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ESOLUCION N° 998-2023-D-FIS- V-

Juliaca, 20 de diciembre del 2023 -

‘ VISTOS; El expediente N°© 2023-CU-18202 (fecha y hora de
sustentacion) y el expediente N° 2023-CU-012971 (Titulo), la RESOLUCION N° 945-
2023-D-FIS-UANCV que aprueba el Borrador de Tesis RESOLUCION N° 997-2023-D-
FIS-UANCV (cambio de jurado) y el DICTAMEN N° 459-2023-OI-VRI DE
ORIGINALIDAD DEL TRABAJO DE INVESTIGACION presentado por el (la) bachiller,
SULLCA QUISPE, LUZ DELIA quien solicita FECHA Y HORA DE SUST! ENTACION DE
TESIS, titulado: MEJORA DEL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE MEDIANTE
LA APLICABILIDAD DE TICS EN UNA EMPRESA DEL SECTOR
GASTRONOMICO EN LA CIUDAD DE JULIACA para la obtencién del Titulo
Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO por la modalidad de
entacion de Tesis,

CONSIDERANDO:

Que el 11 de marzo de 2020 la Organizacion Mundial de la Salud
califico el brote del coronavirus (COVID-19) como una pandemia al haberse extendido
en varios paises del mundo de manera simultanea;

Que, a través del Decreto Supremo N° 44-2020-PCM, el poder

Ejecutivo declaro estado de emergencia nacional ampliado temporalmente mediante

i los Decretos Supremos N° 051-2020-PCM, N° 064-2020-PCM, N° 075-2020-PCM, N°

ﬁ083-2020-PCM, N° 094-2020-PCM, N° 116-2020-PCM, N° 135-2020-PCM, N° 146-

2020-PCM , N° 156-2020-PCM; y precisado o0 modificado por los Decretos Supremos

N° 045-2020-PCM, N° 046-2020-PCM, N° 051-2020-PCM, N° 053-2020-PCM, N° 057-

2020-PCM, N° 058-2020-PCM, N° 061-2020-PCM, N° 063-2020-PCM, N° 064-2020-

PCM, N° 068-2020-PCM, N° 072-2020-PCM, N° 083-2020-PCM, N° 094-2020-PCM, N°

116-2020-PCM, N° 129-2020-PCM, N° 135-2020-PCM, N° 139-2020-PCM, N° 146-

2020-PCM, N° 151-2020-PCM, N° 156-2020-PCM, N° 162-2020-PCM, N° 165-2020-

PCM, N° 170-2020-PCM, N° 174-2020-PCM, N° 184-2020-PCM vy finalmente con el

SD Decreto Supremo N° 201-2020-PCM se prorroga el estado de emergencia nacional por

el plazo de treinta y un (31) dfas calendario a partir del viernes 01 de enero del 2021,

por las graves circunstancias que afectan la vida de las personas a consecuencia de la

COVID-19. Todo dentro del marco de la emergencia sanitaria declarada a nivel nacional

con el Decreto Supremo N° 008-2020-SA, prorrogada por Decreto Supremo N° 020-

2020-SA y N° 027-2020-SA, finalmente con el Decreto Supremo N° 031-2020-SA, a
partir del 07 de diciembre de 2020 por un plazo de noventa (90) dias de calendario;

Que es necesario dar cumplimiento a la Ley 30220 y sus
modificatorias, al Estatuto Universitario y al Reglamento de Grados y Titulos de la
Cea
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Universit;ad Angina “Néstor Caceres Velasquez” de Juliaca y de la Facultad de
Ingenieria de Sistemas, para la nominacién de jurados mediante sorteo del mismo
modo programar la fecha y hora de sustentacién de tesis.

' En uso de las atribuciones conferidas al Decano de la Facultad de
Ingenieria de Sistemas y, estando al informe de la Comisién de Grados y Titulos de Ia

Facultad.
SE RESUELVE:

PRIMERO.- NOMINAR Jurados para la Sustentacién de Tesis del
tema titulado: MEJORA DEL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE MEDIANTE
LA APLICABILIDAD DE TICS EN UNA EMPRESA DEL SECTOR
GASTRONOMICO EN LA CIUDAD DE JULIACA presentado por el (la) bachiller:
SULLCA QUISPE, LUZ DELIA, para optar el Titulo Profesional de INGENIERO
EMPRESARIAL E INFORMATICO habiéndose designado por sorteo a la siguiente

terna de jurados:

- Presidente : M. SC. JUAN CARLOS HERRERA MIRANDA
- ler. Miembro : DR. RICHARD CONDORI CRUZ

- 2do. Miembro M. SC. JUAN CARLOS PINTO LARICO

- Asesor de Tesis : MGTR. JACKELINE FLORES APAZA

SEGUNDO.- PROGRAMAR la Fecha y Hora de Sustentacion de
Tesis para el dia 20 de diciembre del 2023, a horas 10:00 a.m. hora exacta.

TERCERO.- El acto académico de sustentacion se llevara a cabo
a través de la plataforma de video conferencia Cisco Webex Meetings.

CUARTO.- Realizada la Sustentacion de Tesis, el Presidente de la
terna de jurados levantard y firmard el Acta de Sustentacion de Tesis, en el cual se
consignara el resultado obtenido por el (la) Bachiller sustentante, del mismo modo
firmaran los otros dos miembros de jurado, dando conformidad al acto.

QUINTO.- La Direccion de la Escuela Profesional de Ingenieria

Empresarial e Informética, el Jurado y el Presidente de la Comisién de Grados y Titulos,
quedan encargados de dar cumplimiento a la presente Resolucién.

Registrese, Comuniquese y Archivese.

mm: Jurados, Interesado
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RESOLUCION N° 997-2023-D-FIS-UANCV
Juliaca, 20 de diciembre del 2023

VISTOS; el Expediente N° 2023-CU-17998, presentado por el (la) Bachiller:
SULLCA QUISPE, LUZ DELIA quien solicita CAMBIO DEL SEGUNDO MIEMBRO DE JURADO DEL
BORRADOR DE TESIS titulado: MEJORA DEL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE MEDIANTE LA
APLICABILIDAD DE TICS EN UNA EMPRESA DEL SECTOR GASTRONOMICO EN LA CIUDAD DE
JULIACA, aprobado con RESOLUCION N° 945-2023-D-FIS-UANCV (Borrador de tesis), de fecha 13 de
diciembre del 2023.

CONSIDERANDO:

Que, el (la) Bachiller SULLCA QUISPE, LUZ DELIA, ha presentado su Borrador
de Tesis titulado: MEJORA DEL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE MEDIANTE LA APLICABILIDAD
DE TICS EN UNA EMPRESA DEL SECTOR GASTRONOMICO EN LA CIUDAD DE JULIACA, para optar el
Titulo Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO.0

Que, habiendo procedido de acuerdo al Reglamento de Grados y Titulos de |z
UANCV y el Presidente de la Comision de Grados y Titulos de la Facultad de Ingenieria de Sistemas,
nomind como Jurados a los siguientes Docentes:

» Presidente - M. Sc. Juan Carlos Herrera Miranda

¢ ler.Miembro ; Dr. Richard Condori Cruz

¢ 2do. Miembro : Dr. Oscar Gonzalo Apaza Perez
Asesor de Tesis : Mgtr. Jackeline Flores Apaza

Que, es procedente la solicitud de CAMBIO DEL SEGUNDO MIEMERO DE
JURADO DEL BORRADOR DE TESIS y Estando en la opinién favorable del Presidente de la Comision de
Grados y Titulos de la Facultad de Ingenieria de Sistemas, en concordancia al Reglamento de Grados y
Titulos de la UANCV y en uso de las atribuciones que le concede la Ley Universitaria 30220, Ley de
Creacién de la UANCV 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto Modificado de la UANCV.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR EL CAMBIO DEL SEGUNDO MIEMBRO DE
JURADO DEL BORRADOR DE TESIS, presentado por el (la) Bachiller: SULLCA QUISPE, LUZ DELIA, del
tema titulado: MEJORA DEL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE MEDIANTE LA APLICABILIDAD DE
TICS EN UNA EMPRESA DEL SECTOR GASTRONOMICO EN LA CIUDAD DE JULIACA, conducente a optar
el TITULO PROFESIONAL DE INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO, considerdndose a partir de
la fecha los siguientes Jurados y Asesor de Tesis:

* Presidente : M. Sc. Juan Carlos Herrera Miranda

e ler. Miembro : Dr. Richard Condori Cruz

* 2do. Miembro : M. Sc. Juan Carlos Pinto Larico
Asesor de Tesis - Mgtr. Jackeline Flores Apaza

ARTICULO SEGUNDO.- La Comisién de Grados y Titulos de la Facultad de
Ingenierfa de Sistemas y el Secretario Académico de la Facultad de Ingenieria de Sistemas, quedan
encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese y Archivese.
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Juliaca, 13 de diciembre de 2023

VISTOS; el Expediente N° 2023-CU-14729 y el Acta de Aprobacién de Borrador
de Tesis de ft?cha 23 de noviembre del 2023 y la RESOLUCION N° 574-2023-D-FIS-UANCV que aprueba el
perfil de Tesis de fechfn 11 de octubre del 2023, presentado por el (la) Bachiller: SULLCA QUISPE, LUZ
DELIA con el tema titulado: MEJORA DEL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE MEDIANTE LA
APLICABILIDAD DE TICS EN UNA EMPRESA DEL SECTOR GASTRONOMICO EN LA CIUDAD DE
JULIACA, para optar el Titulo Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO.

CONSIDERANDO:

Que, el (la) Bachiller SULLCA QUISPE, LUZ DELIA, ha presentado su Borrador
de Tesis titulado: MEJORA DEL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE MEDIANTE LA APLICABILIDAD
DE TICS EN UNA EMPRESA DEL SECTOR GASTRONOMICO EN LA CIUDAD DE JULIACA, para optar el
Titulo Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO.

Que, habiendo procedido de acuerdo al Reglamento de Grados y Titulos de la
UANCV y el Presidente de la Comisién de Grados y Titulos de la Facultad de Ingenierfa de Sistemas,
nominé como Jurados a los siguientes Docentes:

¢ Presidente : M. Sc. Juan Carlos Herrera Miranda

* ler. Miembro : Dr. Richard Condeori Cruz

* 2do. Miembro - Dr. Oscar Gonzalo Apaza Perez
Asesor de Tesis : Mgtr. Jackeline Flores Apaza

Que, la terna de jurados ha aprobado en su integridad el Borrador de Tesis
titulado: MEJORA DEL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE MEDIANTE LA APLICABILIDAD DE TICS
EN UNA EMPRESA DEL SECTOR GASTRONOMICO EN LA CIUDAD DE JULIACA.

Estando en la opinién favorable del Presidente de la Comisién de Grados y
Titulos de la Facultad de Ingenieria de Sistemas, en concordancia al Reglamento de Grados y Titulos de la
UANCV y en uso de las atribuciones que le concede la Ley Universitaria 30220, Ley de Creacién de la
UANCV 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto Modificado de la UANCV.

\\

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR EL BORRADOR DE TESIS, presentado por el
(1a) Bachiller: SULLCA QUISPE, LUZ DELIA, con el tema tituiado: MEJORA DEL PROCESO DE ATENCION
AL CLIENTE MEDIANTE LA APLICABILIDAD DE TICS EN UNA EMPRESA DEL SECTOR
GASTRONOMICO EN LA CIUDAD DE JULIACA, quedando apto para tramitar el Dictamen de Originalidad
de Trabajo de Investigacién y posteriormente solicitar la Fecha y Hora de Sustentacién de Tesis previa
presentacién de los requisitos correspondientes segiin lo establecido en el Reglamento de Grados y
Titulos de Ja UANCY, la misma que conducird a la obtencién del TITULO PROFESIONAL DE INGENIERO
EMPRESARIAL E INFORMATICO

ARTICULO SEGUNDO.- La Comisién de Grados y Titulos de la Facultad de
Ingenieria de Sistemas y el Secretario Académlico de la Facultad de Ingenierfa de Sistemas, quedan
encargados del cumplimiento de la presente Resolucién.

Reglstrese, Comunfquese y Archivest

1) ANDINA <
S yELASQUER

JYlerrera Mirand
NNO

(W3 .
Arch 2023 v
CHmy .
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Juliaca, 11 de octubre del 2023

VISTOS; el Expediente N® 2023-CU-001617, y la copia del Acta de Aprobacién de
perfil de Tesis de fecha 10 de octubre del 2023, para optar el Titulo Profesional de INGENIERO
gMPRESARIAL E INFORMATICO, presentado por el (la) Bachiller: SULLCA QUISPE, LUZ DELIA con el
tema titulado: MEJORA DEL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE MEDIANTE LA APLICABILIDAD DE
TICS EN UNA EMPRESA DEL SECTOR GASTRONOMICO EN LA CIUDAD DE JULIACA.

CONSIDERANDO:

Que, el (la) Bachiller SULLCA QUISPE, LUZ DELIA, ha presentado su Perfil de
Tesis titulado: MEJORA DEL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE MEDIANTE LA APLICABILIDAD DE
T1CS EN UNA EMPRESA DEL SECTOR GASTRONOMICO EN LA CIUDAD DE JULIACA, para optar el Titulo
profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO.

Que, habiendo procedido de acuerdo al Reglamento de Grados y Titulos de la
UANCV y el Presidente de la Comisién de Grados y Titulos de la Facultad de Ingenierfa de Sistemas,
nomin6 como Jurados a los siguientes Docentes:

e Presidente : M. Sc. Juan Carlos Herrera Miranda

e ler. Miembro : Dr. Richard Condori Cruz

e 2do. Miembro : Dr. Oscar Gonzalo Apaza Perez
Asesor de Tesis 3 Mgtr. Jackeline Flores Apaza

Que, la terna de jurados ha aprobado en su integridad el Perfil de Tesis titulado:
MEJORA DEL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE MEDIANTE LA APLICABILIDAD DE TICS EN UNA
EMPRESA DEL SECTOR GASTRONOMICO EN LA CIUDAD DE JULIACA, procediendo con el
levantamiento de Acta y firma de Aprobaci6n correspondiente.

