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Resumen

La presente tesis surge a partir de la carencia de un instrumento que mida
especificamente la calidad de servicio en establecimientos de expendio de comida tomando en
cuenta las medidas implementadas en un contexto de pandemia, por ello el actual trabajo de
investigacion tiene como objetivo evaluar la consistencia interna del instrumento para medir la
calidad de servicio en establecimientos gastronomicos con aplicacion de protocolos de
bioseguridad.

Este estudio utilizé el método general cientifico con un enfoque complejo o hibrido,
ademas es de tipo basico, nivel descriptivo y empled como disefio de investigacion al analisis
factorial, a través del cual se logro evaluar una propuesta de 4 dimensiones y 32 items los cuales
fueron resultado de la validez de expertos, donde a partir de una muestra de 82 personas en la
fase exploratoria se extrajo un instrumento constituido por 3 dimensiones y 27 preguntas, al
cual se le aplico finalmente el analisis factorial confirmatorio usando una muestra de 385
comensales, resultando en la misma cantidad de dimensiones, pero reduciendo los items a 24.

Asimismo, se extrajo la prueba de Kaiser Meyer Olkin (KMO) donde se obtuvo un
0.909 el cual fue un resultado muy aceptable debido a la alta cercania al 1.0 demostrando asi
la idoneidad de los datos para el analisis factorial y el correcto muestreo realizado, junto a ello
también se halld la prueba de esfericidad de Barlett a partir del cual se obtuvo un Chi-cuadrado
de 2154.664 con 351 grados de libertad y un nivel de significancia =0.000 lo que indicd una
diferencia significativa entre la varianza de las muestras comparadas, esto establece que el
presente instrumento recopila las evidencias necesarias para medir la calidad de servicio y esta

completamente listo para su aplicacion en establecimientos gastronémicos.
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Abstract

This thesis arises from the lack of an instrument that specifically measures the quality
of service in gastronomic establishments considering the measures implemented in a pandemic
context, for this reason the current research work aims to evaluate the internal consistency of
the instrument to measure the quality of service in gastronomic establishments with application
of biosafety protocols.

This study used the general scientific method with a complex or hybrid approach, it’s
also of a basic type, descriptive level and used factor analysis as a research design, through
which it was possible to evaluate a proposal of 4 dimensions and 32 items, which were result
of the validity of experts, where from a sample of 82 people in the exploratory phase an
instrument consisting of 3 dimensions and 27 questions was extracted, to which the
confirmatory factor analysis was finally applied using a sample of 385 diners, resulting in the
same number of dimensions, but reducing the items to 24.

Likewise, the Kaiser Meyer Olkin (KMO) test was extracted, where a 0.909 was
obtained, which was a very acceptable result due to the high proximity to 1.0, thus
demonstrating the suitability of the data for factor analysis and the correct sampling carried
out, together with to this, the Barlett sphericity test was also found, from which a Chi-square
of 2154.664 with 351 degrees of freedom and a significance level =0.000 was obtained, which
indicated a significant difference between the variance of the compared samples, this
establishes that, this instrument collects the necessary evidence to measure the quality of

service and is completely ready for its application in gastronomic establishments.
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Introduccion

El presente trabajo de tesis explora una nueva forma de evaluar la calidad de servicio
que se brinda en restaurantes con la aplicacion de protocolos de bioseguridad implementados
por las diferentes medidas sanitarias actuales, como se sabe no hay un instrumento enfocado
en le evaluacion de establecimientos gastrondomicos que tenga como base un modelo confiable
como SERVPEREF e incluya un proceso de validaciéon adecuado.

Por dicha razon, la investigacion se fundamenta en el instrumento SERVPERF de
donde se extrajo la teoria base, la cual fue contrastada con los estandares y clasificacion de
restaurantes propuestos por el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, ademas de tomar
en cuenta los protocolos de atencion Covid-19 para formular un nuevo instrumento, el cual
paso por distintas fases de validacion.

El objetivo principal de la investigacion es Evaluar la consistencia interna de un
instrumento para medir la calidad de servicio en establecimientos gastrondmicos con aplicacién
de protocolos de bioseguridad. Por ello el estudio es de gran importancia al momento de medir
la calidad de servicio en un restaurante, ya que permite conocer la percepcién de los clientes
que acuden a sus instalaciones.

El capitulo | abarca el planteamiento del estudio, donde se aborda la delimitacién
espacial, temporal y conceptual de la investigacion, posteriormente se da a conocer el problema
y la formulacién de este, también se considera al objetivo junto a la justificacién tedrica,
practica y metodoldgica.

El capitulo Il denominado marco tedérico comprende estudios similares de autores y
universidades a nivel nacional e internacional, los cuales funcionan como antecedentes del
presente trabajo, este capitulo también abarca las bases teoricas con las que se construye la
tesis, junto a ello estd la definicion de términos basicos que brinda el significado de las

diferentes palabras utilizadas en la investigacion.
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El capitulo 111 incluye la hipotesis y variables, el cual comprende el planteamiento de
la hipotesis, el cual “Al ser una investigacion que busca validar por consistencia interna un
instrumento creado no se genera una hipotesis estadistica, se esperan resultados a través del
analisis factorial”, posteriormente se realizo la identificacion de la variable, la cual es la
“Calidad de servicio”, ultimamente se considero la operacionalizacioén de variables, donde se
da a conocer que al término de la comprobacién de validez por consistencia interna recién se
tendra la forma adecuada de este proceso.

El capitulo IV abarca la metodologia de la investigacion, donde esta detallado que el
enfoque es complejo o hibrido, de tipo basico y a un nivel descriptivo, se menciona también
que el disefio es de analisis factorial por componentes principales. Adicionalmente el presente
trabajo de tesis utilizo la técnica de recoleccion de datos denominada como encuesta para
realizar el analisis factorial de esta, el cuestionario fue aplicado a 385 clientes de restaurantes
emblematicos en la ciudad de Huancayo, los cuales corresponden a la muestra seleccionada a
partir de una poblacion infinita.

En el capitulo V denominado como resultados se presenta la descripcion detallada del
proceso de investigacion, posteriormente se da a conocer los resultados obtenidos en las
entrevistas con expertos, analisis factorial exploratorio y confirmatorio. En este procedimiento
se evidencia la depuracidon de distintos items con la finalidad de obtener una Gltima versién de
un instrumento completamente validado.

En el capitulo VI se presenta la discusién donde se evidencian las similitudes y
diferencias del presente trabajo de tesis en contraste con trabajos anteriormente revisados en
los antecedentes de investigacion, para ello se considera la cantidad de dimensiones y items
obtenidos en los distintos instrumentos planteados, ademas de sus métodos de validacién y

aplicacion de estos.
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Para finalizar con la investigacion se da a conocer las conclusiones y recomendaciones
resultantes del proceso de investigacion, junto a ello se encuentran las referencias bibliograficas
y anexos.

Los autores.



Capitulo I: Planteamiento del Estudio

1.1. Delimitacién de la Investigacion

1.1.1. Espacial.

La presente tesis se realizara en la ciudad de Huancayo, departamento de Junin, se
tomara como referencia a los restaurantes que pertenecen a este lugar y también a los habitantes

que son clientes de estos establecimientos gastronémicos.

1.1.2. Temporal.
La presente tesis estard temporalmente delimitada en un lapso de seis meses, con fecha
de inicio de octubre de 2021 hasta el mes de abril del afio 2022. En el transcurso de estos meses

se investigard y recabara la informacion necesaria para la presente tesis.

1.1.3. Conceptual.

La presente tesis tendra como libros base a Naresh (2008), con su libro que titula
Investigacion de mercados, en su quinta edicion, junto con Kotler y Keller (2012), escritores
del libro Direccién de marketing en su decimocuarta edicion, también se hara uso del libro
Analisis de datos de encuesta en su primera edicion, escrito por Diaz (2009), estos ayudaran a
recabar la informacion necesaria sobre los conceptos esenciales para la investigacion sobre la

variable calidad de servicio.

1.2. Planteamiento del Problema

A nivel mundial, la calidad de servicio es un tema relevante cuando una empresa quiere
satisfacer a sus clientes, sin embargo, en la actualidad debido a la pandemia surgieron nuevas
preocupaciones e intereses que son de suma importancia para los clientes, por lo que los
restaurantes tuvieron que adaptarse a estos cambios y junto con ello seguir las normativas

impuestas por los distintos gobiernos. De esta manera la Organizacion Mundial de la Salud



(2020), se pronuncio al respecto y afirmé que es sumamente prioritario el mantener al SARS-
COV-2 fuera del marco alimentario, por ello se deben de tomar medidas como limpieza,
saneamiento, desinfeccion de superficies, ademas de la educacion del personal a cerca del virus
y como poder protegerse el mismo y a los clientes, junto a ello reforzar la aplicacion de
protocolos, incluyendo distanciamiento, lavado de manos y constante desinfeccién en la
entrega de documentos y otros. El sector restaurantero en muchos paises se vio altamente
afectado como se muestra en un estudio realizado por BBC News (2020) donde se da a conocer
que las reservas hechas por los clientes en los restaurantes de diversos paises disminuyeron
drasticamente desde el inicio de esta pandemia, asi mismo se observa en el grafico que Canada
fue el pais méas afectado disminuyendo en un 94% de la cantidad de reserva echas en el sector
gastronomico, después se encuentra el pais de Alemania con 90% en disminucion de reservas,
seguido de Irlanda con el 86% y finalmente tenemos a Estados Unidos con un 84% y Reino
Unido con 82%, siendo estos los paises més afectados en cantidad de reservas en comparacion

del afio pasado.

Reservas comparadas con el mismo dia del afio pasado

0%
-20%
-40%
-60%
Reino Unido -82%
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-100% | | Canada-94%

|
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Figura 1. Las reservas en restaurantes en varios paises se desplomaron.

Nota: El presente documento ha sido tomado de “BBC News. Coronavirus: 10 gréaficos que
muestran el impacto econdmico en el mundo del virus que causa covid-19,” por Lora Jones,
David Brown y Daniele Palumbo 2020.



En el Per( desde que inicio la pandemia, el rubro de los restaurantes fue uno de los mas
afectados debido a las restricciones impuestas por el gobierno, es asi como los clientes dejaron
de consumir prefiriendo quedarse en sus casas donde se sentian mas protegidos. A causa de
esto el rubro gastronémico disminuy6 su produccién en 61.43% siendo este un golpe enorme
a comparacion del afio 2019, que presenté un crecimiento del 4.87% en el subsector

restaurantes (Instituto Nacional de Estadisticas e Informatica, 2021).
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Figura 2. Produccion del Subsector Restaurantes 2019-2021 (Variacion porcentual respecto
al similar mes del afio anterior).

Nota: El presente documento ha sido tomado de “Instituto Nacional de Estadisticas e
Informética: Subsector Restaurantes Decreci6 50,48% en febrero De 2021”.

L 5145
-93‘63.89'“

-110,00

Muchos restaurantes cerraron indefinidamente mientras que otros reabrieron después
de un tiempo y estos estuvieron obligados a cumplir una serie de medidas sanitarias para poder
evitar el contagio de trabajadores y clientes. Por esta razén el Ministerio Nacional de Salud
(2020) especificé las acciones que los restaurantes deben de aplicar para empezar a atender a
sus clientes de una manera segura entre las cuales se establece la importancia de utilizar los
equipos de proteccién personal (EPP), conservar el distanciamiento social, desinfeccién de
superficies y toma de temperatura, junto a ello se dio a conocer imagenes representativas dénde

se muestra graficamente la aplicacion apropiada de estas medidas.
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Figura 3. ;Sabes qué medidas de bioseguridad deben cumplir los restaurantes durante la
preparacion de pedidos?
Nota: Recuperado de: https://n9.cl/s66lz.

