en la definicion dada anteriormente, las

organizaciones deben buscar:

¢ Olvidarse que el cliente desea lo que nosotros creemos que deberia
desear o esperar del producto y/o servicio que ofrecemos. No es la
organizacion quien establece que, y como vendera el producto y/o
servicio, es el cliente quien define que necesita y como lo necesita, y es
desde esa perspectiva que tenemos que analizar si podemos cubrir esas
necesidades y como, incluyendo si es atractivo venderlo para nuestras

aspiraciones de rentabilidad.

Importancia de brindar un buen servicio

Hope (2017). “A medida que la competencia es cada vez mayor y
los productos ofertados en el mercado son cada vez més variados, los
consumidores se vuelven cada vez més exigentes. Ellos ya no solo buscan

calidad y buenos precios, sino también un buen servicio al cliente”.

Cuando un cliente encuentra el producto que buscaba, y ademas
recibe un buen servicio al cliente, queda satisfecho y esa
satisfaccion hace regrese y vuelva a comprarnos, y que muy

probablemente nos recomiende con otros consumidores.

Esto es importante en una organizacion ya que depende mucho el
resultado de este, se debe de mantener el grado de satisfaccion alta
para lograr que los consumidores se fidelicen con laempresay tener
clientes fijos, de no ser asi la empresa queda mal posicionada en el

mercado y empezara a caer poco a poco.

En cada organizacion o empresa se debe tener en claro la
importancia del cliente, sus necesidades, los requerimientos de este,

las exigencias, porque hoy en dia el consumidor no solo busca el
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precio de un producto o servicio si no también recibir una buena
atencion, un trato amable y personalizado y mas que todo un
servicio rapido. Son muy pocos los empresarios 0 duefios de los
negocios que se interesan por el cliente, no sabiendo que ellos son
los que le dan vida a una organizacion, es por eso que se debe
aplicar diferentes actividades a los colaboradores para que estos

brinden un mejor servicio y el cliente quede satisfecho con ello.

2.3.6. El Cliente

Anénimo (2014). “Estudiar el comportamiento del consumidor
tiene relacién no solo con lo que los consumidores adquieren, sino
también con las razones por las que compran un producto, cuando
lo compran, donde, como y con qué frecuencia. EXxisten
consumidores que por sus opiniones y recomendaciones influyen en
la decision de compra de otros. A pesar de que este analisis adquiere
mayor importancia con el tiempo, en la actualidad da un giro radical
en cuanto al comportamiento del mercado en relacién a algunos

anos atras”.

El cambio tecnoldgico es una de las principales variaciones, asi
como el cambio en la cultura y tradiciones de los consumidores
actuales. La constante evolucion de la tecnologia ha generado un
cambio en los habitos de consumo del mercado actual y en
consecuencia las empresas deben brindar a sus clientes una atencion
personalizada con el fin de no venderle solamente bienes o
servicios, sino experiencias y estilos de vida. Todo esto genera
cambios en el comportamiento y necesidades de las personas, por
lo que es necesario que las empresas evolucionen conforme los
gustos y necesidades del cliente con el propdésito de optimizar el
servicio al cliente y generar mayor rentabilidad.
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Es cierto que el cliente en la actualidad es mucho mas exigente que
afios atrés, este adquiere nuevas decisiones en el momento de
comprar algun producto o servicio, ahora no solo se trata de
obtenerlos sino también de recibir un buen trato al momento de

adquirirlo.

2.3.7. Necesidades del cliente:

Jiménez (2017) “La satisfaccion de las necesidades de los clientes,
sean estos consumidores finales u otras empresas, es un requisito para
competir en el mercado y depende de muchos factores. Conocer qué
quieren los clientes es una condicion necesaria pero no suficiente para
ganar en los mercados actuales. Se trata de conocer estas necesidades, pero
también de estar en capacidad de entregar un producto o servicio que las

satisfaga de manera eficiente.

Un entendimiento claro de los clientes permite no solamente
adecuar la oferta (productos, precios, canales) a sus necesidades
sino ademas disefar las comunicaciones idoneas para dar a conocer

y posicionar el producto o servicio en la mente de los consumidores.

En la actualidad las empresas exitosas logran beneficios debido al
conocimiento de las necesidades del cliente. Esto se da a causa de
que los empresarios realizan una buena investigacion del

consumidor, y ya tienen una idea clara de lo que desean.

A continuacién, se mostrara 5 formas de conocer las necesidades de

los clientes:

1. Investigaciones de mercado (encuestas, sesiones de grupo, etc.). Son

investigaciones primarias que buscan conocer el comportamiento de los
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consumidores e identificar sus necesidades. Generalmente las empresas

contratan un proveedor externo para que las ejecute.

2. Investigaciones secundarias. En muchos mercados es posible comprar
reportes elaborados por agencias de investigacion y consultores que
proveen informacion util para conocer a los clientes. Estan disponibles a
un costo razonable y a pesar de que no son realizados a la medida de los
requerimientos de la empresa, son Utiles como una aproximacion general

al tema.

3. Mineria de datos: Consiste en la aplicacidn de técnicas estadisticas y
computacionales a grandes volumenes de datos de los clientes. Analizar los
datos del perfil de los clientes y sus transacciones permite obtener
informacion valiosa para conocer su comportamiento e inferir sus

necesidades.

4. Medios sociales. Muchas empresas estan utilizando los medios sociales
para conocer el comportamientoy las opiniones de sus clientes. Este
conocimiento se deriva de una observacién pasiva o incluso de la
formulacion de preguntas directas. También se populariza el monitoreo de

conversaciones mediante el uso de plataformas tecnolégicas.