Estando en la opinién favorable del Presidente de la Comisién de Grados y
Titulos de la Facultad de Ingenierfa de Sistemas, en concordancia al Reglamento de Grados y Titulos de la
UANCV y en uso de las atribuciones que le concede la Ley Universitaria 30220, Ley de Creacién de la
UANCV 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto Modificado de la UANCV.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR EL PERFIL DE TESIS, presentado por el (la)
Bachiller: SULLCA QUISPE, LUZ DELIA, con el tema titulado: MEJORA DEL PROCESO DE ATENCION AL
CLIENTE MEDIANTE LA APLICABILIDAD DE TICS EN UNA EMPRESA DEL SECTOR GASTRONOMICO
EN LA CIUDAD DE JULIACA, quedando apto para el desarrollo y presentacién del Borrador de Tesis segin
lo establecido en el Reglamento de Grados y Titulos de la UANCV.

ARTICULO SEGUNDO.- La Comisién de Grados y Titulos de la Facultad de
Ingenieria de Sistemas y el Secretario Académico de la Fageitad de Ingenierfa de Sistemas, quedan
encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.

Herrera Niran,
BECANO * , "

Ce
Arch 2023
ISy
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Datos de autor

| —

Nombres y apellidos Luz Delia Sullca Quispe
Tipo de documento de identidad DNI
Nimero de documento de identidad | 76021154

URL de ORCID

https://orcid.org/0009-0000-6780-5178

Datos de asesor

Nombres y apellidos Jackeline Flores Apaza
Tipo de documento de identidad DNI
Numero de documento de identidad | 41369602

URL de ORCID

https://orcid.org/0000-0001-9003-333X

Datos del jurado

Presidente del jurado

Nombres y apellidos Juan Carlos Herrera Miranda
Tipo de documento DNI
Niimero de documento de identidad | 29606930

Miembro del jurado 1

Nombres y apellidos

Richard Condori Cruz

Tipo de documento DNI
Niimero de documento de identidad | 02442917
Miembro del jurado 2
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I

Numero de documento de identidad | 41742156

e

Datos de investigacion

Linea de investigacion Organizacién y direccién de empresas - P25

Grupo de investigacion No aplica.
Agencia de financiamiento Sin financiamiento
Pais: Pera

Departamento: Puno

Provincia: San Roman

Ubicacion geografica de la Distrito: Juliaca

investigacion Localidad: Juliaca

Latitud: S 15°29'27”

Longitud: O 70°07' 37"
https://maps.app.goo.gl/DMqHI62L6xal6K Wd6

Qctubre 2023 — Diciembre 2023

Afio o rango de aiios en que se
realizd la investigacion

R . Ingenieria de sistemas y comunicaciones
URL de issiplines DB https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#2.02.04
Ingenieria de procesos
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#2.04.02

https://concytec-pe.github.io/Peru-
CRIS/vocabularios/ocde ford.html

- Libreria
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo_LUZ DELIA SULLCA QUISPE , identificado con DNI
Nro____76021154 . en mi condicién de egresado de:

X Escuela Profesional

O Programa de Segunda Especinlidad,

O Programa de Maestria o Doctorndo

INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA

informo que he elaborado el/la & Tesis o O Trabajo de Investigacién, O Trabajo Académico
denominada:

“MEJORA DEL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE MEDIANTE LA APLICABILIDAD

—DE TICS EN UNA EMPRESA DEL SECTOR GASTRONOMICO ENLACIUDADDE
JULIACA

Asesorado por: Mgtr, JACKELINE FLORES APAZA

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacin (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis v asumo la

responsabilidad de cualquier error u omisién en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia: a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Ciceres Velisquez y/o la
Administracion Piblica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo seialado

incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los daiios y perjuicios que se
ocasionen,

Juliaca__ {1 de mayo del 2024

P

P
, T
.a_".J ‘: :I:
= \
Ucﬁn'na del Asesor N Firma del Estudiante Huella
(obligatoria) (obligatoria)

A DE INVESTIGACION
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DEDICATORIA

El presente trabajo de investigacion estd dedicado a mi
madre y a mi padre, por el apoyo incondicional que siempre
me brindaron, siempre estuvieron ahi ya que gracias a ellos
he logrado concluir con mi carrera siempre aconsejandome a
ser mejor persona, también a Danny que me motivo a
realizarlo y continuar para ser una buena profesional, a mi
hermano, hermanas y a toda mi familia que siempre

estuvieron conmigo.
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RESUMEN

La presente investigacion denominada como “Mejora del proceso de atencion al cliente
mediante la aplicabilidad de tics en una empresa del sector gastronémico en la ciudad
de Juliaca”. Presenta como linea principal proponer acciones basadas en tics para la mejora
del proceso de atencion al cliente en una empresa dedicada al rubro gastronémico de la
ciudad de Juliaca. Para lo cual se ha considerado como objetivo principal Mejorar el proceso
de atencién al cliente mediante la aplicabilidad de Tics en una empresa del rubro
gastronoémico en la ciudad de Juliaca. Del cual derivaron los objetivos especificos.OE1.
Evaluar el estado actual del proceso de atencion al cliente en la Quinta Restaurante Festejos.
OE2. Establecer el modelo basado en el uso de tic para mejorar el proceso de atencion al
cliente en la Quinta Restaurante Festejos. O.E.3. Determinar como incide el modelo basado
en tics seglin simulacion desarrollado dentro del proceso de atencidn al cliente en la Quinta
Restaurante Festejos.

El disefio de la investigacion es no experimental, de método cuantitativa y de nivel
explicativa, se tomé una poblacion de 10 trabajadores y se tomé una muestra de 10
trabajadores. Llegando a la siguientes conclusiones C.1: El estado actual del proceso de
atencion al cliente en la Quinta Restaurante Festejos es regular presentdndose falencias
dentro de las 3 etapas que conforman el proceso de atencion del cliente es decir ubicacion
del cliente en mesa , atencidn del pedidos y pago del servicio siendo los aspectos como falta
de empatia incapacidad de respuesta, tiempo de espera excesivo y error en los pedidos los
aspectos que forman parte de la problematica del mencionado proceso, asi mismo la
percepcion de los trabajadores sobre el mencionado proceso es fue variable enmarcandose
en 3 niveles, nivel alto con 28%, nivel medio 20% y nivel bajo 52%, los resultados indican

que el nivel actual del proceso de atencion es bajo. C.2: EI modelo basado en el uso de tic
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para mejorar el proceso de atencion al cliente en la Quinta Restaurante Festejos. Estuvo
basado en la implementacidn de 2 tipos de tics en es especifico la primera conformada por
un sistema interactivo conformado por una carta virtual y el segundo tic relacionado al
aspecto de pago mediante aplicativo movil Yape y Plin. Al incorporar estos elementos, se
instituyd un novedoso sistema de actividades que dio lugar a una reduccion de 47 a 30,
respectivamente. C.3: La incidencia del modelo basado en tics segun simulacion
desarrollado dentro del proceso de atencion al cliente en la Quinta Restaurante Festejos. Fue
positiva. ya que mediante la simulacion realizada con la herramienta ProModel, reduciendo

el tiempo de atencidn al cliente en un 48.48% es decir de 33 a 16 minutos.

Palabras claves: Tic, Proceso de atencion, simulacion.
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ABSTRACT

The present investigation denominated as "Improvement of the customer service process
through the applicability of tics in a company of the gastronomic sector in the city of
Juliaca". It presents as main line to propose actions based on tics for the improvement of the
customer service process in a company dedicated to the gastronomic sector in the city of
Juliaca. The main objective is to improve the customer service process through the
applicability of Tics in a gastronomic company in the city of Juliaca. From which the specific
objectives were derived.OE1: Evaluate the current state of the customer service process in
the Quinta Restaurante Festejos. To establish a model based on the use of ICT to improve
the customer service process at Quinta Restaurante Festejos. O.E.3: Determine the impact
of the model based on tics according to the simulation developed within the customer service
process at Quinta Restaurante Festejos.

The research design is non-experimental, quantitative method and explanatory level, a
population of 10 workers was taken and a sample of 10 workers was taken. The following
conclusions were reached C.1: The current state of the customer service process at the
Quinta Restaurante Festejos is regular, presenting deficiencies in the 3 stages that make up
the customer service process, i.e. location of the customer at the table, attention to orders
and payment of the service, with aspects such as lack of empathy, inability to respond,
excessive waiting time and errors in the service, The perception of the workers on the above
mentioned process was variable, being framed in 3 levels, high level 28%, medium level
20% andlevel 52%, these results indicated that the current level of the customer service
process is low. C.2: The model based on the use of ICT to improve the customer service
process at the Quinta Restaurante Festejos. It was based on the implementation of two types

of ict, the first one consisting of an interactive system made up of a virtual menu and the
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second one related to the payment aspect through the Yape and Plin mobile applications. By
incorporating these elements, a novel system of activities was instituted that resulted in a
reduction from 47 to 30, respectively. C.3: The incidence of the model based on tics
according to simulation developed within the customer service process at Quinta
Restaurante Festejos. It was positive, since through the simulation carried out with the

ProModel tool, reducing customer service time by 48.48%, i.e., from 33 to 16 minutes.

Keywords: ICT, customer service process, simulation.
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INTRODUCCION

La globalizacion y el crecimiento continuo del mercado han dado lugar a un aumento del
nivel de expectativas de los clientes. Esta posicion ha surgido de la asimilacion de normas
superiores de excelencia arraigadas en niveles avanzados de conocimientos especializados,
que permiten a los consumidores elegir con mayor conocimiento de causa y les otorgan una
importante influencia en el mercado.

En la actualidad, los compradores de todo el mundo buscan constantemente encuentros
sensoriales novedosos en relacion con un servicio o producto, con el objetivo de satisfacer
sus necesidades.

La tecnologia ha transformado significativamente el sector de los servicios, superando las
expectativas y ofreciendo experiencias mejoradas. Por lo tanto, es crucial que una empresa
que quiera destacar invierta en estas herramientas y las utilice. Hacerlo puede ayudar a
reducir costes, agilizar la toma de decisiones, gestionar diversos procesos y fomentar la
fidelidad de los clientes, entre otros beneficios. De ahi que sea factible encontrar tecnologia
integrada en varios sectores, como restaurantes, moteles, turismo, etc.

La tecnologia en el sector de la restauracion esta en continua evolucion y expansion. Su
finalidad es optimizar y mejorar numerosas actividades y procesos, con el objetivo de reducir
errores y ofrecer un servicio distintivo, eficaz y de alta calidad. Esto es especialmente
importante, ya que las preferencias de los clientes pueden cambiar rapidamente ante
cualquier inconveniente.

Hoy en dia el proceso de atencién es un factor fundamental para la captacion de los clientes

y la permanencia de los clientes en el ambito empresarial.
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Para mejorar el proceso de atencidn al cliente es necesario tener en cuenta una serie de claves
y criterios para prestar un servicio de calidad y satisfacer las necesidades de los clientes, es
por eso que hoy en dia para la mejora las grandes empresas del sector gastronomico tienden
a emplear estas herramientas denominadas TIC.

Debido a la creciente demanda de los clientes en los restaurantes de nuestro pais y a la
creciente adopcion de tecnologia, numerosos restaurantes de Perd emplean actualmente
tecnologia punta, estan buscando activamente métodos para mejorar su servicio y fomentar
asi la fidelidad de los clientes. Esto implica mejorar y modernizar tecnologias fundamentales
como las maquinas de punto de venta (TPV) y el software de toma de pedidos. Aungue estos
cambios no sean revolucionarios, son esenciales para seguir siendo competitivos en el sector.
La investigacion esbozada en este documento se organiza en cuatro capitulos, que se
delinearan en las secciones siguientes:

Capitulo I: Este capitulo empieza por abordar el problema de la investigacion, que se
expresa a través de una pregunta amplia que conduce a indagaciones mas especificas. A
continuacion, el capitulo expone los objetivos, proporcionando una justificacién que
engloba consideraciones técnicas y econdémicas. A continuacién, se presentan las hipotesis
asociadas y el capitulo se cierra con una tabla que muestra como se operacionalizan las
variables.

Capitulo Il: En este capitulo se analiza el marco teorico, que en primer lugar ofrece la
informacién contextual mundial, nacional y local que sustenta la investigacion. A
continuacion, se presenta el marco tedrico, que engloba los principios tedricos
fundamentales relativos al tema de investigacion. Por ultimo, el tema de investigacién se
acompana de un marco conceptual completo que incluye el vocabulario necesario para

comprenderlo.
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Capitulo I11: En este capitulo se presenta la metodologia de investigacion, que incluye la
determinacion de la naturaleza y el alcance del estudio, asi como el desarrollo de la técnica
através de diversas etapas. El principal objetivo de esta metodologia es alcanzar eficazmente
los objetivos del estudio.

Capitulo 1V: Este capitulo se centra en el analisis y la comunicacion de los resultados,
demostrando cdmo el trabajo se ajusta a los objetivos establecidos mediante graficos, tablas
y otras ayudas visuales.

En definitiva, este estudio presenta las conclusiones relevantes derivadas de la culminacion

de numerosas tareas y actividades llevadas a cabo a lo largo de su desarrollo.

Ademaés, el documento incorpora recomendaciones pertinentes y concluye con una lista
exhaustiva de las fuentes bibliogréficas examinadas durante la investigacion. Por altimo, la
seccion de apéndices incluye multiples formatos y materiales complementarios utilizado en

el citado estudio.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.1. Analisis de la realidad problematica.