Durante la cuarentena en la ciudad de Huancayo muchos restaurantes tuvieron que
sufrir pérdidas monetarias debido a esta situacion, sin embargo, cuando los contagios fueron
disminuyendo y todo empez0 a estabilizarse, el gobierno del Pert public6 un decreto en el cual
explicaba todos los protocolos de bioseguridad que los restaurantes debian implementar en sus
negocios, lamentablemente una gran cantidad de locales en Huancayo hicieron caso omiso al
decreto establecido como se menciona en el articulo Huancayo: Mas del 60% de restaurantes
no cumplen con los protocolos de bioseguridad (2020), donde dan a conocer que solo 65 de
cada 170 locales cumplen correctamente el aforo permitido por las normas gubernamentales,
ademas se menciona que el 62% de los establecimientos gastronémicos se encuentran en falta,
debido a que no se respetan las normas sanitarias al momento de preparar los platillos y los
propietarios de estas empresas buscan atender a un nimero mayor de clientes, resultado de esto

se clausuro cinco conocidos restaurantes de la ciudad.


https://n9.cl/s66lz

Se sabe que la crisis actual cambi6 totalmente el funcionamiento de muchos negocios,
sin embargo se desconoce como la aplicacion de las medidas de bioseguridad pueden afectar a
la calidad de servicio que se ofrece en los restaurantes, ya que como menciona Flores (2020)
lo concerniente a una busqueda normal de la satisfaccion del cliente cambié radicalmente desde
que estalld la pandemia, es por esta razén que se necesita un instrumento actualizado a la
situacion actual con el que se pueda medir correctamente la calidad de servicio en
establecimientos gastrondmicos que apliquen los respectivos protocolos otorgados por el
gobierno y distintos organismos mundiales, de esta forma se lograra ayudar a las empresas con
este giro de negocio a poder conocer las nuevas exigencias del mercado y asi afrontar de mejor
forma esta situacion actual, ademas de contribuir con el desarrollo y crecimiento de este sector.
1.3. Formulacion del Problema

¢ Cudl es la consistencia interna de un instrumento para medir la calidad de servicio en
establecimientos gastrondémicos con aplicacion de protocolos de bioseguridad?

1.4. Objetivos de la Investigacion

Evaluar la consistencia interna de un instrumento para medir la calidad de servicio en
establecimientos gastrondémicos con aplicacion de protocolos de bioseguridad.
1.5. Justificacion de la Investigacion

1.5.1. Justificacién Tedrica.

A causa de la situacion actual, los clientes de los establecimientos gastronémicos tienen
una mayor preocupacion en su proteccion y seguridad, sin embargo hasta la fecha no existe
instrumento que pueda medir la calidad de servicio en estos tiempos dificiles, por esta razon,
la presente tesis esta justificada teéricamente porque se estructurara un instrumento para que
los administradores de establecimientos gastronémicos puedan evaluar la calidad de servicio

que tiene su empresa en medio de una crisis sanitaria como la que se atraviesa en estos



momentos y utilizar la informacion recolectada para tomar decisiones que sean beneficiosas
tanto para el restaurante como para los clientes.

1.5.2. Justificacion Practica.

En el presente trabajo de tesis se hace evidente la importancia que tiene la medicion
adecuada de la calidad de servicio en restaurantes que apliquen los protocolos de bioseguridad
ya que se desconoce como estas medidas pueden llegar a afectar en un normal funcionamiento
de la empresa.

Ademas, la investigacion que se llevara a cabo ayudara a todos los restaurantes a poder
mejorar la calidad de servicio brindada junto a las medidas de bioseguridad implementadas con
la finalidad de mejorar la satisfaccion de sus clientes y tener un crecimiento favorable.

1.5.3. Justificacion Metodoldgica.

Esta investigacion esta justificada de forma metodolégica porque se validard un
instrumento que servira para medir la calidad de servicio en establecimientos gastronémicos
que apliquen los protocolos de bioseguridad implantados por el gobierno, lo cual aportara al
método cientifico para que otros investigadores puedan implementarlo en sus trabajos ya que

por su validacion el instrumento seré confiable para una reutilizacion.



Capitulo I1: Marco Tedrico

2.1. Antecedentes de Investigacion

2.1.1. Articulos Cientificos.

A nivel internacional, se encuentran diversos articulos cientificos que resaltan la
importancia que tiene la calidad de servicio en las empresas:

Vivar y Barragan (2017) en el articulo que titula Elaboracion de un modelo de
evaluacion para la calidad del servicio en restaurantes en Cuenca, tuvo como objetivo “levantar,
validar y valorar correctamente las dimensiones y variables para la medicién de la calidad del
servicio en restaurantes de la ciudad de Cuenca” (p. 62). El presente articulo considero el nivel
exploratorio, método Delphi; su muestra tuvo una cantidad de 270 habitantes de la ciudad de
Cuenca. Las conclusiones a las que llegaron los autores fueron: (a) Para evaluar adecuadamente
la calidad del servicio de los restaurantes en Cuenca son necesarias seis dimensiones; (b) estas
dimensiones se dividen en veinticinco variables, si bien este modelo esta relacionado con el
modelo SERVQUAL en un 68%, el 32% restante son nuevas dimensiones y variables
propuestas; (c) se encontraron valores totales que van desde 3.97 a 4.83 en una escala de 5
niveles, lo que indica que las diferentes dimensiones son por poca diferencia, equivalentes en
importancia, esto concuerda con la opinion de los expertos respecto a que todas las dimensiones
van de la mano para presentar un servicio de calidad; (d) el modelo de evaluacion SERVQUAL
no mide correctamente la calidad del servicio, pues por su caracter multidimensional hace
necesaria un acoplamiento a la naturaleza de estudio.

Cabello y Chirinos, (2012) en el articulo que buscé la Validacién y aplicabilidad de
encuestas SERVQUAL para evaluar la satisfaccion de usuarios externos en diversos servicios
de salud, trazaron como objetivo “Validar y evaluar la aplicabilidad de encuestas para medir la

satisfaccion de los usuarios en consulta externa (CE) y emergencia (E) de un hospital pablico”



(p. 88). Los autores consideraron a la investigacion de tipo descriptiva, con un disefio de
investigacion transversal; tomaron en cuenta una muestra de 383 usuarios de consulta externa
y 384 de emergencia para generar los resultados de su instrumento. En este estudio se llegaron
a las siguientes conclusiones: (a) El nivel de satisfaccion general de los usuarios en CE fue
46,8% y E en 52,9 % (b) de ahi que las variables con mayor insatisfaccién en consulta externa
fueron: dificil acceso a citas, demora en la atencion de farmacia y trato inadecuado; mientras
que en emergencia fueron: deficiente resolucion del problema, poca disponibilidad de
medicinas y demora en admision. (c) por esta razon se considera que las encuestas de consulta
externa y emergencia han evidenciado propiedades psicométricas para ser consideradas como
instrumentos validos, confiables y aplicables para medir el nivel de satisfaccion de los usuarios
externos, ademas de ayudar a identificar las principales causas de insatisfaccion e implementar
proyectos de mejora.

Torres, Zarate y Matus (2011) en el articulo titulado Calidad de los registros clinicos
de enfermeria: Elaboracion de un instrumento para su evaluacion, tuvo como objetivo principal
“Construir y validar un instrumento para evaluar la calidad de los registros clinicos de
enfermeria”. (p. 1). En este articulo se considerd el nivel descriptivo, disefio no experimental
transversal; su muestra tuvo una cantidad de 60 notas de enfermeria, la unidad de anélisis
fueron los registros clinicos de enfermeria contenidos en los expedientes clinicos, estos se
eligieron entre aquellos que cumplian con los criterios de inclusion. Finalmente, los autores
Ilegaron a las siguientes conclusiones: (a) Para obtener la confiabilidad se utiliz6 el coeficiente
de Kuder-Richardson, alcanzando un indice de 0.86; (b) también se aplico la prueba no
paramétrica U de Mann-Whinney y la de Kruskal Wallis para determinar el poder de
discriminacion entre las variables, obteniendo una diferencia estadisticamente significativa de
p=0.0001. (c) es por esa razon que el instrumento cumple con los factores esenciales de

confiabilidad y validez, asi como el poder de discriminacion entre las variables intervinientes.



(d) Por lo tanto, se propone como un instrumento para la evaluacion objetiva de los registros
clinicos de enfermeria en instituciones de salud publica y privada.

Cadena, Heredia, Herndndez y Vasquez (2013) en el articulo titulado Validez factorial
del instrumento SERVQUALING en la medicion del nivel de servicio a clientes por los
restaurantes de Sonora, México, tuvo como objetivo “Obtener evidencias de validez de
constructo (validez factorial) para el Instrumento SERVQUALING”. (p. 103). Para el presente
articulo se considero el nivel descriptivo, disefio no experimental transversal; su muestra tuvo
una cantidad de 315 clientes los cuales se repartieron aleatoriamente en el estado de Sonora,
después de dividir a la entidad en tres zonas: norte, sur y centro. Las conclusiones a las que
llegaron los autores fueron: (a) Se cumplieron con los criterios necesarios para que se considere
vélido el andlisis factorial donde el determinante de la matriz de correlaciones obtuvo un valor
de 0,0000403; (b) ademas, la prueba de esfericidad de Bartlett fue significativa y la prueba
KMO de adecuacion de la muestra fue de 0,932, con estos resultados fue valido efectuar un
andlisis factorial de la matriz de correlaciones, (c) ademas de que en cuanto a la confiabilidad
del instrumento se obtuvo un Alfa de Cronbach de 0,926. (d) por lo tanto, los resultados
muestran que el Instrumento SERVQUALING evidencia validez factorial y presenta
consistencia interna en sus escalas.

De La Cruz et al. (2016) en el articulo titulado Validacion de un instrumento para medir
el nivel de Satisfaccion de mujeres embarazadas durante el parto, tuvo como objetivo “Evaluar
la validez y fiabilidad de un instrumento adaptado a partir de la escala SERVPERF para medir
el nivel de satisfaccion en gestantes durante el parto en una institucion de salud en Lima, Per(”
(p. 30). Para el presente articulo se consider6 el nivel descriptivo, disefio no experimental
transversal; su muestra tuvo de 347 pacientes. Las conclusiones a las que llegaron los autores

fueron:
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(@) Para obtener la confiabilidad se utilizd el coeficiente de Kuder-Richardson,
alcanzando un indice de 0.86, (b) también se aplico la prueba no paramétrica U de Mann-
Whinney y la de Kruskal Wallis para de esa forma determinar el poder de discriminacion entre
las variables, obteniendo una diferencia estadisticamente significativa de p=0.0001, (c) es por
esa razon que el instrumento cumple con los factores esenciales de confiabilidad y validez, asi
como el poder de discriminacidn entre las variables intervinientes; (d) por lo tanto, se propone
como un instrumento para la evaluacion objetiva de los registros clinicos de enfermeria en
instituciones de salud publica y privada.

2.1.2. Tesis Nacionales.

A nivel nacional se han registrado las siguientes investigaciones relacionadas a la
importancia de la calidad de servicio en las empresas:

Narvaez y Saez (2020) en su trabajo de investigacion titulado Validacion del
instrumento SERVQUAL en los clientes de la entidad financiera MiBanco, Lima, 2020; cuyo
objetivo fue “Evaluar la consistencia interna y confiabilidad del instrumento SERVQUAL
mediante un analisis exploratorio” (p. 5). La investigacion considero el nivel correlacional de
disefio no experimental y transversal; la muestra estuvo conformada por 60 clientes de la
entidad financiera. Las conclusiones a las que llegaron los autores son: (a) En cuanto a la
consistencia interna del instrumento se obtuvo un Alpha de Cronbach de 0.811 en 60 clientes
de la entidad financiera MiBanco y para el anlisis del instrumento se propusieron 5
dimensiones segun el modelo teérico de Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988), obteniéndose
un indice de Kaiser Meyer Olkin (KMO) aceptable de 0.721 y un Chi-cuadrado de 1078.000
con 231 grados de libertad y nivel de significancia =0.000 (p<.001) mediante la prueba de
esfericidad de Bartlett. (b) Esto establece que, bajo los argumentos tedricos y los resultados

empiricos de la escala SERVQUAL, el presente instrumento retne las evidencias necesarias
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para la medicion de la Calidad de servicio en una institucion financiera, asi como en cualquier
otra organizacion.

Montalco (2016) en su tesis titulada Validacion de las dimensiones de la calidad del
servicio al cliente en la peluqueria y spa Sudeth peinados en la ciudad de Trujillo del afio 2016,
presentd como objetivo “determinar las dimensiones de la calidad del servicio al cliente en la
peluqueria y Spa Sudeth peinados en la ciudad de Trujillo del afio 2016.” (p. 16). La
investigacion consider6 el nivel descriptivo, disefio transversal; se tomé como muestra no
probabilistica a 30 clientes de manera no aleatoria de la peluqueria y spa peinados Sudeth de
la ciudad de Trujillo, el instrumento que se utilizd para la recoleccién de datos fue el
cuestionario. La dos principales conclusiones a la que lleg6 la autora son: (a) Mediante el
desarrollo de esta encuesta se encontrd que el 76.7% de los clientes encuestados se encontraron
de acuerdo y muy de acuerdo con el servicio que brinda la Peluqueria y Spa Sudeth Peinados.
(b) Por otro lado, se debe mejorar la dimension empatia ya que es uno de los aspectos donde el
cliente no se encuentra del todo satisfecho, declarando solo el 30% que esta de acuerdo y muy
de acuerdo con este servicio.