5. Interacciones directas. La ultima de la lista, y no menos importante, es
la interaccién directa con los clientes. Muchos ejecutivos de empresas
grandes se quedan en las oficinas corporativas y pierden ese contacto tan
atil. Mi sugerencia es ir a los puntos de venta con regularidad para ver a los

clientes y asi comprender muchas de sus necesidades.
Estas 5 formas son importantes para conocer mejor a nuestro

consumidor, si llegaran a realizar estas técnicas todas las empresas u

organizaciones podran generar un resultado positivo en el negocio, asi
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2.3.8.

mismo conocer a los clientes es un factor importante para el éxito de la

empresa, de esta manera se obtendra un cliente fijo.

Satisfaccion del cliente:

QuestionPro (2019) “Un cliente plenamente satisfecho no solo
compra una vez, no solo compra dos veces, compra toda la vida. Un cliente
satisfecho se encarga de difundir con su familia y amigos las grandes

ventajas que tiene consumir tu producto o servicio.

Un cliente satisfecho, siempre vera los puntos buenos de la marca
y se encargara que otros lo sepan. Un cliente satisfecho no conoce
otra marca mas que la suya y no importa si la competencia saca un

producto con mejores caracteristicas o0 a mejor precio.

Dicho todo esto, a continuacion, se veran pasos para lograr la

satisfaccion del cliente:

1. Fomenta tu relacién con el cliente.

No tengas miedo ni te sientas nervioso al interactuar con ellos.
Actla con seguridad y contagia tu confianza al cliente. Si te siente
cercano todo sera mas facil. Tomate el tiempo para conocer lo que
realmente necesitan. Si captas su interés es mas probable que logres

una venta o que resuelvas de buena manera sus necesidades.
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2. Actla rapidamente y cercidrate que tus clientes lo sepan

No permitas que tus clientes se molesten porque no los
atiendes a tiempo. Lo minimo es que sepan que su solicitud ya fue

recibida y se trabaja en ello para resolverla a la brevedad.

3. Sé amable y respetuoso

Haz que tu cliente sienta que eres un amigo y te preocupas
por él. Recuérdales siempre que estds ahi para ayudarles. Cierto
es que muchas veces te llegas a desesperar, pero tienes que tener
la mente abierta y ser tolerante y responder lo mejor posible a las

necesidades de los clientes.

4. Crea una politica de servicio al cliente

Pero ademaés de definirla debe ser aplicada y conocida por
todos los empleados, independientemente de su labor dentro de la
empresa. Esto te ahorrara tiempo, dinero y esfuerzo. Todos sabran
cdmo actuar ante determinada situacion o cual es el protocolo a
seguir, a quien recurrir o informar para solucionar la situacion y

dar el mejor servicio al cliente.

Evita que tus clientes se sientan perdidos y que no les
ayudas o lo mandas con la persona que no le va a resolver su

problema. Esto puede causar una gran molestia en los clientes.

5. Sé detallista

No se trata solo de vender, sino de crear experiencias
positivas en los clientes, asi que también puedes recurrir a

mandarles un correo de felicitacion, por ejemplo, en Navidad, o el
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2.3.9.

dia de su cumpleafios. Crea promociones en fechas especiales,
personaliza tus camparias y haz que tus clientes se sientan queridos
y valorados. Estos pequefios detalles crean buena impresion en el

cliente.

Es importante valorar y conocer las necesidades del cliente de esta manera
una empresa podra saber las debilidades y fortalezas que presenta en un
producto o servicio y asi se obtendra una mejora dentro y fuera de la ella.
Ahora la satisfaccion del cliente es una parte fundamental, es la clave de
todo tipo de empresa para poder lograr el éxito.

Meétodo Servqual

El modelo Servqual es una técnica de investigacion comercial, que
permite realizar la medicion de la calidad del servicio, conocer las

expectativas de los clientes, y cdmo ellos aprecian el servicio.

El Servqual proporciona informacion detallada sobre; opiniones del
cliente sobre el servicio de las empresas, comentarios y sugerencias de los
clientes de mejoras en ciertos factores, impresiones de los empleados con
respecto a la expectativa y percepcion de los clientes. También este
modelo es un instrumento de mejora y comparacién con otras

organizaciones.

Chupayo (2018). ElI modelo SERVQUAL fue elaborado por
Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. & Berry, L.L. (1988). Se fundamento en
la disconformidad entre las expectativas y percepciones de los clientes, esto
se traduce en lo siguiente: Cuando las percepciones igualan o superan las
expectativas, la calidad en el servicio es saludable; si sucede lo contrario,

existen deficiencias en la calidad.
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Por otro lado, Parasuraman, A., et al. (1988) identifico diez
dimensiones de la calidad de servicio, que se redujeron a cinco
dimensiones a traves de estudios estadisticos, aplicando
correlacion entre las dimensiones, debido a que algunas eran
dependientes unas con otras. Estas dimensiones (elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia)
fueron tomadas en cuenta por los clientes para la evaluacion de la

calidad del servicio.”

Tabla 1:

Los criterios iniciales y las cinco dimensiones actuales del modelo.

10 criterios iniciales 5 dimensiones SERVQUAL
Elementos tangibles Elementos Tangibles
Fiabilidad Fiabilidad
Capacidad de respuesta Capacidad de respuesta
Profesionalidad
Cortesia
Credibilidad Seguridad
Seguridad
Accesibilidad
Comunicacién Empatia

Comprensidn del usuario

Fuente: (Chupayo, 2018)
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Las cinco dimensiones de la calidad se describen de la siguiente manera:

a) Elementos tangibles: Son las caracteristicas fisicas como las
instalaciones y equipos; la apariencia del personal; es decir, todos los

elementos fisicos que estaran en contacto directo con el cliente.

b) Fiabilidad: La empresa debe de presentar de una manera adecuada los

servicios, apuntando a generar una imagen fiable, precisa y consistente.

c) Capacidad de respuesta: Es la capacidad que tienen los empleados para

ayudar a los clientes y brindar el servicio de manera inmediata.

d) Seguridad (Garantia): Es el conocimiento y cortesia de parte de los
empleados, y la habilidad para ganarse la credibilidad y confianza de los

clientes.

e) Empatia: Es el cuidado y la atencién que la empresa brinda a los
clientes. Es importante entender las necesidades del consumidor para

ofrecerles un servicio adecuado.