En el &mbito internacional, uno de los principales retos a los que se enfrenta el sector
gastrondmico es la mejora del proceso de atencion al cliente. Con el tiempo, el mercado
mundial ha sido testigo de una sucesion de avances y de la integracion de las tecnologias de
la informacién y lacomunicacion (TIC) en todos los aspectos de la gastronomia. El resultado
ha sido la mejora y la creacién de valor adicional para estos servicios o productos. En la
actualidad, es posible participar en una experiencia integral repleta de emociones,
presentaciones y sabores, lo que hace que la adopcion de estas TIC resulte muy beneficiosa.
Las TIC hacen referencia a un conjunto de avances tecnoldgicos que son posibles gracias a
la informatica, las telecomunicaciones y la tecnologia audiovisual. Estos avances ofrecen
instrumentos para el tratamiento y la difusion de la informacion, asi como diversas vias de
comunicacion. (Graells, 2018).

En América Latina, la formacion del personal es otro obstaculo importante que hay
gue superar. Cuando se implantan nuevas tecnologias, es necesario proporcionar al personal
formacion sobre cémo hacer un buen uso de las nuevas herramientas. Esto puede implicar

una cantidad significativa de tiempo y esfuerzo, lo que podria provocar interrupciones en el
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funcionamiento normal de la empresa. Ademas, la falta de voluntad de parte del personal
para adaptarse a las nuevas tecnologias podria ser un obstaculo para el éxito de la
implantacion de las TIC (Reyes, 2020).

La implantacion de las tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC) en los
restaurantes de Per( ha transformado significativamente las interacciones con los clientes,
fomentando asi el avance de la cocina moderna en el pais. La era digital ha presentado a los
restaurantes nuevas opciones para mejorar su productividad, la calidad del servicio y la
experiencia general del cliente. La implementacién del Internet de las Cosas (TIC) en los
restaurantes tiene el potencial de mejorar la eficiencia operativa y la calidad del servicio, al
tiempo que ofrece a los clientes una experiencia Unica y futurista. (Valenzuela et al., 2022).
Utilizar las tecnologias de la informacion y la comunicacion para mejorar el proceso de
prestacion de servicios al cliente es una tendencia cada vez mas popular en el sector
gastronomico, que aporta importantes beneficios.

Basado en las lineas citadas es que nace la inquietud de desarrollar el presente tema de
investigacion tomando como unidad de andlisis al ala la Quinta Restaurante Festejos de la
ciudad de Juliaca dentro de la cual se ha podido identificar la presencia de aspectos que
inciden en la calidad de atencion que se desarrolla y por consiguiente se busca mejorar este
proceso con la ayuda del uso de tics dentro del proceso desarrollado y poder asi que la
empresa en mencién pueda brindar un servicio de atencion mucho mejor del desarrollado

actualmente.

1.2. Planteamiento del problema.

1.2.1 Problema general.
e ;Como mejorar el proceso de atencién al cliente mediante la aplicabilidad de Tics

en una empresa del rubro gastrondmico en la ciudad de Juliaca?
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1.2.2 Problemas especificos.
1. ¢Cual es la situacion actual del proceso de atencion al cliente en la Quinta
Restaurante Festejos?
2. ¢Cual es el modelo basado en el uso de tic para mejorar el proceso de atencion en la
Quinta Restaurante Festejos?
3. ¢Como incide el modelo basado en tics segun simulacion desarrollado dentro del

proceso de atencion al cliente en la Quinta Restaurante Festejos?

1.3. Objetivos de la investigacion.

1.3.1 Objetivo general.
e Mejorar el proceso de atencion al cliente mediante la aplicabilidad de Tics en una

empresa del rubro gastrondmico en la ciudad de Juliaca.

1.3.2 Objetivos especificos.
1. Evaluar el estado actual del proceso de atencion al cliente en la Quinta Restaurante
Festejos.
2. Establecer el modelo basado en el uso de tic para mejorar el proceso de atencién al
cliente en la Quinta Restaurante Festejos.
3. Determinar cdmo incide el modelo basado en tics segin simulacion desarrollado

dentro del proceso de atencion al cliente en la Quinta Restaurante Festejos.
1.4. Justificacion de la investigacion.
1.4.1 Justificacion técnica.
La justificacion técnica de esta investigacion en el ambito de la gastronomia tiene

una base técnica solida y prometedora. El restaurant considerado como unidad de
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investigacion pueden beneficiarse enormemente de la amplia gama de herramientas y
soluciones basadas en las TIC que pueden mejorar tanto la productividad como la

satisfaccion del cliente.

1.4.2 Justificacion econdmica.

La justificacion econdmica se enmarca en calcular los beneficios frente a los costos
de implantar las TIC en el sector de restaurantes es el motivo de realizar esta investigacion.
Se preve que la mejora del posicionamiento impulse el crecimiento de los clientes y, por
tanto, aumente las ventas y genere ingresos para la organizacion a través de la captacion de

clientes.

1.4.3 Justificacion social.

La investigacion tiene una justificacién social, ya que se prevé que la adopcién de
actividades asociadas al proceso de atencion mediante la implementacion TIC, influird
favorablemente en diversas facetas relacionadas con la experiencia de los consumidores,

especialmente en lo que se refiere a la mejora de su atencion.

1.5. Hipotesis de la investigacion.

1.5.1 Hipotesis general.
e El proceso de atencion al cliente mediante la aplicabilidad de Tics en una empresa
del rubro gastronémico en la ciudad de Juliaca mejorara sustancialmente.
1.5.2 Hipdtesis especificas.
1. La situacién actual del proceso de atencion al cliente en la Quinta Restaurante

Festejos sera regular.
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2. El modelo basado en el uso de tic para mejorar el proceso de atencion al cliente en
la Quinta Restaurante Festejos estara conformado por diversos elementos.
3. La incidencia el modelo basado en tics segin simulacién desarrollado dentro del

proceso de atencion al cliente en la Quinta Restaurante Festejos sera positiva.

1.6. Variables e indicadores.

1.6.1 Variable independiente.
TIC
Indicadores:
- Caracteristicas del modelo propuesto.

- Adaptabilidad.

1.6.2 Variable dependiente.
MEJORA DEL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE.
Indicadores:
- Nivel de satisfaccion del cliente.
- Numero de clientes.
- Tiempo de atencién al cliente.

- Tasa de circulacion de pedidos.

1.7. Operacionalizacion de variables.

Tabla 1

Operacionalizacion de variables.
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TESIS UANCV

VARIABLE . . INSTRUMENTOS
INDEPENDIENTE DEFINICION DIMENSION INDICADORES DE MEDICION
Aplicacion de las
tecnologias de la
informaciony la
comunicacion (TIC)
(TIC) en el_proceso Ficha de
de atencion al _ S
. Caracteristicas caracteristicas de
. cliente engloba un del modelo elemento tic
TECNOLOGIAS conjunto de robuesto
DELA herramientas, Disefio de un prop
INFORMACION métodos y
o modelo basado
Y ) plataformas técnicas en Tics
COMUNICACION que las
(TIC) ogr?]arllei;clogzs Software de
piean p Adaptabilidad. simulacion
relacionarse,
- ProModel
comunicarse y
prestar servicios a
sus consumidores
de forma eficiente y
eficaz.
VARIABLE P < INSTRUMENTOS
DEPENDIENTE DEFINICION DIMENSION INDICADORES DE MEDICION
Nivel de Porcentaje de
La captacion digital satisfaccion del reclamaciones o
de clientes engloba cliente quejas
el conjunto de )
tacticas, Capacidad de I;?U;Ei% if
methJ_doIc_)glas y respuesta Sublico
PROCESO DE te:r?ollgacilc%rs],esue Cuestionario y el
ATENCION AL gicas qu oy
una organizacion . modelo Bizagi
CLIENTE s . . . Cantidad de
utiliza para mejorar  Posicionamiento clientes

y agilizar sus
interacciones con
los clientes a través
de plataformas
digitales.

Productividad

indice de rotacién
de pedidos

Nota: Elaboracidn del tesista.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion.

2.1.1 Antecedentes internacionales.

Segun, Reyes et al. (2023), “Analisis de la implementacion del tic en el sector
gastronomico de la Ciudad de Ibagué”. El uso de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion (TIC) ha supuesto una revolucion sustancial en el sector gastronomico. Este
estudio ha examinado la integracion de las tecnologias de la informacién y la comunicacion
(TIC) en la industria culinaria, dilucidando los beneficios e inconvenientes asociados a su
uso. La medicién del nivel de aceptacién y compromiso de los clientes de restaurantes con
la tecnologia se ha llevado a cabo mediante la utilizacion de encuestas. Una de las ventajas
es la mejora de los procedimientos de gestion, lo que aumenta la eficacia y la produccion.
Ademas, la integracion de la tecnologia puede mejorar la experiencia del consumidor
mediante la oferta de menus interactivos, capacidades de reserva en linea y procesos de pago
agilizados y reforzados. No obstante, es importante reconocer que existen ciertos
inconvenientes asociados a la utilizacion de esta tecnologia. Entre ellos se encuentran las
implicaciones financieras de la implantacion y el mantenimiento de la tecnologia, asi como

las posibles consecuencias de una dependencia excesiva de la misma, que puede tener
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efectos adversos en el compromiso interpersonal a lo largo de la experiencia gastronomica.
Se ha determinado que la utilizacidn de las tecnologias de la informacion y la comunicacion
(TIC) en el sector de la restauracion proporciona resultados ventajosos para las empresas,
siempre que se empleen de manera eficiente y se establezca un equilibrio armonioso entre

la integracion tecnologica y el compromiso del cliente.

Ademas, Cruz y Miranda (2019), en su tesis titulada “La adopcion de las TIC en
restaurantes de Puerto Nuevo, Rosarito, Baja California”. El propdsito principal de este
estudio es examinar la utilizacion de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC)
dentro de la industria restaurantera en Puerto Nuevo, Rosarito, Baja California. El estudio
comienza con un examen exhaustivo de la literatura existente, que es seguido posteriormente
por la administracion de un cuestionario a una muestra de 23 gerentes de restaurantes que
estan registrados en el Comité de Turismo y Convenciones (Cotuco) de Rosarito. Al
considerar la aplicacion del instrumento, es fundamental incorporar al menos uno de los
siguientes tres componentes tecnoldgicos: redes sociales, sitios web o sistemas de correo
electronico, dentro del marco operativo de la organizacién. Los resultados indican un nivel
significativo de adopcion de las TIC en la gestion empresarial, observandose un nivel
moderado de adopcion en la utilizacién del e-marketing y la gestion de las relaciones con
los clientes. Ademas, se identificoO una correlacion entre las variables analizadas. Por lo
tanto, es imperativo potenciar la utilizacion de las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion (TIC) en el sector de la restauracion. Esta medida es crucial para reforzar la
competitividad del destino en comparacion con las opciones alternativas disponibles para
los visitantes. Ademas, es esencial explorar la integracion de tecnologias novedosas para
satisfacer y agilizar eficazmente las demandas de servicio de los consumidores. La

conclusion que se extrae es que las tecnologias de la informacion y la comunicacién (TIC)
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han transformado significativamente la perspectiva de las empresas en todo el mundo, con
especial énfasis en la industria turistica. Restaurantes, moteles y otros establecimientos han
descubierto en la tecnologia una valiosa herramienta para difundir sus productos y servicios.
Mediante la utilizacién de Internet, las empresas pueden transmitir rapidamente mensajes

promocionales a un gran nimero de usuarios o destinatarios.

Finalmente, Escandon (2017) en su tesis titulada “Propuesta para la mejora de los
servicios en el Bar Restaurante Macho Sports en plaza del sol en la Ciudad de Guayaquil”.
Este estudio examina la calidad del servicio en el Bar-Restaurante Deportivo Macho de
Guayaquil, teniendo en cuenta el elevado volumen de clientes. Se observa que los empleados
responsables de la atencidon al cliente carecen de las competencias necesarias para atender
eficazmente a los turistas, lo que se traduce en un enfoque predominantemente ad hoc. En
consecuencia, esta situacion repercute negativamente en la reputacion general del
establecimiento. Sobre la base de este razonamiento, se recomienda un plan de accion
estratégico para el bar-restaurante Macho Sports, con el objetivo principal de mejorar su
reputacion y aumentar la demanda de servicios. Para lograr el objetivo del estudio se utilizd
un enfoque de revision bibliografica e investigacion de campo. Tras el analisis de los
resultados, se determind que el bar-restaurante Macho Sports de la ciudad de Guayaquil debe
esforzarse por mejorar la calidad de sus servicios. En respuesta a este problema, se
implementaron una serie de recomendaciones y medidas en un esfuerzo por mejorar la
satisfaccion de los visitantes y garantizar una experiencia 6ptima. A través de la
identificacion de las variables que contribuyen a la determinacién de la satisfaccion del
cliente, el Bar-Restaurante Deportivo Macho adquirird un valioso mecanismo de
retroalimentacion, que permitird al establecimiento optimizar sus operaciones de manera

eficiente y rentable. El resultado de este analisis sugiere que el servicio no ofrece una

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \24 | INVESTIGAGION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

experiencia personalizada. Una proporcion significativa de la clientela expresd su
insatisfaccion por la percepcion de falta de trato amable, mientras que una minoria reconocio
casos ocasionales de interacciones cordiales. Puede afirmarse que este resultado no se ajusta

a los criterios de felicidad del cliente.