Sandoval y Suxe (2017) en la tesis titulada Analisis factorial confirmatorio para validar
la escala SERVQUAL modificada aplicada a los usuarios de la oficina registral de Chiclayo.
Marzo - abril 2013, cuyo objetivo fue “evaluar la validez y confiabilidad de la escala
SERVQUAL modificado para establecer la satisfaccion de la calidad del servicio en usuarios
de la Oficina Registral de Chiclayo.” (p. 13). La investigacion considerd el nivel aplicativo, no
experimental y transaccional, método descriptivo; la muestra estuvo conformada por 1073
usuarios que acudieron a la Oficina Registral de Chiclayo. Las principales conclusiones a las
que llegaron los autores fueron: (a) El analisis factorial exploratorio determin6 el nimero de
dimensiones de la escala SERVQUAL a 04 y no 05; porque al considerar una quinta dimension,

ésta estaria conformado solo por 02 items, por lo que careceria de relevancia tener una
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dimensién adicional con 02 items; (b) a pesar de que la escala original consta de 05 dimensiones
y nuestro analisis recomienda 04, cabe sefialar que la diferencia esta en que, para nuestra
poblacion, las dimensiones de Respuesta y Seguridad son igual valoradas por lo que ambas se
considerarian en una sola dimension; (c) ademas de eso, no se registraron cambios abruptos de
items a otras dimensiones. (d) Por ende, el analisis realizado permite concluir de forma general
que, tanto en confiabilidad como en validez, la escala utilizada para medir la calidad del
servicio en usuarios de la Oficina Registral de Chiclayo es adecuada.

Diaz (2010), el titulo de su investigacion fue Validacidn de un instrumento para evaluar
la calidad del servicio que brindan instituciones educativas parroquiales, su objetivo general
fue “elaborar un instrumento para evaluar la calidad del servicio educativo que brindan las
instituciones educativas parroquiales” (p. 16). La investigacion considero el nivel explicativo,
disefio cuasi experimental, método descriptivo - correlacional; la muestra estuvo conformada
por 523 personas que pertenecen al instituto ya mencionado. Sus principales conclusiones son:
(@) El instrumento elaborado para medir la calidad de los servicios que se brindan en la
Institucion Educativa Reina de la Paz tiene validez de constructo porque se han identificado
nueve factores que han sido considerados adecuados por los expertos; (b) ademas, este mismo
instrumento tiene validez de contenido porque el promedio de los indices de Osterlind
encontrados es de 1,035, este promedio se obtuvo de los siguientes indices parciales: 0,571
para 71 items; 0.714 para 91 items; 1,857 para 36 items y 1,000 para 76 items. (c) Cabe
mencionar que solo 6 items de los 280 alcanzaron un indice de 0,429, es decir, menos del 50%,
por lo que se consideraron no aptos. (d) Y, por ultimo, los 274 items de los 280, o sea, el
97.86%, han sido considerados validos, por lo que se asume que el instrumento tiene un alto

nivel de validez de contenido.
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2.1.2. Tesis Internacionales.

A nivel internacional se han registrado las siguientes investigaciones relacionadas a la
importancia de la calidad de servicio en las empresas:

Arévalo (2016), el titulo de su investigacién fue Validacion de un instrumento para la
medicion de la calidad del servicio al cliente externo en el &mbito universitario, su objetivo
general fue “construir y validar un instrumento psicométrico, que permita evaluar la calidad
del servicio al cliente externo en el ambito universitario.” (p. 5). La investigacion considero el
nivel descriptivo, disefio no experimental; la muestra estuvo conformada por 478 estudiantes
pertenecientes a los distintos programas ofertados por dicha institucion. Las conclusiones a las
que llego la autora son: (a) Es importante recalcar que los factores evaluados son de orden
subjetivo a la experiencia de cada alumno dentro del servicio al cual ha sido accedido, (b)
respecto al instrumento es importante mencionar que el factor 06 debe ser considerado por
separado para futuras investigaciones con el fin de aumentar su confiabilidad y que en este caso
este factor quede comprendido solo por 04 items, (c) ademas, se recomienda que la escala no
tenga punto de calificacion intermedio, para poder asi descartar la opcion de indeciso, con esto
se lograré que los resultados puedan ser mucho maés precisos en relacién a las percepciones
positivas 0 negativas del usuario para futuras investigaciones; (d) por otro lado, una
recomendacion que surgio después de la validacion del instrumento, es que este debe ser
adaptado al contexto institucional en el cual sea aplicado. (e) Finalmente, se sabe que, como
medida de evaluacion, el instrumento permite tener acceso a diferentes areas de la
organizacién; donde sus resultados aportaran a planes de mejoramiento que contribuyan al
desarrollo de la institucion para lograr alcanzar altos niveles de calidad y estandarizacion
educativa.

Silva (2015), el titulo de su investigacion fue Aplicacion y validacién de un modelo de

medicion de la calidad percibida del servicio (SERVPERF) para la industria automotriz en
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Colombia (servicios posventa), y tuvo como objetivo general “construir y validar un
instrumento psicométrico, que permita evaluar la calidad del servicio al cliente externo en el
ambito universitario.” (p. 11). El estudio fue de tipo evaluativo con un enfoque cuantitativo de
tipo documental y de campo; la muestra estuvo conformada por 370 clientes que visitaron los
talleres del concesionario de Automotores Llano Grande S.A. Las conclusiones a la que llegd
el autor son: (a) El trabajo cumpli6 con lo planteado en cuanto al objetivo general propuesto,
el instrumento SERVPERF ha sido aprobado, ajustado y validado, aplicAndolo en el rubro de
los concesionarios prestadores del servicio de mantenimiento de una empresa ensambladora de
vehiculos en el pais colombiano. (b) La validacion y fiabilidad del instrumento ha permitido
una correcta aplicacion del modelo de medicion en la calidad percibida del servicio automotriz,
su aplicacion por internet ha representado un esfuerzo con resultados practicos tangibles ya que
ha logrado claros beneficios en la organizacion, (c) ademas los resultados obtenidos son
representativos en toda la poblacion con elevados niveles de validez y fiabilidad para cada
dimension de la calidad evaluada en los concesionarios Chevrolet; (d) es asi que, el nivel de
fiabilidad de la escala SERVPERF fue de 0.927, superior al que presentaron Cronin y Taylor
en su investigacion cuando propusieron el modelo ya mencionado. (e) Finalmente, un aspecto
importante para tener en cuenta de la evaluacion en el servicio al vehiculo es que la percepcién
de la calidad en este proceso es clave y fundamental ya que es aqui donde se juega en gran
parte el establecimiento de una relacion a largo plazo con el cliente.
2.2. Bases Tedricas

2.2.1. Calidad de servicio.

2.2.1.1. Definicién.

Segln menciona Hoffman et al, (2007). Para generar una explicacion de calidad de
servicio, primeramente, se debe de reconocer que diferencia tiene con la satisfaccion del

cliente, porque la mayoria de los expertos en el tema coinciden que la satisfaccion se muestra
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corto plazo y que esta medida especificamente al momento de la transaccion, por otra parte, la
calidad de servicio se puede definir como la actitud que ayuda a la evaluacion del desempefio
general. La calidad de servicio puede representarse como una via para que se logre el éxito en
los servicios en comparacion a la competencia. Un ejemplo de esto son los bancos que ofrecen
servicios casi idénticos, los cuales compiten dentro de una zona pequefia, donde la calidad en
el servicio ofrecido puede ser lo Gnico para que este tipo de empresas se pueda diferenciar., ya
que de esta forma se genera una mayor participacion de mercado y esto influye directamente
en el éxito o fracaso.

Por otra parte, se considera también la definicion aportada por Lovelock y Wirtz.
(2009). Dénde mencionan que la calidad de servicio es un aspecto evidente dentro de una
empresa porque si se ofrece una mala calidad, esto coloca a un negocio en desventaja frente a
la competencia, lo cual muy probablemente aleje a los clientes insatisfechos, ademas menciona
que la calidad de servicio también puede estar basada en el valor o excelencia costeable, ya que
se considera un intercambio ente el desempefio ofrecido y el precio. Por lo que un negocio que
tiene la intencion de ofrecer un servicio de calidad también debe de considerar un precio que
valla de la mano.

A partir de estas dos definiciones se determina que la calidad de servicio es sumamente
importante dentro de una empresa porque su buena aplicacion ayuda a diferenciarse y resaltar
frente a la competencia y una mala aplicacion de esta puede verse representada como una gran
desventaja.

2.2.1.2. Caracteristicas.

Segln Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), la calidad de servicio cuenta con tres

caracteristicas que la diferencian de los productos:

¢ Intangibilidad: Hace referencia a que la calidad de servicio para poder ser medida

hace uso de la percepcion de los clientes a través de los cinco sentidos.
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e Heterogeneidad: La calidad de servicio siempre va a ser percibida de diferente
forma dependiendo de las personas que reciben el servicio y quienes lo ofrecen.

e Inseparabilidad: Esta referida a que la calidad de servicio es la medicion de la
produccion y consumo en simultaneo y no por separado.

e Perecederos: Con la calidad de servicio no se puede evaluar la durabilidad de los
servicios ya que estos no pueden ser almacenados, por consiguiente, no pueden ser
devueltos.

2.2.1.3. Importancia.

Segun lo mencionado por Kotler y Keller (2012), la calidad de servicio esta puesta a

prueba en cada instante del encuentro de servicio, por este motivo es importante darle interés
a la frecuencia de uso que tienen los clientes, ademas un buen manejo de la calidad puede hacer

que el cliente sea leal y recomiende el negocio, ayudando a tener un mayor nimero de clientes.

2.2.1.4. Modelos.

2.2.1.4.1. Modelo SERVQUAL.

El presente modelo elaborado por Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1985), es uno de
los que mas se usan en los trabajos académicos por que de acuerdo con lo mencionado por los
autores la finalidad de este instrumento es medir la diferencia que existe entre las expectativas
y percepciones que tiene un cliente sobre la calidad de servicio en una empresa.

En sus inicios el modelo SERVQUAL tenia diez dimensiones que fueron consideradas
como importantes para la presentacion de un servicio.

e Elementos Tangibles. Imagen y apariencia que tienen las instalaciones fisicas,

equipos 0 maquinarias, personal y materiales.

e Fiabilidad. Representado como la capacidad de la empresa para lograr la ejecucion

del servicio prometido fiable y cuidadosamente.
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e Capacidad de Respuesta. Disposicion para resolver algunos problemas y ayudar a
los clientes, ademas de una atencion rapida por parte de la empresa.
e Profesionalidad. Destrezas y conocimiento requerido en el personal para el proceso
de prestacion de un servicio.
e Cortesia. Habilidades blandas por parte del personal de contacto, como respeto,
amabilidad y atencidn.
e Credibilidad. Es la evidencia de veracidad y honestidad reflejados en el servicio
ofrecido.
e Seguridad. Carencia de peligro, riesgo o duda al momento de entregar el servicio a
los clientes.
e Accesibilidad. Accesibilidad y facilidad de contacto del cliente con la empresa.
e Comunicacion. Constante comunicacion con los clientes haciendo uso de un
lenguaje adecuado y que ellos puedan entender, ademas de una escucha activa.
e Comprension del cliente. Esfuerzo que se hace para conocer bien las necesidades
de los clientes.
No obstante, después de un tiempo se hicieron muchas criticas respecto a este
instrumento, por esta razon los autores Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1988), tomaron la
decision de reducir a cinco el nimero de dimensiones, ya que se considerd que unas estaban

dentro de otras.

e Tangibilidad. Imagen, apariencia de las instalaciones fisicas, equipos o
maquinarias, materiales y personal.

e Fiabilidad. Representado como la capacidad de la empresa para lograr la ejecucion
del servicio prometido fiable y cuidadosamente.

e Capacidad de Respuesta. Disposicion para resolver algunos problemas y ayudar a

los clientes, ademas de una atencion rapida por parte de la empresa.



18

e Seguridad. Carencia de peligro, riesgo o duda al momento de entregar el servicio a
los clientes.

e Empatia. La importancia al cuidado y atencion de forma individual proporcionada

a los clientes.

Confianza -
Sarvicio
Fiabilidad Perciido

N Percepcion de la
Responsabilidad calidad del servicio
Garantia Sarvicio
Esperado
Tangibilidad

Figura 4. Modelo SERVQUAL

Nota: Tomado de “Calidad total en la gestion de servicios. Como lograr el equilibrio entre las
percepciones y las expectativas de los consumidores” por Diaz de Santos. 1993. Madrid:
Parasuraman, Zeithaml, Berry.

La aplicacion del modelo dentro de una investigacion estd basada en un cuestionario
compuesto por dos partes:

Primeramente, se consideran las expectativas, donde se recogen 22 afirmaciones con la
finalidad de identificar expectativas generales de los clientes.