A partir de estas cinco dimensiones se evalla el servicio percibido y el
servicio esperado por el cliente, y la diferencia es la percepcién de la
calidad de servicio; es decir que la calidad de servicio es positiva, si el
servicio percibido es mayor al servicio esperado, sino por el contrario sera

negativo. A continuacion, se presenta el modelo SERVQUAL.:
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Figural

Modelo SERVQUAL.
Modelo SERVQUAL de calidad del servicio
Dimensiones de
calidad:
Fabnhdad
Capacidad de 5 Servicio
respuesta esperado
. - Cahdad de servicio
Empatia percibida
Elementos — Se“'i:_i’
tangibles percibido
Seguridad

Fuente: Chupayo (2018)
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Definicion de términos basicos

Calidad: Méndez (2013) De manera somera calidad significa calidad del producto.
Mas especifico, calidad es calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de la
informacion, calidad de proceso, calidad de la gente, calidad del sistema, calidad de

la compafiia, calidad de objetivos, etc.

Empatia: Sanarai (2022) La empatia es la intencion de comprender el estado
emocional del otro, es la experiencia de entender la condicion de la otra persona
desde su perspectiva, lo cual implica ponerse en su piel.

Fiabilidad: Sanchez (2021) Fiabilidad es una palabra que define la probabilidad de
buen funcionamiento de algo, derivada de la palabra fiable, que a su vez viene del
verbo fiar y preceden del latin fidere “confiar, dar o prestar algo en confianza”. El
adjetivo fiable significa que es digno de confianza, creible, sin error y seguro.
Necesidad: Pérez (2021) Es definido como un estado del ser en el que existe la
carencia de un elemento determinado, el cual es indispensable para que una persona
pueda vivir de forma digna o con bienestar corporal, espiritual y emocional
totalmente pleno.

Requerimientos: Israel (2010) Una condicion o necesidad de un usuario para
resolver un problema o alcanzar un objetivo.

Servqual: Wigodski (2003) Es un cuestionario con preguntas estandarizadas para
la Medicion de la Calidad del Servicio. Es una herramienta que sugiere que la
diferencia entre las expectativas generales de los ciudadanos y sus percepciones
respecto al servicio prestado, pueden constituir una medida de calidad del servicio.
Servicio: Son las actividades que intentan satisfacer las necesidades de los clientes.
Los servicios son lo mismo que un bien, pero de forma no material o intangible. Esto

se debe a que el servicio solo es presentado sin que el consumidor lo posea.
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CAPITULO Il1l: METODOLOGIA

3.1. Hipotesis

La calidad de servicio en los establecimientos de restaurantes “Muelle 33 y “El
Candil” que atienden a los habitantes de la ciudad de Cajamarca, en el afio 2020, es bajo,
presentando principales deficiencias en lo concerniente a elementos tangibles como la
preparacion y presentacion del producto, empatia saber como interactuar y conocer las

necesidades del cliente y la capacidad de respuesta.
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3.2. Operacionalizacion de las variables

TITULO: CALIDAD DE SERVICIO DE DELIVERY EN LOS ESTABLECIMIENTOS
DE RESTAURANTES EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA, 2020

personal
Apariencia del
servicio.
Satisfaccion del
cliente.

VARIABLES | DEFINICION | DIMENSION | INDICADORES FUENTES/
INSTRUMENTOS
Fiabilidad Solucion de
problemas al
instante. Cuestionario
Brinde un servicio
eficaz.
Capacidad de | Rapidez y agilidad
Respuesta en el servicio.
Disposiciéon de
La calidad se ayuda del personal.
refiere a la Atencion al Cuestionario
capacidad que personal
posee un Comunicacion
objeto para Responsabilidad
satisfacer
necesidades Seguridad Demuestra
Calidad de | implicitas o confianza al cliente.
servicio explicitas Confianza en uno
segun un mismo.
pardmetro, un Comportamiento
cumplimiento amable del Cuestionario
de requisitos empleado.
de cualidad. Habilidad para
(s.n, 2017) inspirar
credibilidad.
Empatia Conocimiento de
los deseos del
cliente.
Comprensién al Cuestionario
cliente y tener
buena
comunicacion.
Tangibilidad | Apariencia del

Cuestionario
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3.3. Tipo de investigacion

3.3.1. Investigacion Descriptiva

Esta investigacion es descriptiva porque se pudo identificar y describir las
diferentes caracteristicas de la variable y la relacion que existe con sus dimensiones que

se presentan en el proyecto de manera detallada y precisa.

3.4. Disefo de la investigacion:

La investigacion es No experimental en modalidad transversal, ya que se dio en
un momento determinado, ademas el punto importante es saber cuél es la calidad de

servicio de delivery que brindan estos establecimientos, sin manipular variable alguna.

3.5. Universo, poblacion y muestra:

3.5.1. Poblacion:

La investigacion se realizd a 60 clientes que adquirio el servicio de delivery en
los 2 establecimientos de restaurante de la ciudad de Cajamarca, “Muelle 33” y “El
Candil”.

3.5.2. Muestreo:

Se trabajé con el muestreo por conveniencia debido al estado de emergencia
sanitaria (aislamiento social obligatorio) debido a la pandemia de la Covid 19, causado
por el virus SarsCov2 por la que atraveso el pais y la ciudad de Cajamarca, es asi que se
elegiran aproximadamente a un grupo de 60 personas, del establecimiento de restaurante
“Muelle 33” se eligio a 30 clientes y de “El Candil” se eligi6 a 30 clientes que realizan

el servicio de delivery continuamente, esto es para realizar la muestra correspondiente.
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3.6. Métodos

Método analitico: Segun Abad, P. (2009) (como se cit6 en Gilberto German) “Se
distinguen los elementos de un fendmeno y se procede a revisar ordenadamente cada

uno de ellos por separado”.

