FACULTAD DE
NEGOCIOS

Carrera de Administracion y Servicios Turisticos

“EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO
EN EL RESTAURANTE SOL Y FIESTA EN
TIEMPOS DE COVID-19, TRUJILLO 2021"

Tesis para optar el titulo profesional de:

Licenciada en Administracion y Servicios Turisticos

Autora:
Andrea Carolina Obeso Orbegoso

Asesor:
Mg. Guillermo Torres Machuca

Trujillo - Perd
2022



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE  “Evaluacion de la calidad del servicio en el restaurante Sol y Fiesta en
tiempos de COVID-19, Trujillo 2021~

N

DEDICATORIA

Dedicado a mis padres, los cuales siempre creyeron en miy
apoyaron en todas mis metas.

OBESO A. Pag. 2



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE  “Evaluacion de la calidad del servicio en el restaurante Sol y Fiesta en
tiempos de COVID-19, Trujillo 2021~

N

AGRADECIMIENTO

Agradezco a mis padres y hermanos por apoyarme en todo momento.

Agradezco a mis docentes por ayudarme durante toda mi carrera universitaria.

OBESO A. Pag. 3



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE  “Evaluacion de la calidad del servicio en el restaurante Sol y Fiesta en
tiempos de COVID-19, Trujillo 2021~

N

Tabla de contenidos

DEDICATORIA ...ttt 2
AGRADECIMIENTO . ....cooiiiiieieeeeies e ee sttt s s s seensn s 3
INDICE DE TABLAS ...ttt 5
INDICE DE FIGURAS ..ottt ettt 6
RESUMEN ...ttt teseee ettt 7
CAPITULO L. INTRODUGCCION .....ooooiieieeeceeeseee et 8
CAPITULO I1. METODOLOGIA ..ot 23
CAPITULO HE RESULTADOS ..ot seeeiessssies s ssas s sensinssnnes 27
CAPITULO IV. DISCUSION .....ooiviiieieveeves ettt 33
CONCLUSIONES .......oovoieieeee et 36
REFERENCIAS ...t eeee et en s s enn s 37
ANEXOS ..ottt e 41

OBESO A. Pag. 4



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE  “Evaluacion de la calidad del servicio en el restaurante Sol y Fiesta en
tiempos de COVID-19, Trujillo 2021~

N

INDICE DE TABLAS

Tabla 1: Técnica e instrumentos de recoleccionde dato..........oovveeeeeeeeeniin... 25

OBESO A. Pag. 5



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE  “Evaluacion de la calidad del servicio en el restaurante Sol y Fiesta en
tiempos de COVID-19, Trujillo 2021~

N

INDICE DE FIGURAS

Figura 1: Gréafico estadistico de la dimension “Elementos Tangibles”. veeeeenienreneeennns 28
Figura 2 Grafico estadistico de la dimension “Fiabilidad”...ccceee ceeeieiniinrinreecnecnnnnns 29
Figura 3 Grafico estadistico de la dimension “Sensibilidad”....ccceveviieiieriiinrieriecnnen 30
Figura 4 Gréfico estadistico de la dimension “Seguridad”.....ceeeeeeieeereernreeeerrercncens 31
Figura 5 Grafico estadistico de la dimension “Empatia” ..ccceeeeeeeeieeerenienreacnerenceacnnns 32

OBESO A. Pag. 6



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE  “Evaluacion de la calidad del servicio en el restaurante Sol y Fiesta en
tiempos de COVID-19, Trujillo 2021~

N

RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo determinar el nivel de la calidad del servicio que
ofrece el restaurante Sol y Fiesta en tiempos de COVID-19 en el afio 2021, teniendo como
pregunta: ¢ Cudl es el nivel de la calidad del servicio que ofrece el restaurante Sol y Fiesta en
tiempos de COVID-19? La metodologia usada fue de tipo descriptiva no experimental y con
enfoque mixto. Asimismo, se tuvo una poblacion de 1250 personas de las cuales solo se
utilizo el total de una muestra de 294 clientes. Se utilizd como instrumentos una encuesta de
escala Likert de 24 preguntas, una encuesta estructurada de 31 preguntas y una entrevista

semiestructurada.