Segundo, se toma en cuenta las percepciones, donde se consideran las mismas 22
afirmaciones del primer proceso, pero se diferencia en que no hace referencia a un servicio
especifico, sino a lo que recibe el cliente de una empresa en concreto.

2.2.1.4.1. Modelo SERVPERF.

El presente instrumento surgié como resultado de las criticas realizadas por los autores
Cronin y Taylor (1992), hacia el conocido instrumento SERVQUAL. Es asi como los
investigadores crearon un instrumento alterno basado en la medicién de las percepciones y

desempefio.
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La escala gque utiliza el instrumento SERVPERF es la misma utilizada en SERVQUAL,
sin embargo, varia en el enfoque de evaluacién y preguntas del instrumento.

SERVPERF en el dmbito de percepcion posee los veintidds items de la escala
SERVQUAL, no obstante, no se toma en consideracion a las expectativas, es por ello que su
aplicacion estd basada Gnicamente en las precepciones, ya que los autores afirman que los
calculos aritméticos no logran regir ni interpretar el comportamiento y expectativas del
consumidor, en adicién mencionan que la forma mas apropiada para generar un concepto claro
de la calidad de servicio en una empresa es considerarla como actitud.

La siguiente formula es la forma de hallar la calidad percibida.

K
Q = Z W;P;j
=1

Donde:
Q; = calidad percibida global del elemento i.
K= ndmero de atributos, 22 en este caso.

P;; = percepcion del resultado del estimulo i con respecto al atributo j.
W; = importancia del atributo j en la calidad percibida.

Como se muestra en la formula planteada, la escala hace uso de ponderaciones que
tienen relacion a la importancia de cada atributo dentro de la evaluacion de calidad, cuanto
mayor sea la suma de las percepciones, la empresa ofrecerd una mayor calidad de servicio.

El presente modelo cuenta con 5 dimensiones las cuales son: Elementos tangibles,
Fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia; los cuales fueron sustraidos de

SERVQUAL, cada uno con sus respectivos indicadores, resultando en 22 items ademas de la
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posibilidad de ponderar cada indicador de acuerdo con el valor indicado por el investigador.
(Ramos, Mogolloén, Santur y Cherre. 2020).

Como indican Duque y Canas (2014), El instrumento SERVPERF se diferencia del
modelo creado por Parasuraman, Zeithaml y Berry, al momento de su aplicacién, por que
Gnicamente se considera al cliente después de realizada la compra, basandose en las
percepciones, obteniendo un mejor resultado y facilitando el proceso de medicion.

Por ello el presente trabajo de investigacion tomara cémo base al modelo SERVPERF,
ya que se considera necesario dejar de lado las expectativas para obtener resultados mas
confiables y sin ningln tipo de variacion, ademas de que el modelo considerado resulta mas
facil de aplicar y analizar para los investigadores que haran uso del instrumento resultante en
esta tesis.

2.2.2. Estandares y clasificacion de restaurantes.

Son muchos los aspectos que se tienen en consideracion para evaluar la calidad de los
restaurantes, sin embargo, la mayoria de los restaurantes del mundo se clasifican y categorizan
segun el nimero de tenedores con los que cuentan, esto con la finalidad de distinguir los
diferentes tipos de calidad de servicio que ofrecen. Para determinar qué cantidad de tenedores
se asigna a cada establecimiento se tienen en cuenta diversos parametros, como la cualificacion
del personal, los uniformes, los equipos, las instalaciones y la distribucién del local, tal y como
especifique la normativa de cada comunidad autonoma, en el caso de Peru se rige por el Decreto
Supremo - N° 011-2019-MINCETUR donde se explican que consignas deben cumplir los
restaurantes para obtener el tenedor 1,2,3,4 0 5. A continuacion se detalla la clasificacion de
los tipos de restaurantes por tenedores segln el gobierno peruano:

Restaurantes de cinco tenedores: Se caracterizan por su eficiente organizacion y gran
control empresarial, las politicas internas y externas son de suma importancia, ademas cuentan

con vajillas de calidad, lamparas, alfombras y alimentos de excelencia gastronomica de tal
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forma que ofrecen una gran cantidad de platos, por otro lado, sus instalaciones tienen entradas
independientes, ascensores, servicios sanitarios, vestibulo, bares y taquillas. En caso del
personal, los trabajadores deben estar correctamente uniformados y deben tener conocimientos
de idiomas como el francés e inglés.

Restaurantes de cuatro tenedores: También se le conoce como restaurante completo, a
diferencia de los establecimientos de lujo ofrecen una menor cantidad de platos,
aproximadamente van de cinco a siete menus y de igual forma sucede con las bebidas
alcohdlicas ya que tienen una seleccion muy limitada. Mientras los restaurantes de cinco
tenedores son muy exclusivos, los de cuatro son un poco mas comunes, pero de igual forma
cuentan con elevadores y con instalaciones de calidad, la cocina esta totalmente equipada y los
insumos son de primera, en cuanto al personal, los trabajadores deben estar muy bien
uniformados y la atencidn debe ser personalizada.

Restaurantes de tres tenedores: Se los conoce como restaurante turistico; se diferencia
de los dos primeros porque no tiene acceso especial para los empleados y proveedores; los
empleados y proveedores lo utilizan de la misma manera que los clientes en un horario donde
no hay servicio.

Es cierto que cuentan con menos lujos y un espacio méas reducido, asi como con una
carta mucho mas restringida, pero el servicio que se brinda se considera de buena calidad
porque sus insumos son buenos y el personal siempre estd uniformado y brindando una
excelente atencién al cliente. Probablemente son los restaurantes con mas afluencia de
comensales por su relacion de calidad y precio.

Restaurantes de dos tenedores: No cuenta con grandes lujos ni cristaleria fina, pero
mantienen una buena presentacion. La carta solo presenta tres o cuatro mends y el personal
posee un uniforme sencillo., también utilizan una misma entrada para clientes y trabajadores.

De igual forma, como en todo restaurante, debe haber bafios para hombres y mujeres. En
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general, a este tipo de establecimiento se le considera como un “restaurante promedio”, de
buena calidad sin los lujos de restaurantes mas finos, pero que mantiene una buena presentacion
y precios mucho mas accesibles, su objetivo principal es cubrir las necesidades basicas de los
clientes sin llegar a ser lujosos.

Restaurantes de un tenedor: Son los mas comunes y la condicién mas bésica para estos
lugares de trabajo es que el comedor debe estar separado de la cocina. La vajilla, la cristaleria
y los manteles deben ser simples y sencillos, pero limpios y resistentes. Los trabajadores solo
deben tener una presentacion impecable; no es necesario que usen uniformes. EI menu de estos
restaurantes es limitado, con platos sencillos y menos variedad. La funcionalidad y la
accesibilidad son méas importantes que el lujo o la apariencia. Independientemente de su
clasificacion y nivel de exigencia, todos los restaurantes deben mantener y procurar un propio
estilo, prioridad de la higiene y calidad de los insumos y productos, ademas de la presentacién
de sus platillos.

2.2.3. Validez de instrumentos.

El autor Supo (2013) en su libro menciona que existen diez para poder crear y validar
un instrumento exitoso, los cuales se siguen secuencialmente.

e Paso 1. Revision de literatura: Para poder elaborar un instrumento es importante
considerar la existencia de un modelo o teoria previa para poder partir de los
conocimientos que se tienen hasta el momento sobre un tema.

e Paso 2. Exploracién del concepto: Este procedimiento se aplica Unicamente si en la
etapa de revision de literatura se encontrd un concepto claro sobre lo que se quiere
medir, en ese caso se puede utilizar de base la teoria encontrada para elaborar un
instrumento, donde el contenido alcance el constructo base y resulte de féacil

elaboracion.
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Paso 3. Enlistar temas: En caso no se tenga ningin concepto claro sobre el tema a
tratar se puede realizar una entrevista a expertos donde se realiza la anotacion de
palabras clave para lograr definir el concepto, para posteriormente poder realizar la
definicién de items.

Paso 4. Formulacion de items: Es el conjunto de enunciados o afirmaciones de
manera interrogativa o afirmativa en cual resulta de la obtencion de informacién
recolectada en los anteriores pasos.

Paso 5. Seleccidn de jueces: Se realiza la solicitud a personas que dispongan de
tiempo para ayudar a los investigadores a evaluar los items formulados, los jueces
son conocedores del tema, sin embargo, no son necesariamente expertos.

Paso 6. Aplicacion de prueba piloto: En este momento el instrumento ya puede
declararse como creado y tiene validez en su contenido, sin embargo, se debe
realizar una prueba para observar sus propiedades métricas.

Paso 7. Evaluacion de consistencia: En este momento se realizaré la validez hacia
adentro del instrumento o también denominada consistencia interna, donde
primeramente se obtiene la calificacion global de cada encuestado en la prueba
piloto, después se define cada item considerando que tenga una buena la correlacion
el resultado total mediante el calculo de Alf de Cronbach.

Paso 8. Reduccion de items: En este paso se realiza la eliminacién de items
utilizando procedimientos netamente matematicos ya que ordenando los items
teniendo como criterio la correlacion de estos con el resultado total, se procede a la
eliminacién de los que generen menor magnitud dependiendo del caso.

Paso 9. Reduccion de dimensiones: Se reduce la cantidad de dimensiones en caso
se pueda agrupar los items sobrantes en un concepto mas amplio que invalide una

0 mas dimensiones en cuestion.
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e Paso 10. Identificacion del criterio: En este punto se realiza la validez hacia afuera,
donde los resultados obtenidos en el instrumento veden de ser consistentes con los
resultados de otros instrumentos que hayan sido aplicados a la misma poblacion.

2.3. Definicion de Términos Bésicos

e Calidad de Servicio. Esta definida como la percepcion de los clientes sobre un
determinado servicio recibido, la cual es obtenida a partir de la discrepancia
ocasionada entre las expectativas antes del servicio y el desempefio final, no
obstante, la calidad de servicio no puede ser percibida de forma unidimensional,
esto debido a que la informacidn recabada se divide en diferentes dimensiones.
(Zeithaml y Bitner, 2000).

e SERVPERF. Instrumento para la medicion de la calidad de servicio que se
encuentra basado en el desempefio ofrecido y las percepciones de los clientes.
(Cronin y Taylor, 1992).

e Servicios. Es la agrupacion de actividades econdmicas ofrecidas de una parte a otra,
haciendo uso de ciertos desempefios basados en el tiempo, consiguiendo el mejor
resultado esperado por el cliente. (Loverlock y Wirtz, 2009).

e Expectativa. De acuerdo con Thompson (2006). La expectativa es la esperanza que
tienen los clientes por conseguir algo de un producto o servicio.

e Percepcion. Es el proceso por el cual los consumidores hacen la seleccion,
organizacion e interpretacion de la informacion, con el objetivo de formarse una
imagen significativa sobre algo. (Kotler y Armstrong, 2012).

e Protocolos de Bioseguridad. Agrupacién de medidas de prevencién destinadas al
control de compuestos de riesgo que proceden a partir de agentes fisicos, quimicos
y bioldgicos, dando la certeza que al desarrollarse dichas practicas no se atente

contra la salud y estabilidad de la poblacion. (Ministerio de Salud, 2020).
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Covid-19. Es una enfermedad infecciosa ocasionada por el coronavirus, fue
descubierto en el mes de diciembre del afio 2019 en Wuhan en China. El virus y la
enfermedad que provoca en los seres humanos se propag6 a nivel mundial dando
lugar a una pandemia. (Organizacion Mundial de la Salud, 2020).

Restaurante. Establecimiento en el que se preparan de bebidas y alimentos para el
consumo del cliente, quienes eligen platos variados de la carta y son atendidos por

los colaboradores del local. (Durén, 2006).
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Capitulo I11: Hipdtesis y Variables

3.1. Hipdtesis

Al ser una investigacion que busca validar por consistencia interna un instrumento
creado no generamos una hipdtesis estadistica, se esperan resultados a través del analisis
factorial.
3.2. ldentificacion de Variables

Calidad de servicio
3.3. Operacionalizacion de Variables

De entrada, no se tiene la operacionalizacion completa, al término de la comprobacion
de validez por consistencia interna recién se tendra la forma adecuada de operacionalizar ya
que aun no estan definidas las dimensiones modificadas. Sin embargo, es necesario mencionar
que en el proceso de la investigacion se utilizard& como herramientas de insumo al modelo
SERVPEREF, los protocolos de bioseguridad del MINSA y los estandares de clasificacion de

restaurantes. (ver apéndice A).
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Capitulo IV: Metodologia

4.1. Métodos de Investigacion

El presente trabajo de tesis utilizard como método general el cientifico ya que segun
Bonilla y Rodriguez (2000) este método se explica como la agrupacion de postulados, reglas y
normas utilizadas para el estudio y solucién generados por un problema de investigacion. Por
ese motivo, se evaluara la consistencia interna de la variable planteada, junto al apoyo de
métodos de recoleccion de datos que indiquen la calidad de servicio en establecimientos
gastrondmicos que apliquen protocolos de bioseguridad. Asimismo, como método particular
se utilizard el deductivo porque de acuerdo con Bernal (2010) dicho método consiste en
considerar conclusiones generales con el fin de obtener explicaciones de forma particular. Es
por ello, que la investigacion tomara partida en un andlisis global con la finalidad de logar una
aplicacion especifica, es decir desde la calidad de servicio y los protocolos de bioseguridad en
su forma extrinseca, hasta la modificacion y aplicacion de un instrumento de recoleccién de

datos en la ciudad de Huancayo.