2.1.2 Antecedentes nacionales.

Segun, Puma (2022) en su tesis que lleva por titulo “Mejora del proceso de atencion
al cliente en el restaurante el Cevichon Huarochiri mediante uso de TICs”. El objetivo
principal de esta investigacion es construir un modelo que optimice la administracion del
procedimiento de atencion al cliente en el restaurante "EIl Cevichon Huarochiri” mediante la
implementacidn de tecnologia tactil. EI objetivo principal de esta tesis es mejorar el proceso
de atencion al cliente en "EI Cevichon Huarochiri" mediante la integracion de tecnologia
tactil. En la actualidad, el restaurante presenta un nivel de productividad comparativamente
bajo debido a los retrasos que experimentan los camareros a la hora de atender a los clientes.
Estos retrasos se producen en muchas fases de la experiencia gastronémica, como el
suministro de mendus, la toma de pedidos, la entrega de platos, la solicitud de facturas y la
tramitacion de pagos. Uno de los principales factores que influyen en el proceso son los
errores cometidos por los camareros durante la toma de pedidos. Esto puede atribuirse
principalmente a la excesiva carga de trabajo que se les impone, ya que los periodos de gran
demanda suelen traducirse en un namero insuficiente de personal disponible para atender
adecuadamente la afluencia de clientes. El objetivo de esta tesis es mejorar el proceso de
gestién de la atencion al cliente en el restaurante Cevichon mediante el desarrollo de un
modelo basado en el tacto. Para lograr este objetivo, se aplicara la metodologia BPM CBOK
y se instalara un sistema interactivo en cada mesa para automatizar diversas tareas de

atencion al cliente. Este informe de tesis abarca un examen del proceso de servicio al cliente
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existente y su representacion en Bizagi. El objetivo es obtener una comprension global de
las diversas actividades, excepciones, partes interesadas y objetos de negocio involucrados.
Al hacerlo, se pueden identificar areas potenciales de mejora, lo que conducira a un redisefio
del proceso. En conclusion, es necesario desarrollar un modelo completo que incorpore el
proceso actualizado, las actividades, las excepciones, las partes interesadas y los objetos
empresariales. Este modelo servira de prototipo para simular los cambios propuestos
utilizando el software ProModel. La simulacién permitird analizar el tiempo de servicio
previsto y la pérdida de clientes, asi como una evaluacion financiera de la inversion asociada.
Se prevé que esta investigacion permita a la empresa conceptualizar modificaciones
novedosas destinadas a mejorar la competitividad en el mercado actual, con la consiguiente
mejora de los resultados de sus operaciones de atencion al cliente. Ademas, con el fin de
aumentar la importancia de la técnica de gestion de procesos empresariales (BPM), es
necesario mantener y racionalizar las operaciones de la organizacion en relaciéon con la
mejora continua, al tiempo que se evaltan otros procedimientos cruciales esenciales para su

crecimiento.

Ademas, Aguirre (2019) describe en su tesis que lleva por titulo “Los tics en las
Mypes del sector culinario de la ciudad de Tingo Maria, 2019”. Este estudio realiza un
examen sistematico de los efectos que tienen las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion (TIC) en los beneficios que han encontrado las Micro y Pequefias Empresas
(MYPE) del sector gastrondmico de Tingo Maria en 2019. Este estudio aporta una
significativa y valiosa contribucion al ambito de la investigacion cientifica. EI objetivo de
esta investigacion es evaluar la influencia de las tecnologias de la informacién y
comunicacion (TIC) en el grado de satisfaccion del servicio experimentado por las micro y

pequefias empresas (MPES) del sector gastrondmico situadas en el area urbana de Tingo
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Maria. El enfoque utilizado fue con la intencidén de mejorar el analisis y la interpretacion de
los resultados derivados de un disefio no experimental descriptivo-correlacional. La
investigacion incluy6 una muestra de quince restaurantes, elegidos por muestreo intencional
0 de conveniencia. Se administro un cuestionario a los restaurantes seleccionados. Al
analizar los resultados, se puede inferir que la relacién entre los instrumentos TICS y la
satisfaccion impacta significativamente en la modernizacion de los restaurantes de Tingo
Maria a través de la implementacion de TICS. Esto, a su vez, conduce a un aumento de la
clientela, de los ingresos econdmicos y del prestigio de la empresa. El valor p obtenido de
0,185 indica una correlacion positiva solida entre las variables, que supera el nivel de
significacion predeterminado de 0,05. Por lo tanto, en apoyo de la hip6tesis nula (Ho), se
puede concluir que existe una correlacion positiva entre las variables. Por lo tanto, en apoyo
de la hipdtesis nula (Ho), se puede concluir que existe una correlacion positiva entre las

variables.

Finalmente, Cruz (2022) describe en su tesis que lleva por titulo “Propuesta de
mejora de la gestion de la calidad con el enfoque en atencion al cliente de las Mypes del
sector servicios - rubros restaurantes del distrito de Crucero, 2022”. El objetivo principal de
este estudio fue identificar una solucién potencial para mejorar la gestiéon de la calidad,
especificamente en relacidn con el servicio al cliente, entre las micro y pequefias empresas
(PYME), concretamente en la industria del restaurante, en la zona de Crucero durante el afio
2022. El estudio empled un enfoque de investigacion cuantitativo con un nivel descriptivo
y un disefio no experimental, especificamente un disefio transversal. La poblacién objetivo
estuvo constituida por los restaurantes ubicados en el barrio Crucero. La muestra incluy6 8
representantes de micro y pequefias empresas (MPE) y 120 clientes. Se utilizaron dos

cuestionarios distintos, uno con trece preguntas para los clientes y otro con ocho preguntas
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para los representantes de las PYME. En relacion con la gestion de la calidad, los resultados
revelaron que el 86% de los representantes de microempresas y pequefias empresas dan
prioridad sisteméaticamente a la satisfaccion del cliente, mientras que el 75% creen que la
satisfaccion del cliente esta garantizada por la calidad de los productos que ofrecen. En
cuanto a la variable de la atencion al cliente, se observa que el 33% de los participantes
mantiene sistematicamente una percepcion positiva de la infraestructura del restaurante en
lo que respecta al servicio. Ademas, el 28% de los encuestados sugiere que el personal lleva
siempre el uniforme adecuado cuando atiende a los clientes. El desarrollo de una estrategia
global para mejorar el servicio al cliente es de suma importancia, especialmente en lo que

respecta a la mejora del aspecto fisico y la rapidez de los restaurantes.

2.1.3 Antecedentes locales.

Segun, Chura (2023) en su tesis que lleva por titulo “Utilizacion de las Tecnologias
de la Informacién y la Comunicacién (TIC) en una empresa gastronémica para mejorar el
servicio al cliente en la ciudad de Juliaca.”. Este estudio examina el impacto potencial de la
tecnologia TIC en la mejora del servicio al cliente en una empresa gastronémica,
concretamente en un restaurante situado en la ciudad de Juliaca. Para ello, se ha llevado a
cabo un amplio conjunto de investigaciones de campo y gabinete con el fin de evaluar el
nivel de calidad del servicio al cliente percibido por los clientes del restaurante El Gran
Combo. Se han ideado varios métodos para recabar datos de los clientes del restaurante,
siendo las encuestas el principal instrumento de recogida de datos. El resultado obtenido fue
el nivel de calidad de servicio percibido por los comensales, que resultd estar en un nivel
medio. A medida que avanzabamos en nuestro estudio, realizamos un analisis del estado
actual del proceso de atencion al cliente dentro de una empresa gastrondémica. Para ello,

llevamos a cabo una serie de actividades destinadas a identificar los elementos constitutivos
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del proceso y sus respectivos contribuyentes. A traves de este analisis, pudimos identificar
varios problemas, como la falta de empatia, una capacidad de respuesta inadecuada, tiempos
de espera prolongados y errores en el cumplimiento de los pedidos. Estos resultados sugieren
una deficiencia de empatia, capacidad de respuesta y eficacia en el proceso de atencion al
cliente. La presencia de errores en la realizacion de pedidos sugiere que el estado actual del
proceso de atencion no es 6ptimo. Ademas, se ha ideado un modelo basado en la tecnologia
tactil para mejorar el procedimiento de atencion al cliente. Este concepto integra
componentes tactiles para potenciar determinadas acciones, lo que redunda en una mayor
eficacia del servicio. Las ventajas de utilizar este modelo de tecnologia héptica se
comprobaron mediante simulacién con el programa ProModel. El principal beneficio
observado fue una reduccion significativa del tiempo total de servicio, con una disminucién
del 50,00%. Esta reduccidn indica que los comensales pasan menos tiempo en el entorno del
restaurante, lo que permite una mayor atencion a los nuevos clientes, con el resultado de un
aumento del 20,00% en la capacidad diaria de clientes. Por lo tanto, se puede afirmar que la
utilizacion de la tecnologia de los tics tiene el potencial de disminuir las horas
extraordinarias superfluas, proporcionando asi a los clientes un mecanismo para atender

rapidamente sus necesidades.

2.2. Bases tedricas.

2.2.1 Proceso de Atencion al cliente.

El proceso de atencion al cliente es un tema de gran importancia en las empresas, ya
que se refiere a la forma en que se atiende a los clientes. Segun (Jiménez, 2019) la finalidad
de la investigacion es generar conocimiento Util para mejorar el servicio que se presta a los
clientes y adaptarlo a sus necesidades. En este sentido, la investigacion en el ambito

empresarial, en particular, pretende resolver las cuestiones que se plantean en cada una de
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las etapas del proceso de atencion al cliente, con el objetivo de mejorar la calidad del servicio
(Chéavez, 2012).

El proceso de atencion al cliente implica varias etapas y aspectos clave, que pueden
variar de una empresa a otra y de un sector a otro, pero que suelen incluir los siguientes
elementos:

1. Recepcion de solicitudes o consultas: El proceso comienza cuando un cliente se
comunica con la empresa a lo largo de diferentes medios, como el celular, el correo
electronico, el chat en linea, las redes sociales o las visitas presenciales. En esta fase,
es esencial contar con personal formado para recibir y registrar las solicitudes de los
clientes de forma eficiente.

2. ldentificacion de las necesidades del cliente: Una vez recibida la solicitud, el
equipo de atencion al cliente debe analizar y comprender las necesidades especificas
del cliente. Esto implica escuchar activamente al cliente, hacer preguntas pertinentes
y recopilar informacion relevante para comprender la situacion del cliente.

3. Ofrecer soluciones: Basandose en la informacion recopilada, el personal de
atencion al cliente debe ofrecer soluciones adecuadas para resolver las necesidades
del cliente. Esto puede incluir proporcionar informacién, dar consejos, resolver
problemas o facilitar la compra de productos o servicios.

4. Seguimiento y resolucion: En esta fase se trabaja para aplicar las soluciones
propuestas y se realiza un seguimiento para garantizar que las necesidades del cliente
se resuelven satisfactoriamente. Si es necesario, pueden introducirse ajustes o
mejoras en las soluciones aportadas.

5. Fidelizacion del cliente: El proceso de atencidn al cliente no consiste Unicamente
en resolver problemas, sino también en establecer relaciones solidas con los clientes.

Ofrecer un servicio excepcional puede contribuir a fidelizar a los clientes, lo que
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significa que estos vuelven a comprar productos o servicios de la empresa y la
recomiendan a otras personas.

6. Formacion y desarrollo del personal: Un equipo bien formado y motivado es
esencial para un proceso eficaz de atencién al cliente. La formacion continua y el
desarrollo del personal son elementos esenciales para garantizar un servicio de

calidad.

2.2.2 Caracteristicas del proceso de atencion al cliente.

Las caracteristicas del proceso de atencion al cliente pueden variar segun la empresa
y el sector en el que se encuentre, sin embargo, existen algunos elementos clave que son
fundamentales para ofrecer un servicio de calidad y satisfacer las necesidades de los clientes.
En seguida, se presentan estas caracteristicas, basadas en los resultados de la basqueda:

» ldentificacion de las necesidades del cliente: Es esencial realizar una evaluacion
inicial del cliente para determinar sus necesidades y expectativas.

» Disefio adecuado del servicio: Es importante establecer el disefio de servicio
adecuado para satisfacer las necesidades del cliente.

» Prestacion de servicios adecuada: Hay que prestar el servicio y hacer un
seguimiento del cliente.

» Evaluacion del servicio prestado: Es esencial evaluar el servicio prestado y
determinar si se han alcanzado los objetivos de atencidn al cliente.

» Trabajo en equipo: Es importante que el proceso de atencién al cliente se lleve a
cabo por un equipo interdisciplinar de profesionales que trabajen conjuntamente para
ofrecer una atencion al cliente integral y de calidad.

» Formacion del personal: Es esencial formar al personal para que esté preparado

para prestar un servicio de calidad y satisfacer las necesidades de los clientes.
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Es importante sefialar que el proceso de atencidon al cliente debe llevarse a cabo de

forma ética y respetando los derechos del cliente (Jiménez, 2019).

2.2.3 Impacto de la atencion al cliente digital en la rentabilidad y retencién de clientes.

El impacto de la atencion al cliente digital en la rentabilidad y la retencion de clientes
se refiere a cdmo las estrategias y practicas de atencion al cliente en el entorno digital afectan
directamente a la rentabilidad de una empresa y a su capacidad para mantener relaciones a
largo plazo con sus clientes. Esta relacion se ha vuelto cada vez mas critica en la era digital,
ya que los clientes tienen mas opciones y mayores expectativas que nunca. Segun
(Keiningham & Aksoy, 2018), "la retencién de clientes se ha convertido en una palanca
crucial para el crecimiento rentable” (p. 17).