Entre los principales resultados se hallaron que, el nivel de la calidad del servicio en la
dimension “fiabilidad” fueron en su mayoria determinado como “satisfecho” con un 73% de
preferencia por parte de los encuestados. El nivel de percepcién de la calidad en cuanto a la
dimension “empatia” fue “satisfecho”, indicando que los clientes se encuentran conformes
en su mayoria (76%) en lo indicado como empatia. Finalmente, se encontr6 que en cuento

al nivel de cumplimiento de protocolos de bioseguridad se cumplen con el 84% de elementos.

En conclusién, el nivel de la calidad del servicio en el restaurante Sol y Fiesta en tiempos de

covid-19 en el ano 2021 fue de “Satisfecho”.

Palabras clave: Calidad del servicio, protocolos de bioseguridad, restaurante, clientes
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1. Realidad problemética

Nos encontramos en una nueva realidad, una que debe ser mas cuidadosa en el ambito de la
salud e higiene para evitar la propagacion de enfermedades y virus como el de la COVID-
19, que ha dejado consecuencias muy preocupantes en el sector de los restaurantes hasta la

actualidad.

Segun un articulo de la OMS (2020), afirma que: “Para superar esta pandemia, es
fundamental que protejamos la salud y la seguridad de todas las personas que trabajan en la

produccidn alimentaria y en las cadenas de suministro de alimentos” (p 1).

Por un lado, el Ministerio de Salud (MINSA) (2020) ha creado normativas y protocolos como
la “Normativa sanitaria para restaurantes y servicios en tiempos de COVID-19” y el
“Protocolo sanitario de operacion ante el COVID-19 para restaurantes y servicios afines en
la modalidad de atencion en salon”, que tienen como principal objetivo: “Establecer las
medidas preventivas sanitarias que deben cumplir los Restaurantes y Servicios Afines, con
el fin de proteger la salud de las personas frente al riesgo de contagio de las personas” (p 3).
Dichos documentos actualmente sirven como principal referente para todos los restaurantes
en como deben brindar sus servicios en su totalidad, sin embargo, la aplicacion de dichos
protocolos implic6 una inversion considerable por parte de muchos restaurantes que no tenian
ingresos suficientes para abastecerse y como consecuencia decidieron cerrar sus puertas. En
adicion a ello, otro factor que termind con el cierre de muchos restaurantes fueron las muy
estrictas restricciones sanitarias implementadas por el estado peruano ya que segin una
investigacion del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) (2021) en el mes de
febrero, el subsector restaurantes (alimentos y bebidas) disminuy6 un 50,48% debido al
estado de emergencia nacional, cuarentenas focalizadas y la deteccion de nuevas variantes

del coronavirus, principalmente en tres regiones del pais (Loreto, Huanuco y Lima).

Los restaurantes que si pudieron mantenerse a flote durante los comienzos de esta pandemia,

se ven en la obligacion de mantener los mayores estandares de calidad en servicio mientras
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se reducen las restricciones sanitarias y poco a poco los clientes van retomando sus

actividades en busqueda de una “nueva normalidad”.

Segun EI Comercio (2021) con el aumento de aforo al 50% y la ampliacion del toque de
queda hasta las 11 p.m. desde el lunes 21 de junio, los restaurantes tendrian una recuperacion
en sus ventas de aproximadamente el 30%, sefiald la Asociacion de Hoteles, Restaurantes y
Afines (Ahora Pert). Esto es un resultado muy alentador para poder recuperar los ingresos
perdidos durante todo el 2020 e innovar con nuevos modelos de servicio que se adecuen a

las nuevas necesidades del cliente para poder una alta calidad en el servicio.

Dentro de este contexto, encontramos al Restaurante Sol y Fiesta, ubicado en la campifia de
Moche camino hacia la Huaca del Sol y la Luna. Este restaurante fue fundado en el 20009,
con atencion solo los fines de semana ofreciendo platos criollos a la carta y diversos cocteles.
Con el pasar de los afios se incluy6 dentro de sus servicios los eventos privados como:
matrimonios, bautizos, Gymkanas cumpleafos, entre otros. Estableciéndose como uno de los
locales mas conocidos por sus servicios de eventos ya que el ambiente campestre que ofrecen
es ideal para celebraciones al aire libre. En adicidn a ello los platillos que ofrecen son
preparados por personal de la zona, que mantienen sus conocimientos en la gastronomia

tradicional moche pero que al mismo tiempo incluye platos de cocina internacional.