4.2. Configuracion de la Investigacion

4.2.1. Enfoque de la investigacion

De acuerdo con Hernandez et al. (2014), El enfoque complejo o hibrido implica la
agrupacién de procesos de recoleccion, vinculacion y analisis de informacién de manera
cuantitativa y cualitativa dentro de un mismo estudio o agrupacién de investigaciones para
lograr responder al planteamiento del problema. Creswell y Plano (2007) refieren que la
investigacion mixta esta enfocada en analizar e integrar datos cualitativos y cuantitativos,
combinandolos en un mismo estudio. Por lo tanto, la presente tesis sera realizada bajo el
enfoque hibrido ya que en primera instancia se hara el analisis profundo a cerca de la teoria

sobre la calidad de servicio, estandares y protocolos necesarios para el correcto funcionamiento
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de un restaurante en la actualidad, obteniendo a base de ello un instrumento de recoleccion de
informacion, el cual sera puesto a prueba en una segunda instancia haciendo el uso del analisis
estadistico.

4.2.2. Tipo de investigacién

Segun Carrasco (2006), la investigacidn basica busca su ampliacion y profundizacion
en el conjunto de conocimientos cientificos existentes relacionados con la realidad, ademas su
objeto de estudio estd constituido por las mismas teorias cientificas analizadas para
perfeccionar los contenidos. Es por lo que el presente trabajo de tesis corresponde a una
investigacion bésica, ya que se busca generar conocimiento mediante la adaptacion de
instrumentos de medicion para la calidad de servicio.

4.2.3. Nivel de investigacion

Segun Hernandez et al. (2014), los estudios de nivel descriptivo buscan la
especificacion de las propiedades, caracteristicas y perfiles de grupos, personas, comunidades,
objetos, procesos o algun otro fendmeno que sea sometido a un andlisis, por ello pretenden la
medicion o recoleccidn de informacion de forma independiente o conjunta a cerca de conceptos

0 variables, ademas su objetivo no indica como se relacionan éstas.

Descriptivos

N
Se recolectan datos y se describe categoria,

concepto, variable (X))

Se recolectan datos y se describe categoria,

concepto, variable (X)

Se recolectan datos y se describe categoria,

concepto, variable (X,)

Tiempo tnico

Elinterés s cada variable tomada
individualmente

Correlacionales-causales

N
Se recolectan datos y se describe relacion

x-=r
Se recolectan datos y se describe relacion
-1
Se recolectan datos y se describe relacion
LAt

Tiempo Unico

El interés es la relacion entre
variables, sea correlacion:

O =y
- L D

— o
X,

\‘) 0 bien, relacidn causal
- X dRA

(X.j X NN
— 1 o]

Figura 5. Comparacion de disefios transeccionales descriptivos y correlacionales-causales.
Nota: Donde “X” representa a la variable independiente y “Y” a la variable

dependiente. Tomado de “Metodologia de la investigacion” por Mc Graw Hill. 2014.
México: Hernandez, Fernandez, Del Pilar Baptista, Méndez y Mendoza.
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Por este motivo, el presente trabajo de tesis es de nivel descriptivo, ya que se pretende
recoger informacion a través de una encuesta para describir correctamente el tema de estudio
en base a la informacién recolectada estadisticamente.

4.2.4. Disefio de investigacion

De acuerdo a Hernandez et al. (2014) el disefio de investigacion exploratorio secuencial
tiene como primera fase la recopilacion y analisis de datos cualitativos, para seguidamente
realizar una recopilacion, analisis e interpretacion de datos cuantitativos, por esta razén en la
presente tesis se hace uso de un disefio exploratorio secuencial ya que en una primera instancia
se realizara la modificacion de un instrumento el cual sera sometido a una evaluacion por
expertos y posterior a un analisis de los datos recabados se aplicarad un enfoque cuantitativo
donde se implementara el instrumento a un grupo piloto del cual resultara un analisis e

interpretacion de los resultados finales.

LY h
(UAL CUAN
Recoleccién de datos Andlisis Recoleccion de datos Andlisis Interpretacion del analisis
cualitativos cualitativo cuantitativos cuantitativo completo (total)

Figura 6. Esquema del disefio exploratorio secuencial (DEXPLOS).
Nota: Tomado de “Metodologia de la investigacion” por Mc Graw Hill. 2014.
México: Hernandez, Fernandez, Del Pilar Baptista, Méndez y Mendoza

El objetivo del analisis factorial es encontrar las variables fundamentales o los factores
que explican las correlaciones en un conjunto de variables observadas. Este analisis también es
atil en la reduccién de datos, ya que permite identificar una pequefia cantidad de factores que
expliguen la mayor parte de la varianza observada en una gran cantidad de variables
manifiestas. Ademas, el andlisis factorial puede ser utilizado para generar hipotesis sobre

mecanismos causales o para inspeccionar variables para su posterior analisis. (IBM, 2023). Por

este motivo, el presente trabajo de investigacion hara uso del analisis factorial por componentes
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principales en el proceso cualitativo para poder reducir los datos con menor relevancia y
obtener un instrumento consistente.
4.3. Poblacion y Muestra

4.3.1. Poblacion.

La poblacion es todo el grupo de casos que tienen concordancia en un conjunto de
especificaciones (Hernandez et al. 2014). En este sentido la poblacién en la presente tesis es
infinita ya que, una vez creado el instrumento, para someterlo a prueba se necesitara la
respuesta y participacién de personas, que para el caso seran habitantes de la ciudad de
Huancayo.

4.3.2. Muestra.

La muestra es la sub-agrupacion de una poblacion del cual se tiene el interés para la
recoleccion de datos, ademas tiene que estar definido, delimitado con precisién y ser
representativo de una poblacion (Hernandez et al., 2014). La muestra que se determind para el
presente trabajo es de 385 personas que radican en la ciudad de Huancayo y se someteran a la
prueba del instrumento.

4.3.2.1. Unidad de analisis.

La presente tesis tendra como unidad de analisis al instrumento creado a partir de la
informacion recabada a cerca de la calidad de servicio y protocolos de bioseguridad.

4.3.2.2. Tamafio de la muestra.

El tamafio de muestra que se considera para la presente tesis se conforma por las
personas que viven en la ciudad de Huancayo.

Es por lo que en la presente investigacion se utilizara la formula estadistica para hallar

el tamafio de muestra en una poblacion infinita.

Z?xp(1—p)
n=s ————
o2
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Donde:

e Nivel de confianza. 95%; Z = 1.96

e Margen de error. e = 5%

e Probabilidad de éxito. p = 50%

e Probabilidad de fracaso. q = (1-p); (1-p) = 50%
e Muestra. n = 384.16

_ (1.96)*x 0.5 x 0.5
- (0.05)2

n = 384.16

4.3.2.3. Seleccion de la muestra.

De acuerdo con Garcia, Reding y Lopez (2013), el objetivo principal para la seleccion
de la muestra es realizar inferencias estadisticas (consideracién de muchos o un pardmetro en
relacion con el grupo de interés) sobre la poblacion que se desea investigar. Es asi como la
muestra tendra como seleccion probabilistica un 95%, junto a un margen de error del 5%,
haciendo el uso de un muestreo probabilistico simple.

4.4, Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Instrumento creado en la etapa cualitativa
4.5. Proceso de recoleccion de datos

Es un cuestionario que se recolectara aleatoriamente en establecimientos gastronémicos
de la ciudad.

4.6. Descripcion del Analisis de datos

Para esta etapa de la investigacion se elegird el metodo de extraccion por analisis de

componentes principales, este es un método que se emplea para la creacion de combinaciones

lineales de variables observadas que no estén correlacionadas entre si. (IBM, 2023).
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Seguidamente se hara un analisis de varianzas para extraer los componentes principales
a través de una matriz de componente rotado donde se calcularan las cargas factoriales en cada
uno de los componentes, una vez realizada la evaluacion se utilizara la prueba de KMO que
servira para determinar si los datos son adecuados para llevar acabo un andlisis de factores y la
prueba de Barlett para evaluar si las correlaciones entre las variables observadas son lo
suficientemente fuertes para justificar la realizacion de un andlisis factorial. Después, se
calculara una matriz de comunalidades donde se comparara el valor inicial con el valor de
extraccion, de esa manera se podra saber qué variables son importantes para ser incluidas en el
modelo.

Finalmente, se efectuara la prueba del andlisis factorial confirmatorio en el que se

determinaré la cantidad de factores consistentes para generar la version final del instrumento.
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Capitulo V: Resultados

5.1. Descripcién del Trabajo de Campo

Inicialmente se planted una estructura del instrumento a partir de la informacion
recabada por los investigadores, para ello se determiné como punto de partida al instrumento
SERVPERF propuesto por Cronin y Taylor, quienes presentaron un modelo con 5 dimensiones
y 22 preguntas, adicionalmente se considerd los estandares y clasificacion de restaurantes
segun tenedores en funcién a las consignas establecidas por el Decreto Supremo - N° 011-
2019-MINCETUR, por altimo se tom6 en cuenta los protocolos implementados a causa del
Covid-19, resultando en una primera version del instrumento, el cual contaba con 4
dimensiones y 41 items.

Para realizar la revision por expertos de la primera version del instrumento se considerd
a cinco personas con experiencia en el campo administrativo y en el rubro gastronémico.
Primeramente, se considerd al licenciado Wilfredo Caro Hurtado; quién es duefio y gerente del
restaurante Carnivoros con mas de diez afios en el mercado Huancaino, el segundo experto fue
Jean Charles Huarcaya Gago; él cuenta con una amplia experiencia en el rubro gastronémico
de comida rapida y es duefio del restaurante Inka Bros, el tercer experto fue el licenciado Victor
Solis Ugarte; quién cred la polleria Family Chicken en la ciudad de Huancayo junto a su esposa,
ambos tienen experiencia en el rubro de pollos y parrillas, la cuarta experta es la licenciada
Isamar Laura Donaires; quién estudié Administracion de empresas y trabajé como directora de
restaurantes turisticos de la ciudad de Ica en la Huacachina donde obtuvo mucha experiencia
en el rubro gastronémico, el quinto experto es el licenciado Marin Manturano Aquino; quién
cuenta con amplios conocimientos en el campo administrativo ya que estudié Administracion

y Marketing, se desempefié en diferentes rubros a lo largo de su carrera. El resultado de la
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revision de expertos generd una segunda version que cuenta con 32 items y cuatro dimensiones.
(ver apéndice B).

Posteriormente con la segunda version del instrumento se realizd una prueba piloto con
82 comensales quienes fueron encuestados aleatoriamente en los establecimientos de los
restaurantes Carnivoros, Inka Bros y Family Chicken. Con las encuestas ya rellenadas se
procedié a vaciar los datos al programa SPSS para después realizar un analisis factorial
exploratorio el cual determin6 que la encuesta esta bien formulada, ademés ayudé a agrupar
los enunciados en tres dimensiones lo que resultd en la eliminacion de 5 items, quedando asi
solo 27 para la tercera version.

Finalmente, con la version anterior se pasd a elevar la cantidad de encuestados
asumiendo una poblacién infinita de 385 comensales en los diferentes establecimientos
gastrondmicos de la ciudad de Huancayo. El resultado de esta investigacion de campo fue
analizado con el software Stata 16, el cual sugirio la eliminacion de tres reactivos ya que no
cumplian con las prerrogativas requeridas, obteniendo asi la cuarta version del instrumento que
cuenta con 24 items y tres dimensiones. (ver apéndice C).