Se utiliz6 el método analitico, debido a que se descompuso la calidad en las dimensiones

del modelo SERVQUAL, para estudiar por separado cada uno de ellos.

Método sintético: Se sintetizd la informacion recopilada, lo que permitié ir

estructurando las ideas.

Se aplico este método ya que se examind la informacion obtenida para sintetizar la
informacidn durante el proceso de investigacion.

Método deductivo: Es el procedimiento racional que va de lo general a lo particular. De
este modo, si un fendmeno se ha comprobado para un determinado conjunto de personas,
se puede inferir que tal fendmeno se aplica a uno de estos individuos.

Se aplico el método deductivo porque se evalud la percepcion de la calidad de lo mas

general, para arribar en resultados especificos.

3.7. Técnicas

- Encuesta:
Segln Sampieri (2003), la encuesta consiste en un conjunto de preguntas

respecto a una 0 mas variables a medir.

Este tipo de técnica se aplicd a un determinado nimero de clientes o comensales
que adquirieron el servicio de delivery de alimentos en ambos restaurantes de
la ciudad de Cajamarca, se trabajo con la encuesta mediante las redes sociales
a través de formularios virtuales, posteriormente se obtuvo datos concretos y

precisos.
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3.8. Instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario: Se formulan un determinado nimero de preguntas breves y claras
siguiendo las 5 dimensiones del método SERVQUAL, y van dirigidos a los clientes de
los 2 establecimientos de restaurantes de la ciudad de Cajamarca. En el cuestionario que
se envid a los clientes mediante las redes sociales se tuvieron que cambiar las preguntas

de acuerdo a la investigacion.

3.9.Técnicas de procesamiento y andlisis de datos.

Excel: En este programa se proceso toda la informacion de las encuestas para sacar

tablas estadisticas y obtener resultados concretos.

Limitaciones:

Dada las circunstancias de pandemia se tuvo que realizar encuestas a través de las redes sociales
para evitar contacto alguno con las personas debido al temor del contagio por el Virus SARS
Cov 2.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION

4.1.Resultados

La informacidn que se mostrara a continuacion fue obtenida de 60 personas, a quien se
les aplico una encuesta de calidad en los restaurantes Muelle 33 y El Candil. A

continuacion, se describira los resultados de cada una de las preguntas.

Figura 2

Indumentaria del personal

38% 36%
40%
30%
20% 9
o 11% 7% 7%
) & ®
0%
Excelente  Bueno Regular Malo Pésimo

Nota: De acuerdo a los resultados obtenidos, el 38% y 36% de personas indico que el
servicio fue excelente y bueno al momento en el que el personal se presentd en su
domicilio, mientras que el 11% de clientes marco que era regular y el 7% afirma que no
era el correcto con la apariencia del personal de servicio, ademas el mismo porcentaje

menciona que es pésimo.

Con un total de 78.2% en la calidad del servicio.
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Figura 3
Entrega del producto

38%

40%

30%

20% 13% 13%
- ' = '
0%
Excelente Bueno Regular Malo Pésimo

Nota: Del total de los encuestados el 38% manifiesta que el servicio fue excelente a
como el producto llego a su domicilio, el 31% y 13% menciono que fue bueno y regular
pues los clientes muestran su incomodidad a las condiciones en el que llego su pedido,

mientras que el 5% dijo que fue malo y el 13% afirmé ser pésimo.

Con un total de 75.3% en la calidad de servicio.
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Figura 4

Resolucion de problemas.

36%

40%

27%
30% 24%
20%

0%
Excelente Bueno Regular Malo Pésimo

Nota: De acuerdo a la informacion obtenida el 36% afirmé que el personal de los
restaurantes resolvio las incomodidades de una manera excelente, el 27% dice que es
bueno, el 24% menciona que es regular, mientras que el 7% y 5% dice que es malo y

pésimo y no lo manejo de la mejora manera y no supieron dar solucion.

Con un total de 76.4% de calidad de servicio.
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Figura 5

Capacidad del establecimiento para cumplir con lo ofrecido

40% 33%
30% 24%
18% 18%
20%
7%
-3

0%
Excelente Bueno Regular Malo Pésimo

Nota: Del 100% de encuestados el 33% de ellos afirmd que es excelente en cumplir con
lo ofrecido por el personal de los restaurantes, el 24% dijo que es bueno, el 18% indicd
que es regular y el mismo porcentaje sefialo que es malo los cuales afirman que no
cumplieron con el tiempo ofrecido al entregar su pedido, mientras que el 7% afirmo ser
pésimo.

Con un total de 71.3% de calidad de servicio.
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Figura 6

Rapidez en el servicio de delivery.
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Excelente Bueno Regular Malo Pésimo

Nota: El 35% de clientes indicé que el tiempo en recibir su pedido a domicilio es
excelente, el 33% de ellos dice que es regular, mientras que el 18% es bueno en la entrega
de los pedidos, para el 11% el servicio rapido de delivery es pésimo y el 4% menciona

que es malo.

Con un total de 72.4% de calidad de servicio.
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Figura7

Disposiciéon del personal en ayudar.
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20%
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Nota: Para el 40% de encuestados el personal es excelente con la disposicién e interés
en poder ayudar al cliente, el 27% respondieron que es bueno, el 18% afirma que es
regular, mientras que el 9% indico que es pésimo y el 5% dijo que es malo, demostrando

poca disposicién en poder apoyar y solucionar el problema.