La pandemia afectd mucho al restaurante, viéndose en la obligacion de cerrar completamente,
cancelar y postergar todas sus reservas del 2020 al afio siguiente. Después de casi un afio y
medio, Sol y Fiesta reapertura sus puertas, sin embargo, ahora solo se trabaja bajo el servicio
de “almuerzos privados” que se da con el aforo muy limitado y con grupos de familias y
amigos cercanos, sin fiestas ni acceso a la piscina y cumpliendo los protocolos de higiene y
seguridad,

El enfoque del restaurante es la buena atencion y brindar la mejor experiencia a los
comensales, por esta razon se decidio desarrollar una investigacion al Restaurante Sol y
Fiesta que consiste en identificar el nivel de la calidad del servicio durante los tiempos de
COVID-19.
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Se tuvo en cuenta trabajos de investigacion relacionados con el tema “Calidad de servicio”

para que, como toda investigacion, deba ser fundamentada por medio de trabajos tomados de

otros paises, regiones e incluso de la misma ciudad (Trujillo).

Gutierrez (2018), en su tesis titulada: “Calidad del servicio y la Satisfaccion de los clientes
del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil . De la Universidad Catdlica de Santiago
de Guayaquil, tuvo como objetivo principal determinar la relacion de la calidad del servicio
con la satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, a través
de una investigacion de campo para el disefio de estrategias de mejora del servicio al cliente.
La presente investigacion tuvo como muestra a 365 personas. Los resultados implicaron una
evaluacion de la calidad del servicio mediante el modelo Servqual y a través de encuestas
dirigidas a los clientes que consumen en el restaurante Rachy’s. El estudio de investigacion
tuvo un enfoque mixto. Concluyendo que existe una relacién significativa positiva entre la
calidad del servicio y la satisfaccion al cliente, es decir, que si aumenta la calidad del servicio
va aumentar la satisfaccion al cliente o si es que disminuye la calidad de servicio disminuye

la satisfaccion al cliente (p 80).

Garcia (2019), en su tesis titulada “Analisis de la calidad del servicio del restaurante Toro
Asado para disefiar un plan de mejora del servicio”. De la Universidad de Guayaquil, tuvo
como objetivo principal analizar la percepcion de calidad del servicio del Restaurant Toro
Asado para disefiar un plan de mejoras del servicio. La presente investigacion tuvo como
muestra a 310 personas. Los resultados implicaron una evaluacion a los clientes por medio
de encuestas, a través de entrevistas al personal y fichas de observacion. El estudio de
investigacion tuvo un enfoque mixto. Concluyendo que para llevar un servicio de calidad se
debe mejorar las diferentes areas de atencion al cliente del restaurante Toro Asado que no

cumplen con las expectativas del cliente en base al servicio. (p 44)

Mendoza (2015), en su tesis titulada “El servicio al cliente en los restaurantes ubicados en la

cabecera municipal de Jutiapa”. De la universidad Rafaél Landivar, tuvo como principal
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objetivo determinar como brindan el servicio al cliente en los restaurantes ubicados en la

cabecera municipal de Jutiapa. La presente investigacion tuvo como muestra a 185 personas.
Los resultados implicaron la aplicacion de diversos cuestionarios, entrevistas y guia de
observacion. El estudio de investigacion tuvo un enfoque mixto. Concluyendo que brindar
un servicio al cliente de calidad, es fundamental para alcanzar su satisfaccion total, y como
consecuencia beneficiar a los restaurantes a través de la retencion y captacion de clientes (p
88).

Orejuela (2017), en su tesis titulada, “Analisis de los niveles de calidad de atencion al cliente
y su incidencia en la satisfaccion de los turistas extranjeros, usuarios de los restaurantes de
la calle Charles Binford, En Santa Cruz- Galapagos”. De la Universidad Central del Ecuador,
tuvo como principal objetivo analizar de los niveles de calidad de atencidn al cliente en los
restaurantes situados en la calle Charles Binford de la ciudad de Santa Cruz, provincia de
Galapagos. La presente investigacion tuvo como muestra a 15 restaurantes de la calle Charlas
Binford. Los resultados implicaron la aplicacion de diversos cuestionarios, entrevistas y
fichas de observacidn. El estudio de la investigacion tuvo un enfoque mixto. Concluyendo
que es fundamental mejorar el servicio que brindan los restaurantes en atencion al cliente,
con el tnico fin de lograr un servicio de alta calidad y la mejor forma de lograr la fidelidad

es brindandoles un servicio superior (p. 120)