5.2. Presentacion de Resultados

La revision documentaria conllevd a proponer 4 dimensiones, las cuales son:
Elementos tangibles, compromiso con el cliente, capacidad de atencion e higiene y seguridad;
que incluyen 41 items y estan representados con los siguientes cddigos: Et unl, Et un2,
Et cal, Et ca2, Et_ca3, Et_ca4, Et_ifl, Et if2, Et_if3, Et_prl, Et pr2, Et_pr3, Et _enl, Et en2,
Co_col, Co_co2, Co_ral, Co_ra2, Co_ra3, Co_dil, Co_di2, Co_pol, Co_po2, Ca_aml,
Ca_am2, Ca_eml, Ca_ em2, Ca_cnl, Ca_cn2, Ca cn3, Hs del, Hs de2, Hs lil, Hs_li2,
Hs_dil, Hs di2, Hs_di3, Hs_cs1, Hs_cs2, Hs_lal, Hs_la2. Estas preguntas fueron sometidas a
juicio de expertos resultando en un andlisis de coeficiente de validez de contenido donde se

eliminaron 9 reactivos debido a que presentaban menor indice de correlacién y mayor cantidad
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de observaciones, para obtener estos resultados se promedio la calificacion de cada pregunta
generada por los 5 expertos, posteriormente se procedié a aplicar la formula matematica
correspondiente.

M
Cvc; = —
me

Donde:

e (Cuvci = Coeficiente de Validez de Contenido Insesgado.
e Mx = Promedio de valoracion de los expertos.

e I/mx = Valoracion maxima posible de la escala.

Después de efectuar este proceso se extrajo la probabilidad de error acorde a la cantidad

de expertos que participaron de la investigacion.

1\/
Pei = (—)

]

1 5
pec= ()

Pe; = 0.0003

Donde:

e Pei=Probabilidad de error.

e j=Numero de jueces 0 expertos.

Obteniendo el resultado de 0.0003 como probabilidad de error, el cual fue restado al
Coeficiente de Validez de Contenido Insesgado a cada una de las 41 preguntas resultando en
la siguiente operacion matematica.

Cvc;. = Cvc; — Pe;
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Donde:

e (Cvcic = Coeficiente de Validez de Contenido Insesgado Corregido.

e (Cvci= Coeficiente de Validez de Contenido Insesgado.

e Pei=Probabilidad de error.

Este proceso dio como resultado el Coeficiente de Validez de Contenido Insesgado
Corregido, que ayudd a descartar los items con menor indice de contribucidn, resultando en la
eliminacion de las siguientes 9 preguntas: Et_ca3, Et_pr2, Co_co2, Co_ra2, Ca_am2, Hs_de2,
Hs_li2, Hs_di2, Hs la2. Ademas, este coeficiente permitio valorar el grado de acuerdo que
tienen los expertos respecto al instrumento en general, por lo que se procedid con la aplicacion
de estas bases matematicas.

Y. Cuc,
N

Cvc, =

Cvcy = 097773
Donde:

e (Cvct = Coeficiente de Validez de Contenido Total.
e N = Numero de reactivos.
El resultado obtenido, también fue sometido a la extraccion de la probabilidad de error

respecto a la cantidad de expertos cuestionados.

1\/
CVCtC = CUCL- - (7)

CVC,e = 097741

Donde:
e (CVCtc = Coeficiente de Validez de Contenido Total Corregido.

e (vct = Coeficiente de Validez de Contenido Total.
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Obteniéndose como resultado el promedio de los Coeficientes de Validez de Contenido
por daca pregunta, las cuales tuvieron una correccion por concordancia aleatoria entre los
expertos, resultando en el puntaje de 0.9774 el cual determina que existe un excelente grado
de acuerdo respecto al instrumento en general y lo que da como resultado una segunda versién

del instrumento con 4 dimensiones y 32 items.

Tabla 1

Matriz de componente rotado

items Componentes

27hig-seg_Los espacios fisicos del restaurante se encuentran .848
limpios y listos para su uso.

31hig-seg_Los empleados de la empresa evidencian buenas .765
practicas en la manipulacion de alimentos.

32hig-seg_Los alimentos denotan un buen estado de conservacion .761

y frescura.

28hig-seg_En la empresa. los espacios del lavado de manos estan .758

bien implementados y son suficientes para el local.

29hig-seg_EI area del comedor esta correctamente distribuiday .751
respeta su capacidad de aforo.

26hig-seg_La empresa cuenta con los implementos necesarios .721

para una correcta y constante desinfeccion.

30hig-seg_En la empresa se respeta el distanciamiento social. 577
13com-cli_En la empresa. los empleados comunican a los clientes 707
sobre cualquier demora o inconveniente con el servicio.

20cap-ate_Los empleados son amables y atentos con los clientes .689

en todo momento.

23cap-ate_Los clientes se sienten seguros en los ambientes de la 639
empresa.
22cap-ate_La empresa y sus empleados estan preparados para .624

actuar ante un evento desafortunado.



17com-cli_Al momento de pagar por el servicio. el cliente recibe
una atencion rapida.

25cap-ate_Las transacciones digitales de la empresa transmiten
confianza hacia los clientes.

14com-cli_Los empleados siempre estan atentos al llamado de los
clientes. dispuestos a ayudarlos y en constante comunicacion.
15com-cli_Es evidente la correcta asignacién de empleados a
cada mesa del restaurante.

16com-cli_Cuando el cliente llega a las instalaciones recibe una
atencion rapida por parte de los empleados.

21cap-ate_Los empleados son empaticos entendiendo las
necesidades de personas con capacidades diferentes.
2ele-tan_Los empleados de la empresa cuentan con elementos de
proteccion personal (mascarilla. guantes. cofia. etc.).
Sele-tan_La carta de platos se encuentra en medios electronicos o
virtuales diferentes a la forma fisica. (QR. pantallas. apps).
lele-tan_Todos los empleados de la empresa se encuentran con el
uniforme respectivo.

3ele-tan_La carta de platos tiene una apariencia atractiva.
6ele-tan_EIl &rea de comida estd correctamente conservada.
mantenida y es visualmente atractiva.

7ele-tan_Los  servicios higiénicos estan  correctamente
implementados.

8ele-tan_Las entradas tienen facil acceso para personas con
capacidades diferentes.

12ele-tanLos envases usados para el despacho estan en buen
estado y mantienen el sabor. aroma y textura de los alimentos.
1lele-tanLos envases usados para el despacho de alimentos son
amigables con el medio ambiente y no dafian la salud.
10ele-tanLa presentacion de los alimentos es visualmente

atractiva y acorde a lo ofrecido en la carta.

595

595

576

567

554

533

(44

.696

679

.646
.630

38

745

725

124

719

637

Nota: Los valores presentados en la tabla son las cargas factoriales que se obtuvieron con la

técnica de extraccion de componentes rotados.
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El instrumento en su versién 2 a su vez fue sometido a un analisis factorial exploratorio
donde se eliminaron las preguntas, Et _ca2, Et prl, Co_pol, Co_po2, Ca_cn2; por ello en la
tabla 1 se puede observar la matriz de componente rotado resultante al extraer los items que
generan discrepancias y la agrupacion de estos en diferentes dimensiones.

Adicionalmente también se extrajo la prueba de KMO y Bartlett para todo el
instrumento a partir de una prueba piloto realizada a 82 personas.

Tabla 2

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo .909
Prueba de esfericidad de Bartlett Aprox. Chi-cuadrado  2154,664
al 351
Sig. .000

Nota: Las abreviaturas gl significa grado de libertad y Sig. nivel de significancia.

En la tabla 2 respecto a la prueba KMO se observa que se obtuvo un resultado de 0,909
el cual indica que a partir los datos recolectados se extrajo un analisis factorial Gtil y se realizd
un correcto muestreo, obteniendo también un nivel de significancia de 0,000 dénde se
determina que la técnica de reduccion de datos es adecuada.

Tabla 3

Comunalidades

items Inicial Extraccion

lele-tan_Todos los empleados de la empresa se encuentran con el 1.000 .651
uniforme respectivo.

2ele-tan_Los empleados de la empresa cuentan con elementos de 1.000 .783
proteccion personal (mascarilla. guantes. cofia. etc.).

3ele-tan_La carta de platos tiene una apariencia atractiva. 1.000 745
Sele-tan_La carta de platos se encuentra en medios electrénicos o 1.000 .607

virtuales diferentes a la forma fisica. (QR. pantallas. apps).



6ele-tan_El &rea de comida esta correctamente conservada.
mantenida y es visualmente atractiva.

7ele-tan_Los  servicios  higiénicos estdn  correctamente
implementados.

8ele-tan_Las entradas tienen facil acceso para personas con
capacidades diferentes.

10ele-tanLa presentacion de los alimentos es visualmente atractiva
y acorde a lo ofrecido en la carta.

1lele-tanLos envases usados para el despacho de alimentos son
amigables con el medio ambiente y no dafian la salud.
12ele-tanLos envases usados para el despacho estan en buen estado
y mantienen el sabor. aroma y textura de los alimentos.
13com-cli_En la empresa. los empleados comunican a los clientes
sobre cualquier demora o inconveniente con el servicio.
14com-cli_Los empleados siempre estan atentos al llamado de los
clientes. dispuestos a ayudarlos y en constante comunicacion.
15com-cli_Es evidente la correcta asignacion de empleados a cada
mesa del restaurante.

16com-cli_Cuando el cliente llega a las instalaciones recibe una
atencion rapida por parte de los empleados.

17com-cli_Al momento de pagar por el servicio. el cliente recibe
una atencion rapida.

20cap-ate_Los empleados son amables y atentos con los clientes
en todo momento.

21cap-ate_Los empleados son empaticos entendiendo las
necesidades de personas con capacidades diferentes.
22cap-ate_La empresa y sus empleados estan preparados para
actuar ante un evento desafortunado.

23cap-ate_Los clientes se sienten seguros en los ambientes de la
empresa.

25cap-ate_Las transacciones digitales de la empresa transmiten

confianza hacia los clientes.

1.000

1.000

1.000

1.000

1.000

1.000

1.000

1.000

1.000

1.000

1.000

1.000

1.000

1.000

1.000

1.000

813

A47

123

729

831

.810

784

.649

711

738

.689

799

561

.708

715

765

40



26hig-seg_La empresa cuenta con los implementos necesarios para
una correcta y constante desinfeccion.

27hig-seg_Los espacios fisicos del restaurante se encuentran
limpios y listos para su uso.

28hig-seg_En la empresa. los espacios del lavado de manos estan
bien implementados y son suficientes para el local.

29hig-seg_EI &rea del comedor esta correctamente distribuida y
respeta su capacidad de aforo.

30hig-seg_En la empresa se respeta el distanciamiento social.
31hig-seg_Los empleados de la empresa evidencian buenas
practicas en la manipulacion de alimentos.

32hig-seg_Los alimentos denotan un buen estado de conservacion

y frescura.

1.000

1.000

1.000

1.000

1.000
1.000

1.000

41

712

.856

810

793

616
71

779

Nota: Los valores que se representan en la tabla son la medida de la varianza explicada por los

factores que se extrajeron en el analisis factorial.

La tabla 3 representa a las comunalidades, donde se encuentran los indicadores

resultantes con mayor indice de extraccion, se observa que los resultados son altos, mayores a

0,3 lo que indica que las variables estdn bien representadas a partir de los componentes

extraidos.

Posterior al analisis factorial exploratorio se extrajo una tercera version del instrumento,

el cual consta de 27 items y 3 dimensiones, este a su vez fue sometido a otra prueba piloto con

385 participantes, a partir del cual se realiz6 el andlisis factorial confirmatorio.

Tabla 4

Andlisis factorial confirmatorio

Variables Originalidad

Et un2  Losempleados de la empresa cuentan con elementos de proteccion .6071
personal (mascarilla. guantes. cofia. etc.).

Et cal La carta de platos tiene una apariencia atractiva y muestra la .5564

informacion precisa de los platillos.



Et ca2

Et_ifl

Et_if2
Et_if3

Et_pel

Et _pe2

Et_pe3

Cc_dil

Cc_di2

Cc_ral

Cc_ra2

Cc_ael

Cc_ae2

Cc_ae3

Cc_col
Hs_dI1

Hs_dI2

La carta de platos se encuentra en medios electronicos o virtuales
diferentes a la forma fisica. (QR. pantallas. apps).

El &rea de comida y las vajillas estan correctamente conservadas.
mantenidas y son visualmente atractivas.

Los servicios higiénicos estan correctamente implementados.

Las entradas tienen facil acceso para personas con capacidades
diferentes.

La presentacion de los alimentos es visualmente atractiva y acorde
a lo ofrecido en la carta.

Los envases usados para el despacho de alimentos son amigables
con el medio ambiente y no dafian la salud.

Los envases usados para el despacho estdn en buen estado y
mantienen el sabor. aroma y textura de los alimentos.

En la empresa. los empleados comunican a los clientes sobre
cualquier demora o inconveniente con el servicio.

Los empleados siempre estan atentos al llamado de los clientes.
dispuestos a ayudarlos y en constante comunicacion.

Cuando el cliente llega a las instalaciones recibe una atencion
rapida por parte de los empleados.

Al momento de pagar por el servicio. el cliente recibe una atencion
répida.

Los empleados son amables y atentos con los clientes en todo
momento.