Con un total de 76.7% de calidad de servicio.
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Figura 8

Condiciones del pedido.
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Excelente Bueno Regular Malo Pésimo

Nota: Segun lo obtenido el 49% de personas menciona que su pedido ha llegado en
excelentes condiciones, el 31% menciona que es bueno mientras que el 13% afirmo que
es pésimo debido a que el pedido no ha llegado como el cliente esperaba y quedaron
decepcionados con el resultado, el 4% dijo que es regular y el mismo porcentaje indico

que es malo.

Con un total de 80% de calidad de servicio.
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Figura 9

Presentacion del producto.
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Excelente Bueno Regular Malo Pésimo

Nota: De acuerdo a los encuestados, el 49% indic6 que es excelente la presentacion del
producto con envases adecuados y la proteccion del producto, el 24% dijo que es bueno,
mientras que el 11% afirma que es pésimo la presentacion que le dan al producto, el 9%

dijo que fue malo y finalmente el 7% aseguran ser regular.

Con un total de 78.2% de calidad de servicio.
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Figura 10

Solucion de problemas y dudas por parte del personal del establecimiento.
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Excelente Bueno Regular Malo Pésimo

Nota: El 42% de encuestados menciona que es excelente al resolver de manera rapida y
profesional una duda o problemas, mientras que el 25% dijo que es bueno, el 15% Yy 13%
sefiald que el personal es regular y malo, finalmente el 5% indica que es pésimo porque

no se aclararon sus dudas y quedaron insatisfechos con ello.

Con un total de 77.1% de calidad de servicio.
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Figura 11

Satisfaccion del cliente con el personal.
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Nota: El grafico indica que, el 47% de encuestados respondié que el servicio fue
excelente con la manera en que el personal atendié su consulta, para el 24% fue bueno,
mientras que para el 15% fue regular, asimismo el 9% dijo que fue malo y el 5% le
parecio pésimo, se muestran insatisfechos con la capacidad del personal en resolver su

consulta.

Con un total de 79.6% de calidad de servicio.
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Figura 12

Capacidad del restaurante en establecer una comunicacion asertiva con el cliente.
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Excelente Bueno Regular Malo Pésimo

Nota: De acuerdo a los resultados obtenidos el 49% de encuestados dijo que fue
excelente al momento de comunicarse con el personal, el 20% indicé que es bueno,
mientras que el 13% menciond que es regular. Finalmente, el 9% dijo que es malo y el
mismo porcentaje de encuestados dijo que es pésimo porque no fueron claros al

momento de comunicarse con ellos y eso produjo insatisfaccién al cliente.

Con un total de 78.2% de calidad de servicio.
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Figura 13

Suficiente conocimiento del personal sobre el producto.
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Nota: El 47% de encuestados dijeron que el servicio es excelente ya que el personal
muestra seguridad en su respuesta, el 27% menciona que es bueno con el desemperio del
personal, el 11% indica que es regular, mientras que el 9% dijo que es malo y el 5% le

parecio pésimo la falta de conocimiento sobre el producto que venden.

Con un total de 80.4% de calidad de servicio.
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Figura 14

Amabilidad y confianza ante el cliente.
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Nota: Del total de encuestados el 47% dijo que es excelente con la amabilidad y
confianza que muestra el personal al responder sus Ilamadas, el 25% es bueno y el 13%
del personal es pésimo, el cliente se muestra insatisfecho con la capacidad del personal.

Finalmente, el 9% menciona que es malo y el 5% indica que es regular.

Con un total de 77.1% de calidad de servicio.
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Figura 15

Necesidades especificas de los clientes.
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Nota: El 44% de encuestados menciona que el servicio es excelente mencionando que
el personal conoce sus necesidades, el 25% dice que es bueno, el 16% dijo que es regular,
mientras que el 7% indico que es malo y el mismo porcentaje dijo que es pésimo, se

mostraron descontentos con la falta de comprension del personal hacia sus necesidades.

Con un total de 78.2% de calidad de servicio.
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Figura 16

Horarios adecuados para los clientes.
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Nota: De acuerdo a lo obtenido el 51% de clientes indic6 que el horario de atencion de
delivery es excelente y apropiado, el 22% menciona que es bueno, mientras que el 18%
dijo que es pésimo porque creen que se deberia de alargar las horas de atencion, por el

contrario, el 5% le parecié malo y al 4% considerd que es regular.

Con un total de 76.4% de calidad de servicio.
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Tabla 2

Calidad de servicio de delivery en los restaurantes.

Nivel de calidad de servicio de delivery en los restaurantes % Calidad
Fiabilidad 75.9%
El personal le brinda un servicio eficiente en la entrega de su producto. 75.3%
Cuando se presenta un problema, el restaurante lo resuelve de manera rdpida. 76.4%
Capacidad de respuesta 75.0%
Cuando el restaurante promete hacer algo en un determinado tiempo, lo hace. 71.3%
El personal siempre esta dispuesto a ayudar al cliente. 76.7%
Si tiene alguna duda sobre los insumos, el personal del establecimiento lo
resuelve de manera rapida y profesional. 77.1%
Seguridad 79.0%
Estd satisfecho con la forma en que nuestro personal atendié su consulta. 79.6%
El personal cuenta con el conocimiento suficiente para responder sus preguntas. 80.4%
El personal muestra amabilidad y confianza ante el cliente. 77.1%
Empatia 78.2%
El personal fue claro al momento de comunicarse con usted. 78.2%
El personal comprende las necesidades especificas de los clientes. 78.2%
Elementos Tangibles 77.0%
La indumentaria del personal es el adecuado al momento de presentarse en su domicilio. 78.2%
éHa llegado su pedido en 6ptimas condiciones? 80.0%
El modo en que es envasada y presentada la comida es la correcta. 78.2%
El restaurante ofrece un servicio rapido de delivery. 72.4%
El restaurante ofrece horarios adecuados para los clientes. 76.4%
TOTAL 77.0%
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4.2 .Discusion

Esta investigacion tuvo por objetivo analizar la calidad del servicio de delivery en
los establecimientos de restaurantes “Muelle 33” y “El Candil” en la ciudad de
Cajamarca durante el afio 2020, donde se logré determinar que el nivel de calidad
que tienen los comensales sobre los restaurantes es de un 77% de satisfaccion y
eficiencia. Esto se logrd realizar gracias a la tecnologia aplicando encuestas por

medio de formularios virtuales mediante las redes sociales.
A continuacion, se presenta y detalla la discusion de los resultados.