A continuacion, se analizan en detalle las cuestiones clave relacionadas con el
impacto de la atencion digital al cliente en la rentabilidad y la retencion de clientes:

e Mejora de la experiencia del cliente: La atencidn al cliente digital bien ejecutada
puede mejorar significativamente la experiencia del cliente. Las interacciones en
linea deben ser cdmodas, eficientes y personalizadas, lo que puede aumentar la
satisfaccion del cliente y la probabilidad de que vuelva para futuras compras.

e Personalizacion y recomendaciones: Utilizando datos y analisis, las técnicas
digitales de atencion al cliente pueden ofrecer recomendaciones y promociones
personalizadas a los clientes. Esto no solo aumenta las ventas adicionales, sino que
también demuestra que la empresa comprende y valora las necesidades individuales
de sus clientes.

e Comunicacion continua: Los canales digitales de atencidn al cliente permiten una
comunicacion continua con los clientes, lo que facilita la interaccion posterior a la

compra. Las empresas pueden utilizar estos canales para recoger opiniones,
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proporcionar actualizaciones y ofrecer asistencia posventa, lo que mejora la
retencion.

e Reduccidn de los costes de atencion al cliente: El servicio digital de atencion al
cliente puede ser mas rentable que las interacciones tradicionales cara a cara o por
teléfono. Automatizar tareas y resolver problemas mediante chatbots y sistemas de
autogestion puede reducir los costes de atencién al cliente.

o Fidelizacion y lealtad de los clientes: Ofrecer una experiencia de atencion a la
cliente digital positiva puede fomentar la lealtad y fidelidad de los clientes. Es mas
probable que los clientes satisfechos vuelvan a comprar y recomienden la empresa a
otras personas.

e Medir la retencién y el valor del cliente: Las estrategias digitales de atencién al
cliente pueden incluir métricas clave para medir la retencién de clientes y el valor
vitalicio del cliente. Estas métricas ayudan a las organizaciones a evaluar el impacto
de sus esfuerzos y a realizar mejoras continuas.

e Creacion de marca y reputacion: Un servicio de atencion al cliente digital eficaz
puede mejorar la imagen de marca y la reputacion de una empresa. Los clientes que
tienen experiencias positivas son mas propensos a hablar favorablemente de la
empresa en linea y a recomendarla a otros.

e Competitividad en el mercado: En un mercado cada vez mas digital, las empresas
que ofrecen una atencion al cliente digital eficiente y eficaz son mas competitivas.
Pueden diferenciarse de la competencia y atraer a nuevos clientes.

En resumen, la atencion al cliente digital tiene un impacto directo en la rentabilidad
de una empresay en la retencion de clientes. Ofrecer una experiencia en linea positiva puede
aumentar la satisfaccion del cliente, su fidelidad, las ventas adicionales y la rentabilidad

general. Es esencial que las organizaciones se adapten a las cambiantes expectativas de los
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clientes en la era digital para mantener y aumentar sus bases de clientes (Cooil &

Andreassen, 2017).

2.2.4 Empresa gastronomica.

Una empresa gastrondmica es una organizacion o entidad empresarial dedicada
principalmente a la preparacion, venta y distribucion de alimentos y bebidas, con especial
atencion a la produccién y comercializacion de comidas preparadas, platos preparados,
bebidas y productos relacionados con la gastronomia. Estas empresas operan en el sector de
la industria alimentaria y estan especializadas en satisfacer las necesidades culinarias y
gastronomicas de los consumidores.

Los negocios de alimentacion pueden abarcar una amplia variedad de formatos y
modelos de negocio, como restaurantes, cafeterias, bares, puestos de comida, servicios de
catering, camiones de comida y tiendas de alimentos gourmet, entre otros. Su principal
objetivo es proporcionar a los clientes experiencias gastronémicas satisfactorias, ya sea
mediante la preparacion de alimentos para su consumo in situ, comida para llevar o servicios
de entrega a domicilio.

Estas empresas suelen destacar por su atencion al detalle en la seleccién de
ingredientes, la creatividad en la preparacion de los platos y la presentacion de los alimentos
y bebidas. Ademas, pueden orientarse a distintos segmentos de mercado, como la cocina
étnica, la comida rapida, la alta cocina o la pasteleria, entre otros, adaptandose a las
preferencias y necesidades de los consumidores locales o regionales (Armstrong & Kaotler,

2020).

a) Particularidades de la empresa gastronémica.
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Las particularidades de un negocio gastrondmico pueden variar en funcion del tipo
de establecimiento, pero en general se pueden destacar las siguientes:

1. Comida excelente: La calidad de la comida es fundamental para el éxito de una
empresa gastrondmica. Los clientes esperan una experiencia gastronémica
satisfactoria y de alta calidad.

2. Un servicio impecable: EIl servicio es otro aspecto importante de un negocio
gastronomico. Los clientes esperan un servicio amable, eficiente y profesional.

3. Limpieza: La limpieza es esencial en cualquier negocio gastronémico. Los clientes
esperan un entorno limpio y agradable.

4. Decoracion y ambiente: Mejorar la decoracién y el ambiente es crucial para crear
una experiencia agradable para los clientes. La decoracion debe ser atractiva y el
ambiente acogedor.

5. Precios adecuados: Los precios deben ser adecuados al tipo de establecimiento y a
la calidad de la comida y el servicio.

6. Variedad en el menu: Los clientes esperan variedad en el mend, incluidas opciones
vegetarianas y veganas.

7. Ubicacion: La ubicacién es importante para atraer clientes. EI negocio gastronémico
debe estar situado en un lugar accesible y atractivo.

8. Innovacion: La innovacion es importante para seguir siendo relevante en un
mercado competitivo. La empresa gastrondmica debe estar dispuesta a experimentar
con nuevos platos y técnicas culinarias.

9. Personal formado: El personal debe estar formado para prestar un servicio de alta

calidad y manejar situaciones dificiles.
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10. La competencia: La competencia es un factor importante para el éxito de un negocio
gastronomico. La empresa debe estar dispuesta a adaptarse a las tendencias del
mercado y a la competencia directa.

En resumen, un negocio de restauracion de éxito debe ofrecer una comida y un
servicio excelentes, mantener un entorno limpio y agradable, tener un precio adecuado,
ofrecer una variedad de opciones de mend, estar situado en un lugar accesible y atractivo,

ser innovador, contar con personal formado y estar dispuesto a adaptarse a la competencia.

2.2.5 Definicion de TIC en el contexto empresarial.

El uso de las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) en las empresas
ha provocado un cambio radical en el funcionamiento de estas organizaciones y en la forma
en que se relacionan con sus clientes, empleados y otros socios comerciales. Las TIC han
evolucionado hasta convertirse en un componente absolutamente necesario para que las
empresas sean eficientes, innovadoras y competitivas. En este articulo, investigaremos el
significado de las tecnologias de la informacién y la comunicacién (TIC) en su relacion con
el mundo empresarial y su importancia para las organizaciones actuales.

Segun Laudon y Laudon (2018),"el uso de hardware, software, redes y otros recursos
informaticos para almacenar, recuperar, transmitir y manipular datos" (p. 12) es lo que se
entiende por "tecnologia de la informacion y las comunicaciones” (TIC) en el contexto de
las empresas. Se trata de una amplia variedad de tecnologias y aplicaciones que las empresas
utilizan para llevar a cabo sus operaciones y mejorar su rendimiento. Las empresas las
utilizan para dirigir sus operaciones y competir con mayor eficacia.

En resumen, las (TIC) o tecnologias de la informacién y la comunicacion, en el
contexto empresarial se refieren, en pocas palabras, al conjunto de tecnologias y

herramientas que emplean las empresas para gestionar sus operaciones, mejorar la
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comunicacion, automatizar procesos y tomar decisiones con conocimiento de causa.
Entender las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) y ser capaz de
aprovecharlas con éxito es ahora vital para el éxito y la competitividad de las organizaciones

modernas en un mundo corporativo cada vez mas impulsado por la tecnologia.

2.2.6 Introduccion a las TIC y su impacto en la atencion al cliente.

Las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC) han revolucionado la
forma en que las empresas gestionan la atencion al cliente, brindando herramientas y
recursos que optimizan la comunicacion y la relacion con los clientes. La introduccion de
las TIC ha permitido mejorar la eficiencia y la calidad del servicio al cliente, lo que se
traduce en una mayor satisfaccion y fidelizacion de los consumidores. Desde la
centralizacion de la informacion en sistemas de CRM (Customer Relationship Management)
hasta el uso de redes sociales y videoconferencias, las TIC han facilitado la interaccién con
los clientes, permitiendo una comunicacion instantanea y personalizada (Lauria, 2019).

La digitalizacion de la atencién al cliente ha posibilitado la rapida resolucion de
consultas, la anticipacion a las necesidades del cliente a traves del anélisis de datos, y la
creacion de estrategias de marketing mas efectivas. Ademas, la implementacion de sistemas
multicanal ha permitido a las empresas atender a los clientes de manera automatizada y
personalizada, independientemente del canal de contacto utilizado. En resumen, las TIC han
transformado la atencion al cliente, convirtiéndola en un pilar fundamental para la
satisfaccion del cliente, la fidelizacidn y el éxito a largo plazo de las empresas en un entorno

cada vez méas competitivo y digitalizado.

2.2.7 Evolucién de las TIC y su influencia en la atencién al cliente.

La evolucion de las TIC se puede rastrear hasta las décadas de 1950 y 1960, cuando

las empresas empezaron a utilizar ordenadores para automatizar actividades antes manuales
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y procesar cantidades ingentes de datos. En aquella época, la mayoria de las interacciones
con los clientes consistian en conversaciones cara a cara o0 llamadas telefonicas. Sin
embargo, con el paso del tiempo, los ordenadores se hicieron mas faciles de usar y
empezaron a emplearse en programas de gestion de las relaciones con los clientes (CRM).
Estas aplicaciones se utilizan para almacenar y gestionar informacion sobre los clientes.

La aparicion de la World Wide Web a principios de los afios 90 marcé un hito
importante en el avance de las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC), asi
como en la atencion al cliente. "el auge de Internet y la disponibilidad de la World Wide
Web crearon un nuevo canal de comunicacion entre las empresas y los clientes” (p. 18),
como afirman (Obrien & Marakas, 2018). Debido a esto, las empresas pudieron construir
una presencia en linea mediante el uso de sitios web y correos electronicos, lo que facilité a
los clientes comunicarse con las organizaciones y obtener informacién de ellas de manera
mas oportuna.

En resumen, el desarrollo de las tecnologias de la informacion y la comunicacion ha
tenido un impacto profundo y significativo en la evolucion del servicio al cliente. Las TIC
han proporcionado a las empresas nuevos canales de comunicacion y compromiso con sus
clientes, empezando por los primeros sistemas de gestion de las relaciones con los clientes
(CRM)y continuando en la era de las redes sociales y los méviles. Cuando se trata de ofrecer
una experiencia positiva a los clientes en esta era de la digitalizacion, la capacidad de

aprovechar con éxito estas tecnologias es vital.

2.2.8 Importancia de la transformacioén digital en las organizaciones.

La transformacion digital se ha convertido en un tema central en las empresas y
organizaciones de hoy en dia. La llegada de esta revolucién tecnoldgica esta provocando

importantes transformaciones en los métodos operativos, las interacciones con los clientes
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y las estrategias competitivas de las organizaciones, todo ello en un entorno dindmico y en
constante cambio. En este articulo, exploramos la importancia de la transformacion digital
en las organizaciones, con el respaldo de pruebas aportadas por expertos en la materia.

En conclusion, la transformacion digital es esencial para la supervivencia y el éxito
de las organizaciones en la era moderna. Adaptarse a las cambiantes expectativas de los
clientes, mejorar la eficiencia operativa, tomar decisiones basadas en datos y fomentar la
innovacion son solo algunas de las razones por las que la transformacion digital es de vital
importancia. Las organizaciones que adoptan esta revolucion tecnoldgica estan mejor

posicionadas para prosperar en el futuro empresarial (Lauria, 2019).

2.2.9 Estrategias de mejora de la atencion al cliente a través de las TIC.
a) Automatizacion de procesos en la atencion al cliente.

La automatizacion de procesos se ha convertido en una herramienta crucial para la
gestion del servicio al cliente en las organizaciones modernas. Esta tecnologia ha
demostrado ser esencial para mejorar la eficacia, reducir los tiempos de respuesta y ofrecer
una experiencia mas satisfactoria al cliente. En este articulo, examinaremos la
automatizacion de procesos en la atencion al cliente y su relevancia, con el respaldo de
pruebas aportadas por expertos en la materia.

Segun Lacity y Willcocks (2018) "Utilizar la tecnologia para realizar tareas o
procesos especificos sin intervencion humana™ (p. 4) es a lo que nos referimos cuando
hablamos de automatizacion de procesos. En el contexto de la prestacion de servicios a los
clientes, esto se traduce en la capacidad de las empresas para automatizar una amplia gama
de tareas, incluido el procesamiento de las solicitudes de servicio y la provision de respuestas

a las consultas que plantean regularmente los clientes.
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El aumento de la eficacia operativa es una de las ventajas méas inmediatas que pueden
obtenerse de la implantacion de la automatizacion de procesos en el servicio de atencion al
cliente. Los sistemas automatizados son capaces de gestionar un gran numero de solicitudes
y consultas al mismo tiempo, lo que reduce la cantidad de trabajo que deben realizar los
agentes humanos. Segun un estudio realizado por McKinsey & Company (2020), "la
automatizacion puede reducir hasta un 40% el tiempo necesario para prestar un servicio de
atencion al cliente” (p. 6). Esto no solo hace que los procesos internos sean mas eficientes,
sino que también reduce la cantidad de tiempo que los clientes tienen que esperar, lo que en

ultima instancia se traduce en una mayor satisfaccion del cliente.

b) Estrategias de mejora de la Atencidn al cliente a traveés de las TIC.

Las estrategias de mejora de la atencion al cliente a través de las Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacion (TIC) hacen referencia a un conjunto de enfoques y
practicas utilizados por las organizaciones para optimizar la calidad de su servicio al cliente
mediante la aplicacion eficaz de las tecnologias digitales. Estas estrategias pretenden
aprovechar el potencial de las TIC para ofrecer una experiencia al cliente mas eficiente,
personalizada y satisfactoria.