Jurado (2014), en su tesis titulada “Calidad de la gestion en el servicio y atencion al cliente
para el mejoramiento de las operaciones internas en restaurantes de lujo en el centro histérico
de la ciudad de Quito”. De la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador, tuvo como
principal objetivo determinar a través de un diagnostico el nivel de calidad de gestion del
servicio y atencion al cliente en un restaurante de lujo en el centro histérico de la ciudad de
Quito, a fin de proponer mejoras para los procedimientos internos, utilizando los criterios de
la Norma UNE 93200:2008. La presente investigacion tuvo como muestra a 241 personas.
Los resultados implicaron la aplicacion de una encuesta tomando los aspectos de la

herramienta para medir la calidad de los servicios SERVQUAL y DINESERV que es una
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herramienta basada en SERVQUAL, la cual mide la calidad en el servicio para restaurantes.

El estudio de la investigacion tuvo un enfoque mixto. Concluyendo que el equipo de trabajo
pudo detectar las fallas existentes no s6lo en servicio entregado al cliente sino también a nivel
administrativo y operativo; sirviendo todo esto para que exista una mayor conciencia de los

errores que se estaban cometiendo interna y externamente (p. 152)

Dentro del ambito nacional, se consideraron algunos estudios de investigacion:

Brenis (2018), en su tesis titulada “Evaluacion de la calidad del servicio en el restaurante
“Restobar George” Puerto Eten -Chiclayo- Lambayeque, utilizando estandares derivados de
las buenas practicas, 2018”. De la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, tuvo
como principal objetivo evaluar la calidad del servicio el restaurante turistico “Restobar
George” de la ciudad de Chiclayo, en base al cumplimiento de estandares derivados de las
buenas précticas, en el afio 2018. La presente investigacion adoptd un disefio de un caso Gnico
transversal. Los resultados implicaron la aplicacion de guias de observacion y un cuestionario
estructurado. El estudio de la investigacion tuvo un enfoque de tipo mixto. Concluyendo que
los consumidores de hoy en dia, son mas exigentes porque se encuentran mas informados y
tienen mas opciones en el mercado de servicios de restauracion para elegir aguella que mejor
satisfaga sus necesidades, por ello la importancia de incluir estandares de buenas préacticas
en la gestion del servicio de la restauracion (p.141).

Gonzales, L., Huanca, E. (2020), en su tesis titulada “La calidad del servicio y su relacion
con la satisfaccion de los consumidores de restaurantes de pollos a la brasa de Mariano
Melgar, Arequipa 2018”. De la Universidad Tecnolodgica del Pert, tuvo como principal
objetivo determinar la relacién que existe entre la calidad del servicio con la satisfaccion de
los consumidores de restaurantes de pollos a la brasa de Mariano Melgar, Arequipa 2018. La
presente investigacion adopté una metodologia cuantitativa con un disefio no experimental
del tipo descriptivo- correlacional donde se aplicd encuestas para conseguir la informacion
estructurada. El estudio tuvo una muestra de 384 consumidores. Una de sus principales

conclusiones fue que la mayoria de los restaurantes no ofrecen productos de cortesia, ese
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valor agregado es esperado por parte de muchos consumidores y no necesariamente tiene que

ser un producto més, a veces lo intangible es mas valioso; por otro lado, comentaron los
entrevistados que en el establecimiento no se cumplian con las promociones que se mostraban
en algunas publicidades, lo cual genera una decepcion e incomodidad al sentirse engafiado
(p. 80). En su tesis Gabriel (2017). “Calidad de servicio del restaurante La Rosa Nautica,
distrito Miraflores 2017”. De la Universidad Cesar Vallejo, tuvo como principal objetivo
determinar el nivel de calidad del restaurante La Rosa NAutica, ubicado en el distrito de
Miraflores. La presente investigacion adopté una metodologia de enfoque cuantitativo, se
empled un disefio no experimental de corte transversal. El estudio tuvo una muestra de 384
personas. Concluyé que gracias a las percepciones de los clientes que el restaurante ofrece
un servicio de calidad 6ptimo, pero no quiere decir que se tenga problemas en el servicio ya
que dentro de las 5 dimensiones (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia), se determinaron porcentajes regulares, por ello se recomienda que los
colaboradores deben tener capacitaciones constantes para que el servicio ofrecido sea bueno

y el cliente tenga una experiencia Gnica (p. 56)