De acuerdo a los resultados del trabajo, se pudo observar que la dimension de
fiabilidad es un factor importante dado que los clientes indicaron encontrarse
satisfechos con el personal de servicio de delivery, con un 75.9% de acuerdo a los
resultados obtenidos, que coincide con la investigacion de Ipanaque (2015) quien en
su tesis “Calidad del servicio al cliente en el restaurant La Lomita- Tambogrande”,
indica que el factor fiabilidad influye en la calidad de servicio de un establecimiento
y nos sefiala que se debe realizar un buen servicio la primera vez que se atiende al
cliente para obtener un mejor resultado y un cliente satisfecho, y que la empresa

pueda o deba resolver o solucionar los problemas de manera rapida.

De acuerdo a las encuestas realizadas a los clientes, con respecto a la dimensién de
seguridad, se sostuvo que gran parte de los encuestados, el 79% para ser exactos se
encontraban satisfechos con la amabilidad, la forma que atendieron su consulta y el
suficiente conocimiento que tenian y trasmitian. Aclaremos que esta variable es la
mas alta que todas las demds. Estas respuestas guardan relacion con lo que dice
Torres & Diaz (2017), donde sefiala que la dimension seguridad es el factor méas
importante y que mejor respuesta ha obtenido, los clientes mencionan que fue debido
a la seguridad, amabilidad y confianza que ofrecen los colaboradores internos.
Mientras que Barragan (2016), dice todo lo contrario en su tesis, mencionando que
se detectaron debilidades en la atencion con respecto al factor seguridad, el cual
indica que los empleados no se expresan de manera segura ante el cliente, existe poca

expresion al momento de hablar, lo cual es un punto bajo para el restaurante.
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En cuanto a la dimension empatia, como se muestra en las gréficas 12 y 14, menciona
que el 78.2% de encuestados perciben que el personal cumple con sus funciones, el
interés y necesidades especificas que pone el empleado a los clientes. En la
dimensién de capacidad de respuesta que son las graficas 5,7 y 10, el resultado fue
de un 75% siendo el porcentaje mas bajo de las 5 dimensiones del método
SERVQUAL. Estos resultados no guardan relacion con lo que dice Feliciana (2015),
donde menciona que la rapidez de la atencidn, comunicacion externa e interna y la
carente atencion de necesidades particulares a los clientes son las debilidades claras

de un establecimiento.

Por ultimo se evaluo la dimension de los elementos tangibles, en las gréaficas 2, 6, 8,
9y 16, donde se midio, la indumentaria, presentacion del personal, las condiciones
del pedido y la presentacion del alimento, y se demostré que el 77.7% de los clientes
estan satisfechos y lo califican de excelente y bueno, estos resultados tienen una
relacién con lo que sostiene Main (2013), menciona que la presentacion y calidad
sanitaria del alimento debe ser de calidad y que cada persona que manipule los
alimentos debe saber y tener en cuenta las Buenas practicas de Manufactura (BPM),
asi como también la presentacién del personal. Esto no coincide con el trabajo de
Feliciana (2015), el cual nos indica que no se usa la vestimenta o indumentaria
adecuada en el establecimiento, lo que afecta el servicio brindado a los

consumidores.

Finalmente, segln los resultados obtenidos, los aspectos de mayor satisfaccion para
los clientes fueron la seguridad y la empatia, teniendo altos porcentajes; en general
el nivel de calidad de servicio de delivery fue bueno con un 77% acorde a los
resultados. Ahora sabemos que los clientes estdn conformes con el servicio que

brinda sus colaboradores internos, como también con la calidad de los alimentos.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

1. En la presente tesis se muestra que, a través del desarrollo de la investigacion se
obtuvo como resultados que los establecimientos de restaurantes “Muelle 33"y “El
Candil” ofrecen un servicio bueno con respecto a la calidad de servicio de delivery
con un porcentaje total del 77%. Hay que resaltar que los restaurantes inciden de una
manera desfavorable en el tiempo de entrega del producto con un 71%, porcentaje
mas bajo.

2. De acuerdo a lo obtenido en esta investigacion, la dimension fiabilidad de ambos
establecimientos de restaurantes obtuvieron resultados favorables pues se concluy6
que fue un servicio eficiente al entregar su producto y resolver problemas de manera
Optima si se llegaba a presentar alguno.

3. La dimension seguridad es la que ha obtenido mejor resultado conforme a los
clientes, mencionando que el personal al momento de responder a sus preguntas
estaba seguro, atento y gener6 firmeza al momento de expresarse y comunicarse con
cada uno de ellos para realizar algun pedido.

4. Mientras que la dimension capacidad de respuesta fue la menos considerada pues no
se obtuvieron buenos resultados debido a que el personal de ambos restaurantes no
resolvié problemas en un determinado tiempo y no se les pudo dar una solucion
inmediata e incluso no supieron responder sobre los insumos que ofrecian.

5. Respecto a la dimensién empatia se concluyé que el personal de ambos
establecimientos si fue claro y comprendia sus necesidades al momento de
comunicarse con los clientes. Por ultimo y no menos importante la dimension de los
elementos tangibles tuvo resultados favorables respecto a la presencia e indumentaria
del personal al momento de presentarse a su domicilio del cliente como también la
presentacion del producto o insumo. Por otro lado, debemos mencionar que el
personal de ambos restaurantes es amable, inspiran confianza al momento de

comunicarse con los clientes y son comprensivos. Asimismo, se pudo ver que las

52



condiciones en las que llega el producto al domicilio de cada cliente son aceptables
y estan conformes con ello.