Segun Turban (2018), las TIC son "tecnologias electrénicas que facilitan la creacion,
el almacenamiento, el acceso y el intercambio de informacion y conocimientos” (p. nimero
ocho). En el contexto de la prestacion de servicios de atencidn al cliente, las tecnologias de
la informacion y la comunicacién (TIC) hacen referencia a una amplia variedad de
herramientas y plataformas, algunos ejemplos de las cuales son el software para la gestion
de las relaciones con los clientes (CRM), los chatbots, las aplicaciones moviles, la analitica

de datos, las redes sociales y los sistemas de asistencia en linea.
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Las estrategias para mejorar el servicio al cliente a través de las TIC pueden dividirse
en varias areas clave:

1. Automatizacion de procesos: La automatizacion de tareas y procesos repetitivos es
fundamental para liberar tiempo de los agentes de atencién al cliente y reducir la
posibilidad de errores humanos. Los sistemas de automatizacién pueden incluir
respuestas automaticas por correo electronico, chatbots que ofrezcan respuestas
inmediatas a preguntas frecuentes y sistemas inteligentes de enrutamiento de
solicitudes.

2. Personalizacion: Las TIC permiten recopilar y analizar datos sobre el
comportamiento y las preferencias de los clientes. Esto facilita la personalizacion de
las interacciones con los clientes, proporcionandoles recomendaciones especificas y
ofertas adaptadas a sus necesidades individuales.

3. Analisis de datos: El analisis de datos es esencial para comprender el
comportamiento de los clientes y evaluar la eficacia de las estrategias de servicio al
cliente. Las TIC facilitan la recopilacion y el analisis de datos en tiempo real, lo que
permite a las organizaciones tomar decisiones informadas y ajustar sus estrategias.

4. Gestion de la experiencia del cliente (CX): Las TIC pueden ayudar a gestionar y
mejorar la experiencia del cliente a lo largo de todo su ciclo de vida. Desde la
incorporacion inicial hasta la retencion y la fidelizacion, las estrategias de CX
respaldadas por las TIC pueden garantizar una experiencia coherente y positiva en
cada interaccion.

5. Automatizacién de la mano de obra: Las TIC pueden utilizarse para mejorar la
gestién y la programacién de los agentes de atencién al cliente, garantizando una
distribucion eficiente de la carga de trabajo y la disponibilidad de recursos adecuados

durante los periodos punta.
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En resumen, las estrategias de mejora del servicio de atencion al cliente basadas en
las TIC son esenciales en la era digital para ofrecer un servicio de atencion al cliente de alta
calidad y seguir siendo competitivos en el mercado. Estas estrategias permiten a las
organizaciones optimizar la eficiencia, personalizar las interacciones y adaptarse a las
cambiantes expectativas de los clientes, lo que se traduce en una experiencia de cliente mas

satisfactoria y exitosa.

2.2.10 Herramientas y tecnologias clave en la atencion al cliente digital.

Las herramientas y tecnologias clave en la atencion al cliente digital hacen referencia
a las soluciones tecnoldgicas utilizadas por las organizaciones para interactuar, gestionar y
apoyar a los clientes en el entorno digital. Estas herramientas son esenciales para ofrecer
una experiencia de atencion al cliente en linea eficaz y satisfactoria. En este contexto, las
TIC desempefian un papel clave a la hora de impulsar la eficacia y la calidad de las
interacciones con los clientes.

Segun Frost y Judy (2016), la atencion al cliente digital abarca "la prestacion de
servicios al cliente a través de canales y plataformas digitales, como sitios web, aplicaciones
moviles, chat en directo y redes sociales”. A continuacion, se describen algunas de las
herramientas y tecnologias clave en la atencidn al cliente digital:

a) Asistentes virtuales: Interaccién del consumidor en tiempo real facilitada por las
tecnologias de inteligencia artificial. Estos asistentes virtuales pueden responder a
las preguntas mas frecuentes, ayudar a navegar por el sitio web y proporcionar
informacién basica sobre productos o servicios. Son Utiles para dar respuestas
inmediatas y liberar a los agentes humanos para tareas mas complejas.

b) Plataformas de gestion de las relaciones con los clientes (CRM): Las soluciones

CRM permiten a las organizaciones gestionar y analizar los datos de los clientes, lo
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que facilita la personalizacion de las interacciones y el seguimiento del historial de
cada cliente. Estas plataformas son esenciales para mantener registros precisos y
gestionar eficientemente la informacion de los clientes.

c) Sistemas de venta de entradas y asistencia en linea: Los sistemas de tickets
permiten a las organizaciones gestionar las peticiones y consultas de los clientes de
forma estructurada. Los clientes pueden crear tickets para describir sus problemas y
hacer un seguimiento del estado de sus solicitudes. Esto facilita la asignacion de
tareas y la resolucion oportuna de los problemas.

d) Plataformas de analisis de datos: El analisis de datos es esencial para comprender
el comportamiento y las preferencias de los clientes. Las herramientas analiticas
permiten a las organizaciones recopilar, procesar y visualizar datos para tomar
decisiones informadas y mejorar sus estrategias de servicio al cliente.

e) Comunicacion omnicanal: Las organizaciones utilizan plataformas de
comunicacion omnicanal para ofrecer una experiencia coherente y fluida en todos
los canales, ya sea correo electronico, chat en directo, redes sociales o teléfono. Estas
herramientas garantizan que los clientes puedan pasar sin problemas de un canal a
otro y recibir respuestas coherentes.

f) Plataformas de automatizacion del marketing: La automatizacion del marketing
permite a las organizaciones segmentar a los clientes, personalizar los mensajes y
automatizar las campafias de marketing. Esto facilita una comunicacion especifica y
pertinente con los clientes, lo que puede aumentar la retencién y la fidelidad.

En resumen, las herramientas y tecnologias clave de la atencion digital al cliente son
esenciales para ofrecer experiencias de alta calidad en linea. Estas soluciones permiten a las

organizaciones interactuar eficazmente con los clientes, gestionar los datos, personalizar las
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interacciones y tomar decisiones informadas, lo que se traduce en un servicio de atencion al

cliente digital satisfactorio y de éxito.

2.2.11 Datos y analisis en la atencion al cliente digital.

El uso de datos y analisis desempefia un papel crucial en la atencion al cliente digital,
ya que permite a las organizaciones comprender mejor las necesidades, preferencias y
comportamientos de sus clientes. Esta informacion es fundamental para ofrecer experiencias
personalizadas y eficientes en el entorno digital. Segun (Davenport & Harris, 2017), "los
datos y la analitica en la atencion al cliente hacen referencia a la recopilacion, el tratamiento
y el uso de datos para comprender y mejorar la experiencia del cliente” (p. 42).

A continuacidn, se analizan en detalle las cuestiones clave relacionadas con los datos
y el analisis en la atencion al cliente digital:

» Recogida de datos: La primera fase del uso de datos en la atencion digital al cliente
consiste en recopilar la informacién pertinente. Puede incluir datos demograficos del
cliente, historiales de interacciones anteriores, preferencias de productos o servicios,
comportamiento de navegacion en linea y datos de redes sociales. La recopilacién
puede ser pasiva, como el rastreo de cookies en un sitio web, o activa, como la
recogida de datos a través de encuestas y formularios.

» Procesamiento de datos: Una vez recogidos los datos, hay que procesarlos para
obtener informacion valiosa. Esto implica limpiar, organizar y analizar los datos para
identificar patrones, tendencias y oportunidades. Para ello se utilizan herramientas
de anélisis de datos, como el software de extraccion de datos y el analisis de textos.

» Personalizacion de las interacciones: Los datos también se utilizan para
personalizar las interacciones con los clientes. Cuando se conocen las preferencias y

necesidades individuales, las organizaciones pueden ofrecer recomendaciones de
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productos, contenidos relevantes y comunicaciones especificas adaptadas a cada

cliente.

» Medicion del rendimiento y KPI: El analisis de datos se utiliza para evaluar el
rendimiento de las estrategias digitales de atencion al cliente. Se establecen
indicadores clave de rendimiento (KPI) para medir la eficacia de las interacciones,
la retencion de clientes, su satisfaccion y otros aspectos importantes. Estos KPI
permiten un ajuste y una mejora continuos.

» Prediccion y anticipacion: La utilizacion de datos y analisis historicos permite
anticipar el comportamiento futuro de los consumidores. Esto incluye la
identificacion de usuarios propensos a la rotacion o la anticipacién de necesidades
futuras, lo que permite a las organizaciones tomar medidas preventivas.

» Seguridad y privacidad de los datos: Dado que la atencion al cliente digital implica
la recopilacion y el almacenamiento de datos sensibles de los clientes, es
fundamental garantizar la seguridad y la privacidad de estos datos. Las
organizaciones deben cumplir la normativa de proteccion de datos y emplear
practicas de seguridad sélidas.

En resumen, los datos y el analisis desempefian un papel esencial en la atencion
digital al cliente, ya que permiten a las organizaciones comprender, segmentar, personalizar
y optimizar las interacciones con los clientes. El uso estratégico de los datos contribuye a
mejorar la experiencia del cliente y a tomar decisiones con conocimiento de causa, lo que se

traduce en relaciones mas sélidas y rentables con los clientes.

2.2.12 Canales de comunicacion digital y su efectividad.
Los canales de comunicacion digital son las plataformas y los medios que utilizan

las organizaciones para interactuar y comunicarse con sus clientes en el entorno en linea.
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Estos canales han adquirido una importancia significativa en la era digital, ya que permiten
a las empresas llegar a su puablico de manera eficaz y eficiente. Segin (Chaffey & Smith,
2017), los canales de comunicacién digital abarcan "todos los puntos de contacto en linea
en los que las empresas pueden interactuar con clientes y clientes potenciales” (p. 21).

A continuacion, se analiza en detalle la definicion de los canales de comunicacion
digital y su eficacia:

a) Paginas web: Los sitios web corporativos son uno de los canales de comunicacion
digital mas fundamentales. Son una plataforma central en la que las empresas pueden
ofrecer informacidn detallada sobre sus productos o servicios, publicar contenidos
relevantes, facilitar las compras en linea y permitir que los clientes se pongan en
contacto a través de formularios de contacto o chat en directo.

b) Redes sociales: Las plataformas de redes sociales, como Facebook, Twitter,
Instagram y LinkedIn, ofrecen vias para relacionarse con los clientes en un contexto
social. Estos canales permiten a las organizaciones publicar contenidos, responder
preguntas, gestionar la reputacion online y establecer conexiones mas personales con
los clientes.

c) El correo electrénico: El correo electronico es un canal de comunicacion digital
eficaz para el marketing, la atencién al cliente y la retencién de clientes. Las
empresas tienen la posibilidad de enviar boletines, promociones y comunicaciones
personalizadas por correo electronico para mantener a su clientela bien informada y
activamente implicada.

d) Aplicaciones moviles: Las aplicaciones moviles ofrecen un canal directo para
interactuar con los clientes a través de dispositivos moviles. Las organizaciones
pueden ofrecer servicios especificos, notificaciones personalizadas y una experiencia

mas agil a través de aplicaciones maviles especificas.
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e) Mensajeria instantaneay chat en directo: Los servicios de mensajeria instantanea
y chat en directo permiten comunicarse en tiempo real con los clientes. Esto resulta
especialmente util para responder a preguntas rapidas, ofrecer asistencia técnica y
cerrar ventas online.

f) Foros y comunidades en linea: Los foros y comunidades en linea permiten a los
clientes interactuar entre si y con los representantes de la empresa. Estos canales
pueden fomentar la colaboracién, la resolucion de problemas y la lealtad a la
comunidad.

g) Seminarios web y videoconferencias: Los seminarios web y las videoconferencias
son canales eficaces para la formacion, la presentacion de productos y la interaccién
en tiempo real. Estos eventos en linea pueden llegar a una audiencia mundial y
permitir la participacion activa de los clientes.

h) Publicidad en linea: La publicidad en linea, que incluye anuncios en motores de
busqueda, redes sociales y otros sitios web, es una forma de comunicarse con clientes
potenciales y dirigir trafico a sitios web y plataformas especificas.

En resumen, los canales de comunicacion digital son herramientas esenciales para
interactuar y comunicarse con los clientes en la era digital. La eleccién y el uso eficaz de
estos canales pueden tener un impacto significativo en las relaciones, la retencion y la

satisfaccion de los clientes y, en Ultima instancia, en el éxito de una organizacion en linea.

2.3.  Marco conceptual.
2.3.1 Calidad de atencion.

La calidad del servicio al cliente se refiere a la medida en que una empresa u
organizacion satisface con éxito y de forma coherente las demandas y expectativas de sus

consumidores. Es una medida crucial de la capacidad de una empresa para prestar un
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servicio excepcional y establecer relaciones solidas y duraderas con sus consumidores. La
calidad del servicio al cliente no sélo se centra en la satisfaccion inmediata de las
necesidades del cliente, sino que también tiene en cuenta la excelencia en la prestacion del

servicio a lo largo del tiempo.

2.3.2 Gastronomia.

La gastronomia es una disciplina fascinante que explora mucho mas que la simple
comida; es una ventana abierta a la cultura humana, la historia y la expresion creativa. Esto
la convierte en un area muy enriquecedora. Las personas pueden conocer y apreciar las
costumbres y préacticas de otras comunidades, asi como mantener intercambios significativos
entre si, a través de la comida. Es necesario mantener un equilibrio entre la apertura a nuevas
influencias y la preservacion de las tradiciones culinarias locales, habida cuenta del impacto
continuo que la globalizacidn tiene en nuestros hébitos alimentarios y en las decisiones que

tomamos con respecto a nuestra cocina.