Arbulu, 1., Fernandez, M. (2020), en su tesis titulada “Relacion entre la calidad de servicio
y la satisfaccion del cliente en el restaurante Fiesta Gourmet de Chiclayo”. De la Universidad
Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo tuvo como principal objetivo determinar la relacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en el Restaurante Fiesta Gourmet. La
presente investigacion adopt6 una metodologia cuantitativa. El estudio tuvo una muestra de
254 personas. Una de sus principales conclusiones fue que el subdimension con calificacion
mas baja es el comportamiento (5.6%), lo que demuestra que éste pequefio, pero
considerable, nimero de clientes cree que los mozos se toman cierto tiempo para resolver y
atender sus peticiones, e incluso si no lo pueden resolver solos y tienen que ir a consultarlo.
Esto concuerda con la calificacion de experiencia (2.8%), donde asumen que los mozos no

tuvieron el conocimiento al responder ciertas preguntas (p 42).
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Serena (2020), en su tesis titulada. “Calidad del servicio y satisfaccion del turista extranjero

en el bar y restaurante Alma del Hotel Casa Andina Premium de Puno- 2019”. De la
Universidad Nacional del Altiplano tuvo como principal objetivo determinar el nivel de
calidad de servicio de alimentos y bebidas en la satisfaccion del turista extranjero de acuerdo
al modelo Servqual en el Bar y Restaurante Alma del Hotel Casa Andina Premium Puno. La
presente investigacion adopt6é una investigacion de tipo descriptivo y analitico. El estudio
tuvo una muestra de 117 huéspedes. Concluy6 en que a partir de la evaluacion de las
expectativas del turista extranjero por la prestacion de servicio en el Bar Restaurante Alma
son positivas de acuerdo a las cinco dimensiones de calidad de servicio, pues la mayoria
estuvo de acuerdo y totalmente de acuerdo en las respuestas de los extremos con un promedio
del 97.8% en tangible, 99% en fiabilidad, 97.63% en capacidad de respuesta, 97% en
seguridad y 96.4% en empatia, los mismos que deben mantenerse en esa competitividad y

superar esas brechas minimas de desacuerdos (p 93)

Dentro del ambito local, se consideraron algunos estudios de investigacion:

Franke (2016), en su tesis titulada “La calidad de servicio en los restaurantes presentes en la
campifia de moche”. De la Universidad Privada del Norte tuvo como principal objetivo
determinar el nivel de la calidad de servicio de los restaurantes presentes en La Campifia de
Moche. La presente investigacion fue de tipo no experimental transversal. El estudio tuvo
una muestra de 9 restaurantes. Concluyé que se investigd las percepciones de los
colaboradores respecto al servicio al cliente, y mayoria de conocimientos fueron obtenidos
gracias a las capacitaciones que lograron recibir por parte de la empresa que llegd a
contratarlos, mientras que en algunos casos esta fue adquirida de manera personal y en

algunos otros de manera empirica por simple experiencia en el rubro (p 98).

Pajuelo, L. , Teran, P. (2020). “Aplicacion de protocolo de bioseguridad COVID-19 y la
satisfaccion del cliente en el restaurante Café Cena Fonseca, Trujillo, 2020”. De la
Universidad Cesar Vallejo tuvo como principal objetivo determinar la influencia de la
aplicacion del protocolo de bioseguridad COVID-19 en la satisfaccion del cliente en el

restaurante Café Cena Fonseca, Trujillo, 2020. El presente estudio fue de nivel descriptivo
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correlacional, y disefio no experimental, utilizando la técnica de la encuesta aplicada

mediante un cuestionario a una muestra de 374 clientes. Concluyendo que la aplicacion del
protocolo de bioseguridad COVID-19 mejora significativamente la satisfaccion del cliente

en el restaurante Café Cena Fonseca, Trujillo, 2020 (p 56)

Chavez (2017), en su tesis titulada “Gestion de la calidad del servicio al cliente en
restaurantes de hoteles de 4 y 5 estrellas de la provincia de Trujillo”. De la Universidad
Privada del Norte, tuvo como principal objetivo analizar la gestion de la calidad del servicio
al cliente de los restaurantes en los hoteles de 4 y 5 estrellas de la provincia de Trujillo. El
presente estudio fue de disefio no experimental descriptiva- transversal. Teniendo una
muestra de 119 comensales. Concluyendo que la importancia de mantener al cliente contento
genera no solo satisfaccion por el mismo sino asegura una fidelidad con el establecimiento y
a su vez la publicidad boca a boca en base al buen servicio ofrecido por lo cual nos permite,
nueva captacion de clientes y mayor rentabilidad para nuestros establecimientos. (p 59).