Se finaliza, sabiendo que gracias a la informacion de las encuestas obtenidas se pudo
saber cudl es la calidad de servicio de delivery que tienen ambos restaurantes, y que
los clientes estan satisfechos principalmente con la confianza y amabilidad que le
brinda el personal de cada establecimiento.
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5.2. Recomendaciones

1. Lacajeraquien es la que se encarga de recibir las llamadas y el driver la persona
que lleva el producto al domicilio del cliente, deben mejorar respecto al tiempo
en que tarda en llegar un producto a un hogar, medir los tiempos correctamente
y decirle al cliente desde un principio y con la verdad de que llegara en un
determinado tiempo.

2. El administrador del establecimiento de restaurante debe realizar formularios
virtuales sobre la calidad de su servicio con una determinada frecuencia para que
puedan saber si estdn mejorando o quizas empeorando en ello, de esta manera
los propietarios podran obtener recomendaciones 0 sugerencias para mejorar.

3. Tanto los meseros como la encargada de recibir las llamadas de los clientes
(cajera), deben mantener la calidad de atencidn que se brinda a los clientes, seguir
con los factores méas importantes que es la amabilidad, la confianza y la manera
de expresarse hacia ellos.

4. Los propietarios y administradores de los establecimientos deberian realizar
capacitaciones cada cierto tiempo para poder mejorar aun mas el servicio que se
brinda, no solo a los mozos o el cajero sino también a los chefs y ayudantes de

cocina que vienen a ser una parte vital de un restaurante.
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ANEXOS Y/O APENDICES

Apéndice 1: Encuesta dirigida a los clientes de los restaurantes de la ciudad de Cajamarca.

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
E.AP. TURISMO Y HOTELERIA

A
2
>
5
3
>
<4

ENCUESTA PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO DE DELIVERY

Reciba usted un cordial saludo, en esta oportunidad se esta realizando una encuesta que tiene
como objetivo determinar la calidad de servicio de delivery que brinda los restaurantes de la
ciudad de Cajamarca, las respuestas seran tratadas de forma confidencial y seran utilizadas

Unicamente para un proyecto de investigacion. Tenga en cuenta que la encuesta es anénima.

A continuacion, se le presenta una serie de preguntas en las cuales tendra que responder de
manera clara y precisa. Marque con una X en cada pregunta que se le presenta. Contestar una

sola respuesta.

En una escala del 1 al 5 donde (5) es Excelente, (4) es Bueno, (3) es Regular, (2) es Malo y (1)

es Pésimo, sefale que tan bueno es el servicio en las siguientes preguntas:

Excelente | Bueno | Regular | Malo | Pésimo
5 4 3 2 1

1. La indumentaria del personal es el
adecuado al momento de presentarse en su
domicilio.

2. El personal le brinda un servicio eficiente
en la entrega de su producto.

3. Cuando se presenta un problema, el
restaurante lo resuelve de manera rapida.
4. Cuando el restaurante promete hacer algo
en un determinado tiempo, lo hace.
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5. El restaurante ofrece un servicio rapido
de delivery.

6. El personal siempre estd dispuesto a
ayudar al cliente.

7. ¢Ha llegado su pedido en Optimas
condiciones?

8. EI modo en que es envasada y presentada
la comida es la correcta.

9. Si tiene alguna duda sobre los insumos,
el personal del establecimiento lo resuelve
de manera rapida y profesional.

10. Esta satisfecho con la forma en que
nuestro personal atendid su consulta.

11. El personal fue claro al momento de
comunicarse con usted.

12. El personal cuenta con el conocimiento
suficiente para responder sus preguntas.

13. El personal muestra amabilidad y
confianza ante el cliente.

14. El personal comprende las necesidades
especificas de los clientes.

15. El restaurante ofrece horarios
adecuados para los clientes.

60




Apéndice 2: Matriz de Consistencia

Formulacion de Obijetivos Hipétesis Variables Dimensiones Indicadores Fuente o Metodologia Poblacion y
Problema instrumento Muestra
de recoleccién
de datos
Pregunta Objetivo Hipotesis | Calidad de | -Fiabilidad Solucién de Método La poblacién
General General General servicio problemas. analitico son los clientes
Cul | Analizar la El nivel d Brind CLesti ) o que adquieran
¢ _ua es 12| . lidad de nivel de rinde un uestionario | sintético el servicio de
calidad de | servicio  de | calidad en servicio eficaz. deductivo. delivery en 2
Zerl\.”mo Ide delivery en los | |og -Capacidad | Rapidez y restaurantes de
. ;Very ten ., | enlaciudad de restaurantes de Respuesta | agilidad en el 'a cludad de
restaurantes  en | ~oiamarca P g Cajamarca.
laciudad de |y, ante el afio | en la ciudad servicio d
Cajamarca, _ o La muestra de
. 2020. de Disposicion de |
20207 L a
P Objetivos Cajamarca ayuda del investigacion
reguntas especificos se rea?izaré a
especificas -Determinar el | €S personal.
: . _ _ 60 de los
- scual es el | nivel de | deficiente. -Seguridad Confianza en i
¢ fiabilidad clientes de
nivel de | T1abt I'dad d); uno mismo. dichos
iahili seguridad de
flablll_dad y | Segurnt Demuestre restaurantes
sequridad  del | Servicio  de mediante el
ici delivery de los confianza al
sen_ncm de staLrantes _ muestreo
delivery de los cliente. intencional

restaurantes en

en la ciudad de
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la ciudad de
Cajamarca, en el
afio 2020?