2.3.3 Gastronomia peruana.

El término "cocina peruana" hace referencia a un estilo de cocina que se desarroll6
en Peruy que es famoso por su variedad de sabores, asi como por su larga tradicion culinaria.
A lo largo de la historia del pais, una sintesis de influencias indigenas, europeas, africanas y
asiaticas ha dado lugar a este rasgo distintivo. La abundancia de ingredientes diferentes, los
métodos de preparacion unicos y los platos emblematicos han contribuido a que la cocina

peruana se sitle entre las tradiciones culinarias mas conocidas y respetadas del mundo.
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2.3.4 Gestion de clientes.

La gestion de clientes, también conocida como Customer Relationship Management
(CRM), se refiere a un enfoque estratégico y sistematico que las empresas utilizan para
gestionar y optimizar sus relaciones con los clientes. Este enfoque pretende comprender las
necesidades y preferencias de los clientes, interactuar con ellos de forma eficaz y mantener
relaciones a largo plazo mutuamente beneficiosas. La gestion de clientes abarca una serie de
actividades, tecnologias y procesos disefiados para mejorar la satisfaccion del cliente y

maximizar el valor para la empresa.

2.3.5 Machine Learning.

El aprendizaje automatico es una disciplina dentro del campo de la inteligencia
artificial (1A) y la informética que se ocupa especificamente de la utilizacién de datos y
algoritmos para imitar el proceso de aprendizaje de los seres humanos. Se trata de un
elemento crucial del dominio en expansién de la ciencia de datos, donde los algoritmos se
entrenan para realizar clasificaciones o predicciones, y para descubrir hallazgos
significativos en iniciativas de mineria de datos. El aprendizaje automatico se ha aplicado
en diversas disciplinas, como la seguridad de los datos, las finanzas, la sanidad, los

algoritmos de basqueda, los coches inteligentes y la investigacion de mercados, entre otras.

2.3.6 Maquina de punto de venta (POS).

Una Maquina de Punto de Venta (POS) es un sistema de hardware y software
utilizado en comercios minoristas y otras empresas para realizar transacciones comerciales
y gestionar diversas operaciones relacionadas con las ventas y el procesamiento de pagos.

Estas maquinas se utilizan en una amplia variedad de entornos, desde tiendas minoristas y
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restaurantes hasta hoteles y empresas de servicios. La maquina POS desempefian un papel

clave en la automatizacion y la eficacia de las operaciones comerciales.

2.3.7 Proceso de atencion.

El proceso de atencion al cliente es un enfoque sistematico y estructurado que las
organizaciones utilizan para gestionar con eficacia y éxito sus interacciones y relaciones con
los clientes. Este método da prioridad a la prestacidn de un servicio excelente, garantizando
que se cumplan las exigencias y expectativas de los clientes. Esto, a su vez, aumenta el éxito
y la reputacion de la empresa.

El proceso de atencion al cliente es esencial para crear relaciones solidas y duraderas
con los clientes, lo que a su vez puede generar fidelidad, un boca a boca positivo y
crecimiento empresarial. Un servicio de atencion al cliente eficaz no solo resuelve
problemas, sino que también crea experiencias positivas que fomentan la confianza y la

satisfaccion del cliente.

2.3.8 Rapidez en el servicio al cliente.

La rapidez en la atencion al cliente se refiere a la habilidad de una empresa u
organizacion para dar respuestas y soluciones rapidas y eficaces a las necesidades, preguntas
0 problemas de sus clientes. Es un aspecto fundamental de la calidad del servicio al cliente
y desempefia un papel crucial en la satisfaccion del cliente, la retencion y la creacion de
relaciones solidas. La rapidez en la atencidn al cliente se mide por la rapidez con la que se

responde a las consultas, se atienden las peticiones y se resuelven los problemas.
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2.3.9 Tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC).

Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) engloban una serie de
herramientas, sistemas, equipos y recursos tecnologicos que se utilizan para adquirir,
almacenar, procesar, transmitir y compartir informacion digitalmente. Las TIC comprenden
una amplia gama de tecnologias y aplicaciones que influyen enormemente en la forma en
que las personas utilizan las tecnologias de la informacion y la comunicacion, las empresas

y las organizaciones interacttan, se comunican y gestionan la informacion en la era digital.

2.3.10 Tecnologia movil.

Por tecnologia movil se entiende el conjunto de dispositivos, aplicaciones y sistemas
de comunicacion disefiados para su uso en movimiento o en lugares no conectados a una
infraestructura de red fija. Estas tecnologias permiten la comunicacion inalambrica y la
portabilidad de la informacion, lo que ha transformado profundamente la forma en que las
personas interactlan, trabaja y acceden a la informacion en la sociedad moderna. La
tecnologia movil abarca una amplia gama de dispositivos y servicios, con los teléfonos

moviles y las tabletas como ejemplos méas reconocibles.
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CAPITULO 11

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Disefio de la investigacion.

El disefio engloba el enfoque o0 marco sistematico empleado con el fin de reunir la
informacidn necesaria para abordar el problema enunciado. Por consiguiente, para que los
resultados de la investigacion posean algan valor significativo, debe seguirse una secuencia
de procedimientos metodicos (Hernandez & Baptista, 2018).

La presente investigacion presenta un disefio no-experimental. Entonces la presente
investigacion se desarroll6 bajo el trabajo de recopilar datos de primera mano en el escenario
real donde se producen los hechos, sin alterar intencionadamente las variables, para

preservar la autenticidad y naturalidad de los datos.

3.2. Método de la investigacion.

El enfoque cuantitativo se compone de una secuencia de acciones que se llevan a
cabo para recopilar datos y poner a prueba la hipétesis, es esencial realizar un analisis
cuantitativo de los datos relacionados a las variables de la investigacién. (Cadena, 2017).

Por lo tanto, la presente investigacién presenta un método cuantitativo y se
demostro que las hipdtesis eran correctas gracias a que el equipo de investigacion recopild

y analiz6 datos cuantitativos relativos a las variables investigadas.
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3.3. Nivel y tipo de la investigacion.

3.3.1 Nivel de la investigacion.

La presente investigacion presenta un nivel explicativo por su naturaleza, porque se
esfuerza por dar respuesta a preguntas relativas a un tema que no ha recibido mucha
atencion. (Betancourt & Mayo, 2010).

El objetivo general de la presente investigacion era dilucidar la relacion causa-efecto
que se establecid en el transcurso de la investigacion. La variable independiente que se

utiliz6 para alcanzar el resultado previsto de mejorar el proceso de atencion al cliente.

3.3.2 Tipo de la investigacion.
La presente investigacion se enmarca dentro de la tipologia aplicada, ya que la
resolucion de la deficiencia posicional se llevd a cabo mediante la aplicacion de la

informacidn teorica recopilada. Para lograr este objetivo, se aplico la experiencia en Tics.

3.4. Poblacion y muestra.

3.4.1 Poblacion.

La poblacién es el conjunto de elementos o individuos que poseen un rasgo
compartido y son objeto de indagacién en una investigacion. Por otro lado, la muestra es
una parte representativa de la poblacion que se selecciona para ser estudiada con el fin de
extraer conclusiones sobre el conjunto de la poblacion. (Betancourt & Mayo, 2010, pag.
174).

En nuestro caso, la poblacion de la presente investigacion estd conformada por el personal

que labora dentro de la empresa la quinta restaurante Festejos la cual asciende a 10 personas.
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Tabla 2

Proyeccion de poblacién actual.

Personal de trabajo Cantidad

Gerente
Jefa cocina
Chef
Asistente cocina
Jefe mozos
Mozos
Total
Nota: Elaboracion del tesista.

H
obhPrPNMRP PR

3.4.2 Muestra.

La muestra es fundamental en la investigacién, ya que permite extrapolar
conclusiones de la muestra a la poblacion, siempre que la muestra sea representativa y
seleccionada de manera aleatoria. (Betancourt & Mayo, 2010, pag. 173).

Se utiliz6 un muestreo no probabilistico por conveniencia, con base en los autores
Hernadndez & Baptista (2014), quienes mencionan que el muestreo no probabilistico se
centra en los intereses del investigador, seleccionando asi a los individuos que
proporcionardn mayor informacion para la recoleccion y andlisis de datos de la
investigacion. La muestra en la presente investigacion estara dada por el total de la poblacién
basado en la el método de muestreo por conveniencia es decir la muestra sera igual a 10

trabajadores.

3.5. Aspectos de la unidad base de la investigacion.

3.5.1 Aspectos generales de la empresa.
La entidad seleccionada para este asunto sera Quinta Restaurante Festejos, que posee
los datos posteriores y tiene una trayectoria de seis afos:
a) Datos generales de la empresa.

e Ruc: 20602009981.
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Razon Social: QUINTA RESTAURANT FESTEJOS E.ILR.L.
e Nombre Comercial: Quinta Restaurant Festejos.

e Tipo Empresa: Empresa Individual de Resp. Ltda.

e Condicion: activo.

e Fecha Inicio Actividades: 12 / Abril / 2017.

e Actividades comerciales:

» Restaurantes, Bares y Cantinas.

Ciiu: 55205

Direccién Legal: Jr. German Humpiri Nro. 151.
e Distrito: Juliaca.
e Provincia: San Roman.

e Departamento: Puno, Peru.

3.6. Técnicas e instrumentos.

3.6.1 Técnicas de recoleccion de datos.
A continuacion, se detallan las metodologias empleadas en esta investigacion. La
metodologia empleada en este estudio:

v' Observacion directa: La observacion y la recogida de datos se realizan con el
método que se estd utilizando actualmente. Ademas, el investigador empled la
presente metodologia para examinar los procesos operativos que tienen lugar en el
restaurante Festejos.

v' Técnica de encuestas: Una encuesta es un método que utiliza procesos de
investigacion establecidos para recopilar y evaluar datos de una muestra de casos
representativa de una poblacion o universo mas amplio. Su objetivo es examinar,

delinear, pronosticar y/o dilucidar atributos especificos. La encuesta es una técnica
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que permite recoger datos sobre una gran variedad de temas y se recoge de forma
estandarizada mediante un cuestionario, lo que permite realizar comparaciones

intragrupo. (Sierra, 2012)

3.6.2 Instrumento de recoleccion de datos de la investigacion.

Segun, Sierra (2012), Las herramientas de recopilacion de datos abarcan diversas
metodologias, como entrevistas, observaciones, material de archivo, experimentos de
laboratorio, encuestas en papel, cuestionarios en Internet, etc.

Este estudio empleard un cuestionario junto con las herramientas que se indican a

continuacion:

% Entrevistas: Mediante una entrevista con el administrador y los trabajadores se llevo
a cabo una entrevista para la obtencion de datos acerca del rol que realizaba cada
trabador de la quinta restaurante Festejos.

% Camara: Se utilizé para evaluar las grabaciones fotogréficas y filmicas de los
intercambios, haciendo especial hincapié en las horas del dia en que las interacciones
se producian con mayor frecuencia.

% Softwares de validacion: Existe una gran variedad de programas informaticos de
validacion de datos:

e Estadistica SPSS.
e Software Excel.

e Modelo TO-BE.
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3.7. Validacién y confiabilidad del instrumento.

3.7.1 Validacion de los instrumentos.

La validacion de instrumentos en la investigacion cientifica se refiere a la evaluacion
de la calidad y precision de los instrumentos empleados para medir determinadas variables
en estudio. Estos instrumentos abarcan una variedad de métodos como encuestas,

cuestionarios, entrevistas, pruebas estandarizadas y observaciones. (Lopez & Avello, 2019).

Tabla 3

Validez de los instrumentos.

Promedio Opinién

Nro. Especialidad validez especialista

1 Experto 4.4 Aplica
2 Experto 4.1 Aplica
3 Experto 4.3 Aplica

Nota: Elaboracion propia.

3.7.2 Confiabilidad de los instrumentos.

Segun, Betancourt y Mayo (2010) la fiabilidad de un instrumento puede juzgarse por
el grado de constancia y mensurabilidad de los datos que genera (p. 200). Para confirmar la
exactitud de los resultados, se llevé a cabo un analisis estadistico. En esta investigacion
concreta, se utilizo el alfa de Cronbach. Cuando una escala de medida se compone de n
factores, cada uno de los cuales puede considerarse una medida de la fiabilidad de la escala,
se trata de un método para determinar la fiabilidad de la escala de medida en su conjunto.

Un valor de alfa de Cronbach comprendido entre 0,70 y 0,90 indica una fuerte

consistencia de la escala, mientras que un namero inferior a 0,70 indica una baja consistencia
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de la escala. El alfa de Cronbach se utiliza para determinar la consistencia de la escala, a

veces denominada correlacion de items. (Gonzalez & Pazmifio, 2018).

Tabla 4

Estadisticas de fiabilidad.

Alfa de
N° de elementos
Cronbach
0,726 5

Nota: Resultados de la aplicabilidad del software SPSS.

3.8. Disefio del plan de investigacion.

La presente investigacion se ha llevado a cabo de forma secuencial para alcanzar los

objetivos deseados.

3.8.1 Desarrollo del plan de investigacion
Este estudio se llevo a cabo en tres fases Unicas para asegurar el perfecto avance de
la investigacion y cumplir los objetivos planteados. En las secciones siguientes se ofrece una

explicacion completa de estas fases:

Tabla 5

Desarrollo del plan de Investigacion.

Fases Descripcion Actividades desarrolladas en la fase

Esta etapa consiste en la busqueda de informacién
| Revision bibliografica. bibliografica, que nos sirvio de base para la

presente investigacion.

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

o En la presente fase se realizaron las coordinaciones
Coordinacion con el o o )
1 con el administrador para solicitar los permisos con
representante. ) ) )
el fin de recopilar datos de los trabajadores.