Entre las principales definiciones para comprender con precision el problema de
investigacion encontramos las siguientes:

Calidad

Segtin Horovitz (1991) define a la calidad como: “El nivel de excelencia que la empresa ha
escogido alcanzar para satisfacer a su clientela clave. Representa, al mismo tiempo, la medida
en que se logra dicha calidad” (p. 1).

Otros autores como Estrada (2007) lo define como: “Un reencuentro con el cliente o publico
usuario, desarrollado gracias a nuestra capacidad de entendimiento, de oir su voz, su clamor,
su pedido, descifrarlo y responder en términos de servicio” (p. 10).

Servicio

Segun Horovitz (1991) define servicio como el conjunto de prestaciones que el cliente espera,
ademaés del producto o del servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y la
reputacion del mismo.

El estudio de Estrada (2007) define al servicio como la accién que se efectlia en beneficio de

los clientes/publico usuario, mostrando interés y brindando una atencion especial.
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Caracteristicas de los servicios

Segun Estrada (2007) El servicio como resultado final de un proceso, tiene las siguientes
caracteristicas:

¢ No genera propiedad

e Esindivisible

¢ No es reprocesable

¢ No se puede almacenar

e Estd asociado a la satisfaccion de una necesidad temporal

e El cliente siempre interviene en su generacion

Cliente

Eduarte (1999) define a los clientes como las personas mas importantes para cualquier
organizacion, llenos de necesidades y deseos que como empresa tenemos el deber de

satisfacerlos.

Por otro lado, Estrada (2007) lo define como la persona impulsada por un interés personal y
que tiene la opcion de recurrir a nuestra empresa en busca de un producto o servicio, o bien

de ir a otra institucion.
Satisfaccion del cliente

Kothlers (2013) lo define como: “Medida en que el desempefio percibido de un producto

coincide con las expectativas del comprador” (p. 610).

Denowe, C. y Power, J. (2006) incluyen 4 principales beneficios de la satisfaccion del cliente

los cuales son los siguientes:

e Fidelidad: Existe una gran probabilidad de que los consumidores satisfechos puedan
repetir su compra siempre y cuando se haya creado un nivel muy alto de satisfaccion
para crear en ellos un sentimiento de fidelidad.

e Precios Extra: Al tener un cliente muy satisfecho estara dispuesto a pagar un precio
extra si el producto o servicio destaca por su esmerada calidad y servicio excelente.

e Recomendacion Verbal: La relevancia de la recomendacion verbal es mayor que a

la de cualquier otra publicidad de una empresa en conjunto.
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e Mayor nivel de ventas: Los negocios con un alto nivel de satisfaccion obtienen que

la preferencia de sus clientes se pueda extender a otras marcas y, Como consecuencia

aumentar sus ventas.

Calidad del servicio

Berry y Parasurama (1993) nos dice que la calidad del servicio es el equivalente a los niveles
del desempefio del servicio junto a las expectativas del cliente. Dando como resultado un
equilibrio entre calidad interna y externa para alcanzar unos niveles altos de calidad.
Horovitz (1999) nos dice que es esencia en toda politica de calidad de servicio alcanzar la
homogeneidad total entre sus elementos ya que considera que si falta algo su consecuencia
sera el fracaso.

En palabras més sencillas tenemos la definicion de Matzumoto (2014) que define a la calidad
de servicio como: “el resultado de un proceso de evaluacion donde el consumidor compara
sus expectativas frente a sus percepciones. Es decir, la medicion de la calidad se realiza
mediante la diferencia del servicio que espera, y el que recibe de la empresa” (p. 185).
Estrada (2007) afiade que la calidad en el servicio es la verdadera ventaja competitiva de una
organizacion, ya que es el reflejo del compromiso de todas las partes que integran una
institucion orientada al cliente, usuario o publico en general.