- ¢Cual es el
nivel de
sensibilidad vy
empatia en el
servicio de
delivery de los
restaurantes en
la ciudad de
Cajamarca, en el
afio 20207

-,Cudl es la
apreciacion  de

los clientes
sobre los
elementos

tangibles de la
ciudad de
Cajamarca, en el
afno 20207

Cajamarca, en
el afio 2020

-ldentificar el
nivel de
sensibilidad y
empatia en el
servicio  de
delivery de los
restaurantes

en la ciudad de
Cajamarca, en

el afio 2020.
-Describir la
apreciacion de
los turistas
sobre los
elementos
tangibles de
los
restaurantes

de la ciudad de
Cajamarca, en
el aflo 2020.

-Empatia

-Tangibilidad

Saber los
deseos del
cliente.

Comprensién
al cliente y
tener  buena

comunicacion.

Apariencia del
personal
Apariencia de

equipos.
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“Norte de la Universidad Peruana”
Fundada por Ley 14015 del 13 de febrero de 1962
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ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS

Siendo las cinco de la tarde del dia 24 de mayo del 2023, reunidos en el Auditorio de la
Escuela Académico Profesional de Turismo y Hoteleria de la Facultad de Ciencias Sociales,
el Jurado Evaluador, presidido por el Dr. Juan Sergio Miranda Castro, como secretario el
Dr. Alfonso Antonio Terdn Vigo y como vocal el M.Cs. Miguel Angel Cueva Zavala; y en
calidad de asesora la M.Cs. Yesenia Liceth Fernandez Silva, a fin de proceder a la
sustentacion de la Tesis titulada: “CALIDAD DE SERVICIO DE DELIVERY EN LOS
ESTABLECIMIENTOS DE RESTAURANTES EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA, 2020” presentada
por la Bachiller Maria Cecilia Alcantara Vergara de los Santos para optar el Titulo
Profesional de Licenciada en Turismo y Hoteleria de la Facultad de Ciencias Sociales de la
Universidad Nacional de Cajamarca.

El presidente del Jurado Evaluador inicid el acto de sustentacion, haciendo la respectiva
presentacion e indicaciones a la Bachiller, manifestandole el tiempo que dispone para la
sustentacion y fundamentacion de los aspectos principales de la tesis.

Concluida la exposicién, los integrantes del jurado formularon sus comentarios y
preguntas respectivas sobre el tema, las mismas que fueron absueltas y consideradas por
la sustentante para la presentacion del informe final.

Acto seguido el Presidente del Jurado invito a la sustentante y asistentes en general a que
abandonaran la sala, para la deliberacién y calificacion respectiva. Realizado el acto
deliberativo el Jurado determiné APROBAR la tesis con el calificativo de ‘0/56/55/-)'

Siendo las 0505) de la tarde del mismo dia, se dio por concluido dicho acto académico,
firmando el jurado en sefial de conformidad.
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E FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
Av. Atahualpa N° 1080 - (076) 59-9231

RESOLUCION DE CONSEJO DE FACULTAD N° 0137-2023-FCS-UNC

Cajamarca, julio 25, 2023

VISTO: El expediente N° 0069541-2023, presentado por la Bachiller en Turismo y Hotelerfa Marfa Cecilia Alcantara
Vergara de los Santos, y;

CONSIDERANDO:

Que, mediante documento de visto la Bachiller en Turismo y Hoteleria Maria Cecilia Alcantara Vergara de los Santos,
solicita, a sugerencia del Jurado Evaluador, medificacion del titulo de la Tesis “Calidad de servicio de delivery en
los establecimientos de restaurantes en la ciudad de Cajamarca, 2020", por adecuarse mejor a la investigacion
realizada, y;

Que, con Resolucién de Consejo de Facultad N° 067-2020-FCS-UNC de fecha 15 de octubre de 2020 se aprueba
el Proyecto de Tesis “Calidad de servicio de delivery en los establecimientos de restaurantes en la ciudad de
Cajamarca, 2020"; sin embargo una vez sustentada, el Jurado Evaluador, con la finalidad de que los objetivos y
el titulo tengan coherencia metodoldgica, sugiere se modifique el nombre debiendo ser: "Calidad del servicio de
delivery en los establecimientos de restaurante “Muelle 33" y “El Candil” en la ciudad de Cajamarca, 2020", y

Estando lo expuesto y a lo acordado por el Consejo de Facultad en su Sesién Ordinaria fecha 06 de julio de 2023
y conforme a las atribuciones contempladas en los Arts. 46° inc. 46.27) y 127° inc. 127.2) del Estatuto de la
Universidad Nacional de Cajamarca;

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: MODIFICAR el Titulo de la Tesis presentada por la Bachiller en Turismo y Hoteleria
MARIA CECILIA ALCANTARA VERGARA DE LOS SANTOS, aprobada con Resolucion de Consejo de Facultad
N° 067-2020-FCS-UNC de fecha 15 de octubre de 2020, debiendo ser: “CALIDAD DEL SERVICIO DE
DELIVERY EN LOS ESTABLECIMIENTOS DE RESTAURANTE “MUELLE 33” Y “EL CANDIL” EN LA
CIUDAD DE CAJAMARCA, 2020".
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ACTA DE LEVANTAMIENTO DE OBSERVACIONES DE TESIS

El Jurado Evaluador de la Tesis titulada: “CALIDAD DEL SERVICIO DE DELIVERY EN LOS
ESTABLECIMIENTOS DE RESTAURANTE “MUELLE 33” Y “EL CANDIL” EN LA CIUDAD DE

CAJAMARCA, 2020”; presentado por la Bachiller Maria Cecilia Alcantara Vergara de los
Santos, otorgan su conformidad del levantamiento de las observaciones y sugerencias

realizadas en el acto académico de la sustentacion.

Cajamarca, 06 de marzo de 2024

Drg rg:é eranda Castro
ESIDENTE
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