Los empleados son empaticos entendiendo las necesidades de
personas con capacidades diferentes.

La empresa y sus empleados estan preparados para actuar ante un
evento desafortunado.

Los clientes se sienten seguros en los ambientes de la empresa.

La empresa cuenta con los implementos necesarios para una
correcta y constante desinfeccion.

Los espacios fisicos del restaurante se encuentran limpios y listos

para su uso.

5718

4155

4673
4333

5267

.5599

5262

5192

.5568

.5420

5491

.5446

4724

4771

5372
ST

.5618

42
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Hs dI3  En la empresa. los espacios del lavado de manos estan bien .5535
implementados y son suficientes para el local.

Hs dil  El area del comedor esta correctamente distribuida y respeta su .5232
capacidad de aforo.

Hs di2  En la empresa se respeta el distanciamiento social. .5998

Hs csl  Los empleados de la empresa evidencian buenas practicas en la .4169
manipulacién de alimentos.

Hs cs2  Los alimentos denotan un buen estado de conservacion y frescura. .5012

Nota: Los datos representados en la tabla muestran el valor de originalidad de cada item los
cuales fueron extraidos del software de base de datos Stata 16.

En la tabla 4 se evidencia el resultado del anélisis factorial confirmatorio dénde segln
Brown (2015), para la interpretacion de originalidad se identifican las varianzas que no estan
explicadas por cada factor latente en cada uno de los reactivos. En otras palabras, se evidencia
las preguntas que se entienden como independientes y no son redundantes a partir del resultado
obtenido por los 380 participantes, donde los items que obtuvieron un valor uniqueness
(originalidad) mayor a 0.6 tuvieron que ser retirados, resultando en la extraccion de las
preguntas Et unl, Cc_di3, Cc_co2 y obteniendo como consecuencia los puntajes ya
mencionados, donde se decidié mantener a la pregunta Et_un2 ya que en una primera instancia

no obtuvo un valor mayor a 0.6 y no se encuentra lejos a este valor.
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Capitulo VI: Discusion

6.1. Discusion de resultados

Los autores Vivar y Barragan (2017) y Cadena, Heredia, Hernandez y Vasquez (2013),
determinan que es necesario el uso de entre 6 y 5 dimensiones para la medicion de calidad,
generando un contraste con la presente investigacion, ya que al igual que Torres, Zarate y
Matus (2011) se presenta cono necesarias tres dimensiones para el instrumento. Por otra parte,
los autores primeramente mencionados a pesar de tener mayor cantidad de dimensiones
presentan una cantidad similar de items en sus cuestionarios, 25 y 22 respectivamente, los
cuales tienen una aproximacion respecto al instrumento actual, el cual cuenta con 24 reactivos,
mientras que los autores Torres, Zarate y Matus (2011) plantean la cantidad de 32 items
necesarios. Por otra parte, Arévalo (2016) en su trabajo de tesis mediante un analisis factorial
determina que es necesario el uso de 6 factores y 40 items siendo el instrumento mas amplio
entre todos los autores revisados.

Cabelloy Chirinos, (2012), Cadena, Heredia, Herndndez y Vasquez (2013), De La Cruz
et al. (2016), Narvaez y Séez (2020), Sandoval y Suxe (2017) y Silva (2015), aplicaron la
prueba de adecuacion de KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) para identificar un analisis factorial
apropiado en sus instrumentos, casi la totalidad de los autores obtuvieron un puntaje mayor al
0.9 en sus resultados, siendo similar al del presente trabajo que es de 0.909, Unicamente los
autores Narvaez y Séez tuvieron como resultado 0.721,sin embargo todos estan dentro del
rango adecuado para obtener un resultado favorable.

En la gran mayoria de investigaciones, al igual que para la presente tesis hizo uso de la
escala de Likert para la recoleccion de informacidn en sus instrumentos, esto debido a que esta
es presentada en los modelos SERVPERF y SERVQUAL, sin embargo, el autor Diaz (2010)

eligio la escala centesimal para la evaluacion de sus items, brindandole una calificacion y peso
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porcentual a cada una de sus preguntas. Montalco (2016) es quien se acerca mas a la escala
presentada en esta tesis, ya que de igual forma califica el nivel de concordancia de el enunciado
planteado, sin embargo, su escala cuenta con un rango del 1 al 7 y no del 1 al 5 como en este
caso.

Torres, Zarate y Matus (2011) a diferencia del estudio en cuestion utilizaron el
coeficiente Kuder-Richardson para obtener la confiabilidad de su instrumento, pero también
obtuvieron alto grado de consistencia interna en su instrumento, ya que su indice KR fue de
0.86. lo que indica que existe una fuerte correlacion entre los items planteados y las respuestas
obtenidas en su prueba piloto.

Narvéaez y Séaez (2020), Montalco (2016), Sandoval y Suxe (2017), Arévalo (2016) y
Silva (2015) utilizaron como poblacion a los clientes de una empresa especifica para la
aplicacion de su instrumento, enfocando su investigacion en una poblacién finita, a diferencia
de Diaz (2010) y el presente modelo planteado donde se considerd una poblacion infinita
tomando como partida a los habitantes de una ciudad e integrantes de distintas instituciones.
Tabla 5

Interpretacion de RestQual

Nombre del instrumento: RestQual (Proveniente de las palabras en ingles Restaurant

Quality, referente a la calidad de servicio brindada por un restaurante).

Variable Dimensiones Indicadores Items
Calidad de Servicio: Elementos Tangibles: Carta Et cal
Significado: Esta Significado: Describen diversos Et _ca2
definida como la aspectos que pueden ser

percepcion de los clientes  percibidos fisicamente por los Instalaciones Et ifl
sobre un servicio clientes ya que hacen uso de sus fisicas Et if2
gastronoémico recibido, es sentidos para captar el correcto Et if3
decir, se mide el funcionamiento de cada indicador  Presentacion y Et_pel
desempefio final que los  en establecimientos de expendio Envasado Et_pe2

comensales reciben en un de comida. Et pe3




establecimiento de
expendio de comida
(MINSA, 2020); no
obstante, al ser un
concepto
multidimensional,
requiere evaluarse desde
la tangibilizacion de la
infraestructura, el
compromiso con los
clientes, la atenciony la
higiene (Zeithaml y
Bitner, 2000)

Valor Final:

Sumar algebraicamente
los puntajes obtenidos y
dividir sobre la cantidad
de pruebas aplicadas:
-Alta Calidad de
Servicio: 88 a 120.
-Media Calidad de
Servicio: 56 a 87.

-Baja Calidad

De Servicio: 24 a 55.

Valor final:

-Altamente presentable: 30 a 40.
-Medianamente presentable: 19 a
29.

-Nada presentable: 8 a 18.
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Comunicacién y Capacidad de Disponibilidady Cc_dil
Atencion: Seguridad Cc_di2
Indica la capacidad de un Cc_di3
establecimiento de expendio de Rapidez Cc_ral
comida para hacer sentir Cc_ra2
satisfechos a sus clientes a partir ~ Amabilidad y Cc_ael
la interaccion directa por parte de  Empatia Cc_ae2
los empleados. Cc_ae3
Valor final:

- Permanente: 30 a 40.

- Regular: 19 a 29.

- Esporéadico: 8 a 18.

Higiene y Bioseguridad: Desinfeccion y Hs dl1
Actividades enfocadas a brindar Limpieza Hs_dlI2
higiene y salubridad a los Hs_dI3
comensales con la finalidad de Hs_dl4
garantizar la proteccion frente a Distanciamiento  Hs_dil
distintos virus o bacterias dentro Hs_di2
del area de servicio en los Conservacion Hs csl
establecimientos de expendio de Hs_cs2

comida.

Valor final:

- Presente: 30 a 40.
- Regular: 19 a 29.
- Ausente: 8 a 18

Nota: Las abreviaturas en los items son la representacion de la dimensién e indicadores a los

(ue pertenecen.
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En la tabla 5 se muestra la forma de interpretacion del instrumento denominado

RestQual, el cual representa ciertas diferencias con los autores recabados.

Debido a la existencia de muchas interpretaciones de los términos empleados en el

presente instrumento de recoleccion, se decidid presentar un glosario dénde se evidencia la

explicacion considerada como adecuada por parte de los autores:

1.

Establecimiento de expendio de comida. Se refiere a restaurantes que pueden ser de
distintas categorias, pero cuentan con espacios fisicos para la degustacién de sus
platillos.

Establecimiento de expendio de comida itinerante. Restaurantes ambulatorios que
no mantienen un local fijo o Unicamente brindan sus servicios al paso, para los
cuales el instrumento RestQual no puede ser aplicado.

Carta: Elementos virtuales o impresos en un restaurante los cuales tienen como
finalidad comunicar los precios, caracteristicas y contenido de los platillos
ofertados.

Instalaciones fisicas. Area del restaurante designada a la entrega del servicio y
degustacion de los platillos, incluyendo también espacios afines como los servicios
higiénicos.

Presentacion y envasado. Imagen del platillo presentado ante el cliente para su
degustacion y métodos de guardado de estos alimentos para un facil transporte.
Disponibilidad y seguridad. Se refiere a la presencia constante por parte de los
empleados y la seguridad que brindan estos a los comensales.

Rapidez. El tiempo de respuesta que reciben los clientes por parte de la empresa.
Amabilidad y empatia. Los valores presentes al momento de la atencién por parte

de los empleados dentro del proceso de servicio.
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9. Desinfeccion y limpieza. Acciones de higienizacidn dentro de las instalaciones del
restaurante para asegurar la salud de los comensales.

10. Distanciamiento. Medidas enfocadas a mantener la distancia ente personas o grupos
de personas para evitar la propagacion de enfermedades y asegurar la comodidad
de los clientes.

11. Conservacion. Métodos de manipulacion y almacenado de los insumos utilizados

para la preparacion de platillos en un restaurante.
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Conclusiones

La investigacion en curso busco evaluar la consistencia interna de un instrumento para
medir la calidad de servicio en establecimientos gastronémicos con aplicacion de protocolos
de bioseguridad, donde se obtuvo en la prueba de Kaiser Meyer Olkin (KMO) un 0.909 el cual
es muy aceptable por la alta cercania al 1.0, este resultado dio a conocer la idoneidad de los
datos para el andlisis factorial y el correcto muestreo realizado, junto a ello también se hallé la
prueba de esfericidad de Barlett a partir del cual se obtuvo un Chi-cuadrado de 2154.664 con
351 grados de libertad y un nivel de significancia del =0.000 lo que indic6 una diferencia
significativa entre la varianza de las muestras comparadas, posteriormente, se realizé el analisis
factorial confirmatorio donde se extrajeron las preguntas que obtuvieron un indice de
originalidad menor a 0.6 generando un modelo de instrumento sélido y confiable que consta
de 3 dimensiones, 9 indicadores y 24 items que servira para medir correctamente la calidad de
servicio en establecimientos gastronémicos ya que se han reducido la mayor cantidad de

factores con el menor nimero de items posibles para indagar esta variable.
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Recomendaciones

1. Metodoldgicamente, se recomienda que el instrumento en proximas investigaciones
sea sometido a prueba en distintos tipos de restaurantes, evaluando la posibilidad de algunos
ajustes para su aplicacion en la gran variedad de establecimientos de expendio de comida
existentes.

2. Se recomienda la comprension y valoracion de los protocolos de bioseguridad que
tiene las personas encargadas de la aplicacion del instrumento, una vez finalizada la pandemia.

3. Es importante recomendar la aplicacion del instrumento en ambitos nacionales e
internacionales que cuenten con medidas sanitarias activas, dependiendo de el origen de estas
medidas los investigadores pueden generar la adaptacién correspondiente.

4. Es recomendable la creacion de un nuevo instrumento o adaptacion del presente para
su aplicacion en establecimientos gastronémicos itinerantes, ya que Unicamente se considera a
los establecimientos de expendio de comida con espacios fisicos para la degustacion de
platillos.

5. Si el instrumento seré aplicado en un futuro por distintas empresas, es recomendable
brindar la capacitacion necesaria para minimizar la posibilidad de inconvenientes al momento
de la recoleccién de datos.