) ) Dentro de esta fase se realizd la visita al
Inspeccion In situ del proceso de o . )
i ) ) establecimiento para verificar la verdadera realidad
atencion al cliente. » )
del proceso de atencion al cliente.

o En esta fase se realiza una encuesta y cuestionario
Encuesta con el administrador y ) ]
v ) a cerca de las funciones que realiza todo el personal
los trabajadores de la empresa. )
que labora en la quinta restaurante.

) En esta fase se realizo el andlisis del proceso de
Evaluar y examinar el B o
o . atencion actual con el programa Modelo Bizagi y
\Y procedimiento de atencion al ) )
) . Microsoft Excel para el rol de funciones de todo el
cliente existente.
personal de la empresa.

) o En la fase final se elabord una propuesta de mejora
Evaluacion de los beneficios ) ) ] )
) mediante la simulacion del modelo tic con la
Vi generados mediante la o
) ) utilizacion del software ProModel en el
simulacion del modelo TIC. o » )
procedimiento de atencién al cliente.

Nota: Elaboracion propia.

e Elaboracion del cuestionario.
Tras el examen exhaustivo de las visitas in situ, se prepararon cuestionarios que se
administraron principalmente al personal de la empresa, incluidos el director y los
empleados.
CUESTIONARIO REALIZADO

Encuesta a los trabajadores:

Técnica a emplear : Encuesta fisica.

Punto de la encuesta  : Establecimiento.

Fecha de ejecucion : 15 de octubre al 17 de octubre.

Destinatarios : Personal de la empresa.
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CUESTIONARIO
1. ¢Qué importancia cree usted que tiene el uso de la tecnologia para alcanzar los
objetivos del restaurante?
» Demasiado.
» Mucho.
> Lo apropiado.
» Poco.
» Muy poco.
2. ¢Cuanto le gustaria gastar para mejorar la tecnologia del restaurante?
o Demasiado.
o Mucho.
o Lo apropiado.
o Poco.
o Muy poco.
3. ¢Estasatisfecho con las TIC que se utilizan actualmente para agilizar las operaciones
de servicio en el restaurante?
o Demasiado.
o Mucho.
o Lo apropiado.
o Poco.
o Muy poco.
4. ;Cuéanto dinero se ha invertido en la infraestructura tecnolégica del restaurante?
o Demasiado.
o Mucho.

o Lo apropiado.
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o Poco.
o Muy poco.
5. ¢Con qué frecuencia se actualiza la TICS del restaurante?
o Siempre.
o Casi siempre.
o Alguna vez.
o Raravez.

o Nunca.

3.8.2 Procesamiento y analisis de datos.

La metodologia empleada para informar e interpretar los datos de este estudio puede
resumirse sucintamente del siguiente modo:

Para analizar los datos obtenidos, el investigador utilizara el programa SPSS version
2.2. Los informes estadisticos se analizardn mediante tablas y graficos de Excel. Los
informes estadisticos se analizaran mediante tablas y graficos de Excel, lo que mejorara la

presentacion eficaz de los resultados de la investigacion.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Resultados obtenidos.

Una vez concluido el proceso técnico de nuestra investigacion, los datos se han
analizado minuciosamente y posteriormente se publicaron de acuerdo con los objetivos

expuestos en los apartados siguientes. Como se indica en los pasajes siguientes.

4.1.1. Resultados obtenidos sobre el analisis de la situacion actual del proceso de

atencion al cliente en la quinta restaurante Festejos.
Este punto puede dividirse a su vez en dos facetas:

v Resultados de la encuesta sobre aspectos relacionados tics a los trabajadores.

v’ Evaluacion de la situacion actual del proceso de atencion al cliente.

A. Resultados de la encuesta sobre aspectos relacionados en tics a los trabajadores.
El cuestionario se administré a una muestra de 10 empleados que acudieron a su
lugar de trabajo, los resultados se sintetizaron utilizando el programa informatico
SPSS. Para continuar una relacion de acuerdo con el formato de redaccion
establecido. Las respuestas se ordenan de forma secuencial en funcion de las

preguntas especificas planteadas en el cuestionario.
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+ De la pregunta 1: ;Qué importancia cree usted que tiene el uso de la tecnologia para

alcanzar los objetivos del restaurante?

Tabla 6

Cree que es importante el uso de la tecnologia.

Categoria Frecuencia Porcentaje %

Demasiado 1 10%

Mucho 0 0%

Lo apropiado 2 20%

Poco 4 40%

Muy poco 3 30%

Total 10 100%
Nota. SPSS

Figura l

Cree que es importante el uso de la tecnologia.

Cree que es importante el uso de la

45% tecnologia 404
40%
35% 30%
30%
25% 20%
20%
15% 10%
10%

5% 0%

0% ;

Demca)mad Mucho aprc|>_|:())iado Poco Muy poco
M Porcentaje % 10% 0% 20% 40% 30%

Nota. SPSS.

» Segun la interrogante 1: Se puede evidenciar que el 10% de los trabajadores indica
demasiado, el 20% lo apropiado, el 40% poco, mientras que el 30% indica que es

muy poco la importancia de la tecnologia.
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% De la pregunta 2: ;Cuénto le gustaria gastar para mejorar la tecnologia del

restaurante?

Tabla 7

Le gustaria actualizar la tecnologia.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Demasiado 0 0%
Mucho 5 50%
Lo apropiado 2 20%
Poco 2 20%
Muy poco 1 10%
Total 10 100%
Nota. SPSS
Figura 2

Le gustaria actualizar la tecnologia.

Le gustaria actualizar la tecnologia
60%

50%
50%
40%

30%

20% 20%
20%
10%
10%
-
0% D iad L
emasia Mucho O_ Poco Muy poco
o apropiado
M Porcentaje % 0% 50% 20% 20% 10%

Nota. SPSS.

» Segun la interrogante 2: Se puede evidenciar que el 10% de los trabajadores indica
muy poco, el 20% poco, el 20% lo apropiado, mientras que el 50% indica que les

gustaria mucho actualizar la tecnologia.
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% De la pregunta 3: ;Esta satisfecho con las TIC que se utilizan actualmente para

agilizar las operaciones de servicio en el restaurante?

Tabla 8

Esta satisfecho con los tics usados en el restaurante.

Categoria Frecuencia Porcentaje %

Demasiado 2 20%

Mucho 4 40%

Lo apropiado 2 20%

Poco 1 10%

Muy poco 1 10%

Total 10 100%
Nota. SPSS

Figura 3

Esta satisfecho con los tics usados en el restaurante.

Esta satisfecho con las tics usadas en el

45% skestaurante
40%
35%
30%
25% 0% 20%
20%
15% 10% 10%
10%
H =
0% D iad L
emasia Mucho O_ Poco Muy poco
o apropiado
M Porcentaje % 20% 40% 20% 10% 10%

Nota. SPSS.

» Segun la interrogante 3: Se puede evidenciar que el 10% de los trabajadores indica
muy poco, el 10% poco, el 20% lo apropiado, 40% mucho, mientras que el 20%

indica que esta demasiado satisfecho con los tics usados.
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% Delapregunta 4: ;Cuanto dinero se ha invertido en la infraestructura tecnoldgica del

restaurante?

Tabla 9

Qué tanto se ha invertido en la tecnologia.

Categoria Frecuencia Porcentaje %

Demasiado 0 0%

Mucho 1 10%

Lo apropiado 2 20%

Poco 3 30%

Muy poco 4 40%

Total 10 100%
Nota. SPSS.

Figura 4

Qué tanto se ha invertido en la tecnologia.

Que tanto se ha invertido en la tecnologia

45% 40%
40%
35% 30%
30%
25% 20%
20%
15% 10%
10%

% 0%

0% D iad L

emasia Mucho O_ Poco Muy poco
o apropiado
M Porcentaje % 0% 10% 20% 30% 40%

Nota. SPSS.

» Segun la interrogante 4: Se puede evidenciar que el 10% de los trabajadores indica
mucho, el 20% lo apropiado, el 30% poco, mientras que el 40% indica que es muy

poco la inversion de la tecnologia.
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% De la pregunta 5: ;Con qué frecuencia se actualiza la TICS del restaurante?

Tabla 10

Qué tan frecuente actualizan las tics del restaurante.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Siempre 1 10%
Casi siempre 0 0%
Algunas veces 2 20%
Rara vez 4 40%
Nunca 3 30%
Total 10 100%
Nota. SPSS
Figura 5

Qué tan frecuente actualizan las tics del restaurante.

Qué tan frecuente actualizan las tics en el

45% restaurante ,gy
40%
35% 30%
30%
25% 20%
20%
15% 10%
10%

5% 0%

0% .

Siempre si§:12re A\I/geL:::ls Rara vez Nunca
M Porcentaje % 10% 0% 20% 40% 30%

Nota. SPSS.

» Segun la interrogante 5: Se puede evidenciar que el 10% de los trabajadores indica
siempre, el 20% algunas veces, el 40% rara vez, mientras que el 30% indica que casi

nunca actualizan los tics.
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+ Resultado general del proceso de atencién al cliente.

Tabla 11

Resultado general del cuestionario.

Si A veces Nunca
N.° Proceso de atencién
1 2 3
¢Qué importancia cree usted que
tiene el uso de la tecnologia para 0 0 0
1 alcanzar los objetivos del 10% 20% 0%
restaurante?
¢Cuanto le gustaria gastar para
2 mejorar la tecnologia del 50% 20% 30%
restaurante?
¢Esta satisfecho con las TIC
5 Quese utilizan actl_JaImente para 60% 0% 20%
agilizar las operaciones de
servicio en el restaurante?
¢ Cuanto dinero se ha invertido en
4 lainfraestructura tecnoldgica del 10% 20% 70%
restaurante?
¢Con qué frecuencia se actualiza 0 0 0
S la TICS del restaurante? 10% 20% 70%
PROMEDIO 28% 20% 52%

Nota: Elaboracién propia.

#+ Resultado general del cuestionario realizado a los trabajadores.
Los resultados después de la encuesta realizada a los trabajadores de la quinta
restaurante Festejos, se sintetizan en tres niveles que son nivel alto, nivel medio y

nivel bajo.
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Tabla 12

Resultado del nivel actual del proceso de atencidn al cliente.

Nivel Alto Nivel Medio Nivel Bajo

28% 20% 52%

Nota: Elaboracién propia.

Figura 6
Resultado del nivel actual del proceso de atencién al cliente.

Resultado general sobre aspectos
relacionados a tics

60%

52%

50%

40%

28%

30%
20%
20%

10%

0% . " " " .
Nivel alto Nivel medio Nivel bajo

M Porcentaje % 28% 20% 52%

Nota. SPSS.

» El resultado del nivel actual de la quinta restaurante Festejos, resulto en su nivel alto
con 28%, nivel medio 20% y nivel bajo 52%, los resultados indican que los tics han

cobrado importancia y se sugiere una implementacion.

+ ANALISIS: De las 5 preguntas en funcion al resultado que se obtuvo la mayoria de
las preguntas que sugieren la implementacion de un tic han cobrado importancia ya

que se tiene un grado alto.
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B. Evaluacion de la situacion actual del proceso de atencion al cliente.
En el marco de este proyecto, se han sefialado las siguientes consideraciones como
de la maxima importancia si queremos alcanzar nuestros objetivos de la manera mas
satisfactoria:

a) Stakeholders en el proceso.

b) Funciones actuales en el proceso.

c) Objetos de negocios en el proceso.

d) Actividades existentes en el proceso.

e) Definicion del proceso.

f) Andlisis del proceso.
Como consecuencia de ello, los resultados de las citas antes mencionadas se resumen

de la siguiente manera:

a) Stakeholders en el proceso de atencion al cliente.
Tras los respectivos trabajos realizados en la recopilacién de datos a los trabajadores

de la quinta restaurante Festejos, se presentan los siguientes resultados:

Tabla 13

Stakeholders identificados en el proceso de atencion.

Personal de trabajo Cantidad
Gerente 1
Jefa cocina 1
Chef 1
Asistente cocina 2
Jefe mozos 1
Mozos 4
Clientes Varia segun el dia

Nota. Elaboracioén del tesista.
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» En la presenta tabla, podemos apreciar el personal de trabajo de la quinta restaurante

Festejos conformados por el gerente, un jefe de cocina, un chef, dos ayudantes de

cocina, 4 mozos.

b) Funciones actuales en el proceso de atencion al cliente.

A continuacion, se presenta un cuadro de funciones actuales de los trabajadores del

restaurante Festejos basado en las entrevistas realizadas in situ.

Tabla 14

Funciones actuales identificados en el proceso de atencién al cliente.

Stakeholders Funcion . Interés en el proceso
. (g Funciones
Identificados Identificada Actual
55 (IF persona re;ponsallale « El procedimiento se ejecuta
. € dirigiry coordinara de forma adecuada.
Gerente Beneficiario  personal para garantizar el
principal perfecto funcionamiento « El consumidor reciba una
de un procesoy Qe las atencion de alta calidad.
operaciones diarias.
Es el responsable de * Que los platos se presenten
supervisar y coordinar la  de forma aceptable durante la
R atencion directa a los entrega.
. Beneficiario : D
Jefa cocina fincipal clientes, comunicacion * Que los platos que deben
P P fluida con la cocina para prepararse con prisa.
garantizar un 6ptimo » Gestion del abastecimiento
servicio de comidas. de materias primas
Encargado de la « Entregar pedidos lo méas
coordinacion de la rapido posible.
Chef Beneficiario seleccion del menay
rincipal rvision de | -
principa SUPETVISIO de la * Preparar deliciosos platos.
preparacion de los platos
especiales.
. T Una vez hecha la comida, < Los platos deben servirse y
Asistente Beneficiario ] .
. S su trabajo consiste en decorarse de acuerdo con lo
cocina principal . g ;
servirla. especificado en el pedido.
S Se responsabiliza de + La conducta de un camarero
Beneficiario . X
Jefe mozos orincipal acomodar a los clientesen  debe ser siempre de

sus mesas, y también