6. Es importante considerar a futuro realizar validaciones adicionales utilizando
similares o distintos métodos, ademas considerar distintos contextos geograficos y culturales

para asi fortalecer y fomentar la fiabilidad y aplicacion del instrumento.
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Variable: Definicién Conceptual: Esté definida como la percepcion de los clientes sobre un servicio gastrondémico recibido, es decir, se
Calidad de mide el desempefio final que los comensales reciben en un establecimiento de expendio de comida (MINSA, 2020); no
Servicio obstante, al ser un concepto multidimensional, requiere evaluarse desde la tangibilizacidn de la infraestructura, el compromiso
con los clientes, la atencion y la higiene (Zeithaml y Bitner, 2000).
Definicion Dimensiones Indicadores items Escala
Operacional: Elementos Carta Et cal La cartade platos tiene una apariencia atractiva'y muestra la  Escala de
Tangibles: informacion precisa de los platillos. clasificacion
Sumese Describen Et ca2 La carta de platos se encuentra en medios electrénicos o por reactivos,
algebraicamente diversos aspectos virtuales diferentes a la forma fisica. (QR, pantallas, apps). la cual cuenta
todos los valores que pueden ser Instalaciones Et ifl  El area de comiday las vajillas estan correctamente conb
sefialados por percibidos fisicas conservadas, mantenidas y son visualmente atractivas. categorias.
las cuatro fisicamente por Et if2  Los servicios higienicos estan correctamente implementados.
dimensiones. los clientes ya Et if3  Las entradas tienen facil acceso para personas con 1=
que hacen uso de capacidades diferentes. Totalmente en
sus sentidos para  Presentaciony  Et_pel La presentacion de los alimentos es visualmente atractivay  desacuerdo
captar el correcto  Envasado acorde a lo ofrecido en la carta.
funcionamiento Et_pe2 Los envases usados para el despacho de alimentos son 2=En
de cada indicador amigables con el medio ambiente y no dafian la salud. desacuerdo
en Et pe3 Los envases usados para el despacho estan en buen estado y
establecimientos mantienen el sabor, aroma y textura de los alimentos. 3 =Nide
de expendio de acuerdo, ni en
comida. desacuerdo
Comunicaciény  Disponibilidad Cc_dil En la empresa, los empleados comunican a los clientes sobre
Capacidad de y Seguridad cualquier demora o inconveniente con el servicio. 4 =De
Atencion: Cc_di2 Los empleados siempre estan atentos al llamado de los acuerdo
Indica la clientes, dispuestos a ayudarlos y en constante
capacidad de un Cc_di3 comunicacion.



establecimiento
de expendio de
comida para
hacer sentir
satisfechos a sus
clientes a partir la
interaccion
directa por parte
de los empleados.

Higiene y
Bioseguridad:
Actividades
enfocadas a
brindar higiene y
salubridad a los
comensales con
la finalidad de
garantizar la
proteccion frente
a distintos virus o
bacterias dentro
del area de
servicio en los
establecimientos
de expendio de
comida.
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Los clientes se sienten seguros en los ambientes de la 5=
empresa. Totalmente de
Rapidez Cc_ral Cuando el cliente llega a las instalaciones recibe una acuerdo
atencion rapida por parte de los empleados.
Cc_ra2 Al momento de pagar por el servicio, el cliente recibe una
atencion rapida.
Amabilidad y Cc_ael Losempleados son amables y atentos con los clientes en
Empatia todo momento.
Cc_ae2 Los empleados son empaticos entendiendo las necesidades
de personas con capacidades diferentes.
Cc_ae3 Laempresay sus empleados estan preparados para actuar
ante un evento desafortunado.
Desinfecciony  Hs dl1 Laempresa cuenta con los implementos necesarios para una
Limpieza correcta y constante desinfeccion.
Hs dI2 Los espacios fisicos del restaurante se encuentran limpios y
listos para su uso.
Hs dI3 En la empresa, los espacios del lavado de manos estan bien
implementados y son suficientes para el local.
Hs dl4 Los empleados de la empresa cuentan con elementos de
proteccion personal (mascarilla, guantes, cofia, etc.).
Distanciamiento Hs_dil El area del comedor esté correctamente distribuida y respeta
su capacidad de aforo.
Hs di2 En la empresa se respeta el distanciamiento social.
Conservacion Hs cs1 Los empleados de la empresa evidencian buenas practicas en
la manipulacién de alimentos.
Hs_cs2 Los alimentos denotan un buen estado de conservacion y

frescura.




Apéndice B

Validacion por expertos

Carta de Presentacion

Licenciado: Wilfredo Caro Hurtado

Asunto: Validacion de instrumento a través de juicio de experto.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle los saludos a nombre
del equipo de investigacion de estudiantes de la Facultad de Ciencias de la Empresa de
la Universidad Continental de la ciudad de Huancayo — Peru.

El proyecto de investigacion en curso es denominado Validacion de instrumento
para medir la calidad de servicio en establecimientos gastrondmicos con aplicacion de
protocolos de bioseguridad, razon por la cual es imprescindible contar con la aprobacion
de profesionales expertos en la validacion cualitativa del instrumento disefiado para el
logro de los objetivos; conocedores de su trayectoria y profesionalismo recurrimos a
usted para solicitar su participacion como experto validador de instrumento de medicion
de la variable Calidad de Servicio.

Se adjunta los siguientes documentos:

e Matriz de operacionalizacion

e Tabla de calificaciones

e El cuestionario

¢ Informe de opinion de experto

Agradecido por sumuy valioso aporte a esta investigacion reiteramos nuestras muestras

de respeto y consideracion.

Atentamente:

U 7

Bach. STEFHANY GHERALDINE RODRIGUEZ DONAIRES

Yo

Bach. FERNANDO MICHAEL VARGAS CCANTO
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Carta de Presentacion

Licenciado: Jean Charles Huarcaya Gago

Asunto: Validacion de instrumento a través de juicio de experto.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle los saludos a nombre
del equipo de investigacion de estudiantes de la Facultad de Ciencias de la Empresa de
la Universidad Continental de la ciudad de Huancayo — Perti.

El proyecto de investigacion en curso es denominado Validacion de instrumento
para medir la calidad de servicio en establecimientos gastronomicos con aplicacion de
protocolos de bioseguridad, razon por la cual es imprescindible contar con la aprobacion
de profesionales expertos en la validacion cualitativa del instrumento disefiado para el
logro de los objetivos; conocedores de su trayectoria y profesionalismo recurrimos a
usted para solicitar su participacion como experto validador de instrumento de medicion
de la variable Calidad de Servicio.

Se adjunta los siguientes documentos:

e Matriz de operacionalizacion

e Tabla de calificaciones

¢ El cuestionario

¢ Informe de opinion de experto
Agradecido por su muy valioso aporte a esta investigacion reiteramos nuestras muestras

de respeto y consideracion.

Atentamente:

At

Bach. STEFHANY GHERALDINE RODRIGUEZ DONAIRES

Bach. FERNANDO MICHAEL VARGAS CCANTO
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Carta de Presentacion

Licenciada: Isamar Rosario Laura Donaires

Asunto: Validacion de instrumento a través de juicio de experto.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle los saludos a nombre
del equipo de investigacion de estudiantes de la Facultad de Ciencias de la Empresa de
la Universidad Continental de la ciudad de Huancayo — Peru.

El proyecto de investigacion en curso es denominado Validacion de instrumento
para medir la calidad de servicio en establecimientos gastrondmicos con aplicacion de
protocolos de bioseguridad, razon por la cual es imprescindible contar con la aprobacion
de profesionales expertos en la validacion cualitativa del instrumento disefiado para el
logro de los objetivos; conocedores de su trayectoria y profesionalismo recurrimos a
usted para solicitar su participacion como experto validador de instrumento de medicion
de la variable Calidad de Servicio.

Se adjunta los siguientes documentos:

e Matriz de operacionalizacion

e Tabla de calificaciones

e FEl cuestionario

¢ Informe de opinion de experto
Agradecido por su muy valioso aporte a esta investigacion reiteramos nuestras muestras

de respeto y consideracion.

Atentamente:

v 4

Bach. STEFHANY GHERALDINE RODRIGUEZ DONAIRES

e
Bach. FERNANDO MICHAEL VARGAS CCANTO
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Carta de Presentacion

Gerente: Victor Ahmad Solis Ugarte

Asunto: Validacion de instrumento a través de juicio de experto.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle los saludos a nombre
del equipo de investigacion de estudiantes de la Facultad de Ciencias de la Empresa de
la Universidad Continental de la ciudad de Huancayo — Pert.

El proyecto de investigacion en curso es denominado Validacion de instrumento
para medir la calidad de servicio en establecimientos gastronémicos con aplicacion de
protocolos de bioseguridad, razon por la cual es imprescindible contar con la aprobacion
de profesionales expertos en la validacion cualitativa del instrumento disefiado para el
logro de los objetivos; conocedores de su trayectoria y profesionalismo recurrimos a
usted para solicitar su participacion como experto validador de instrumento de medicion
de la variable Calidad de Servicio.

Se adjunta los siguientes documentos:

e Matriz de operacionalizacion

e Tabla de calificaciones

e El cuestionario

¢ Informe de opinion de experto
Agradecido por su muy valioso aporte a esta investigacion reiteramos nuestras muestras

de respeto y consideracion.

Atentamente:

Bach. STEFHANY GHERALDINE RODRIGUEZ DONAIRES

Y

A

Bach. FERNANDO MICHAEL VARGAS CCANTO




Carta de Presentacion

Licenciado: Marin Manturano Aquino

Asunto: Validacion de instrumento a través de juicio de experto.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle los saludos a nombre
del equipo de investigacion de estudiantes de la Facultad de Ciencias de la Empresa de
la Universidad Continental de la ciudad de Huancayo — Peru.

El proyecto de investigacion en curso es denominado Validacion de instrumento
para medir la calidad de servicio en establecimientos gastronomicos con aplicacion de
protocolos de bioseguridad, razon por la cual es imprescindible contar con la aprobacion
de profesionales expertos en la validacion cualitativa del instrumento disefiado para el
logro de los objetivos; conocedores de su trayectoria y profesionalismo recurrimos a
usted para solicitar su participacion como experto validador de instrumento de medicion
de la variable Calidad de Servicio.

Se adjunta los siguientes documentos:

e Matriz de operacionalizacion

e Tabla de calificaciones

e El cuestionario

e Informe de opinion de experto
Agradecido por su muy valioso aporte a esta investigacion reiteramos nuestras muestras

de respeto y consideracion.

Atentamente:

-

Bach. STEFHANY GHERALDINE RODRIGUEZ DONAIRES

Vi
Bach. FERNANDO MICHAEL VARGAS CCANTO
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Apéndice C

Instrumentos de recoleccion de datos
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Variables Totalmente En Ni de acuerdo, De Totalmente
en desacuerdo desacuerdo  nien desacuerdo  acuerdo  de acuerdo

1 La carta de platos tiene una apariencia atractiva y muestra la 1 2 3 4 5
informacidn precisa de los platillos.

2 La carta de platos se encuentra en medios electrénicos o 1 2 3 4 5
virtuales diferentes a la forma fisica. (QR, pantallas, apps).

3 El area de comida y las vajillas estan correctamente conservadas, 1 2 3 4 5
mantenidas y son visualmente atractivas.

4 Los servicios higiénicos estan correctamente implementados. 1 2 3 4 5

5 Las entradas tienen facil acceso para personas con capacidades 1 2 3 4 5
diferentes.

6 La presentacion de los alimentos es visualmente atractiva y 1 2 3 4 5
acorde a lo ofrecido en la carta.

7 Los envases usados para el despacho de alimentos son amigables 1 2 3 4 5
con el medio ambiente y no dafian la salud.

8 Los envases usados para el despacho estan en buen estado y 1 2 3 4 5
mantienen el sabor, aroma y textura de los alimentos.

9 En la empresa, los empleados comunican a los clientes sobre 1 2 3 4 5
cualquier demora o inconveniente con el servicio.

10  Los empleados siempre estan atentos al llamado de los clientes, 1 2 3 4 5
dispuestos a ayudarlos y en constante comunicacion.

11 Los clientes se sienten seguros en los ambientes de la empresa. 2 3 4 5

12 Cuando el cliente llega a las instalaciones recibe una atencion 2 3 4 5

rapida por parte de los empleados.



13

14

15

16

Al momento de pagar por el servicio, el cliente recibe una
atencion rapida.

Los empleados son amables y atentos con los clientes en todo
momento.

Los empleados son empaticos entendiendo las necesidades de
personas con capacidades diferentes.

La empresa y sus empleados estan preparados para actuar ante
un evento desafortunado.
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17

18

19

20

21

22
23

24

La empresa cuenta con los implementos necesarios para una
correcta y constante desinfeccion.

Los espacios fisicos del restaurante se encuentran limpios y
listos para su uso.

En la empresa. los espacios del lavado de manos estan bien
implementados y son suficientes para el local.

Los empleados de la empresa cuentan con elementos de
proteccion personal (mascarilla, guantes, cofia, etc.).

El area del comedor esta correctamente distribuida y respeta su
capacidad de aforo.

En la empresa se respeta el distanciamiento social.

Los empleados de la empresa evidencian buenas practicas en la
manipulacion de alimentos.

Los alimentos denotan un buen estado de conservacién y
frescura.
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