Modelos de calidad del servicio

Existen diversos modelos de medicion para la calidad del servicio, sin embargo, en el
presente trabajo se presentaran los mas usados por los estudiantes.

Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL se publicé en el afio 1988, y ha experimentado numerosas mejoras
y revisiones desde entonces.

Este modelo busca plasmar las expectativas y percepciones para cada uno de las cinco
dimensiones de la calidad del servicio.

Las dimensiones de la calidad del servicio

El modelo Servqual agrupa cinco dimensiones para medir la calidad del servicio
(ZEITHAML, BITNER y GREMLER, 2009):
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Elementos Tangibles: Es todo lo fisico, instalaciones fisicas, infraestructura, equipos,

materiales, personal.

Fiabilidad: Consiste en la capacidad de proporcionar el servicio con precision y de manera
creible. Implica respetar los compromisos y promesas que brindamos al cliente.

Capacidad de respuesta: Se refiere a la prontitud al tratar las solicitudes, responder
preguntas y quejas de los clientes, al mismo tiempo de como solucionar los mismos.
Seguridad: Es el conocimiento y atencion del personal y sus habilidades para transmitir
credibilidad y confianzas.

Empatia: Implica la atencion personalizada que ofrece la empresa a los clientes, de acuerdo
a sus gustos y/o preferencias.

Modelo de las Brechas SERVQUAL

Las brechas que proponen los autores del modelo SERVQUAL,; indican la existencia de
diferencias entre los aspectos de un servicio, como las necesidades de los clientes, la
experiencia del servicio y las percepciones que tienen el personal con respecto a los
requerimientos de los clientes.

Las brechas identifican cinco distancias que causan problemas en la entrega del servicio y
que influyen en la evaluacion final que los clientes hacen respecto a la calidad del servicio.
Matzumoto (2014) resume las 5 brechas establecidas por los autores de la siguiente manera:
Brecha 1: Diferencia entre las expectativas de los clientes y las percepciones de los
directivos de la empresa.

Brecha 2: Diferencia entre las percepciones de los directivos y lo establecido de las normas
de calidad.

Brecha 3: Discrepancia entre las especificaciones de la calidad del servicio y la prestacion
del servicio. La calidad del servicio no sera posible si las normas y procedimientos no se
cumplen.

Brecha 4: Discrepancia entre la prestacion del servicio y la comunicacion externa. Para el
Servqual, uno de los factores claves en la formacion de las expectativas, es la comunicacion
externa de la organizacion proveedora. Las promesas que la empresa hace, y la publicidad

que realiza afectaran a las expectativas.
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Brecha 5: Es la brecha global. Es la diferencia entre las expectativas de los clientes frente a

las percepciones de ellos.

Modelo SERVPERF

Segun Torres & Vasquez, (2015) este nuevo modelo surge debido a las criticas realizadas
por diversos autores al modelo SERQUAL, principalmente debido a su escala para medir
expectativas. Cronin y Taylor (1992) quienes crearon el modelo SERVPERF, lo proponen
como un modelo alternativo, basado exclusivamente en las percepciones de los clientes sobre
el desemperio del servicio. Esto lo justifican indicando que es precaria la evidencia respecto
a que los usuarios valoren la calidad de un servicio como la diferencia entre expectativas y
percepciones.

Expectativa

Schiffman, Leon G., Lazar, L. (2010) definen este término como lo que los individuos
esperaban ver en base a su familiaridad, experiencia anterior o el conjunto de sus
condicionamientos previos (p. 157)

Percepcion

Schiffman, Leoén G., Lazar, L. (2010) lo definen como: *“ El proceso mediante el cual un
individuo selecciona organiza e interpreta los estimulos para formarse una imagen
significativa y coherente del mundo” (p. 167)

Restaurantes

MINCETUR (2019) define a los restaurantes como establecimiento que ofrece la venta de
comidas y bebidas al publico, elaboradas en el mismo local 0 producida por terceros y/o por
medio de cocinas centrales, bajo las condiciones que rige el reglamento y de acuerdo a las
normas sanitarias establecidas aprobadas por el Ministerio de Salud

COVID 19

El director general de la Organizaciéon Mundial de la Salud (OMS), el doctor Tedros
Adhanom Ghebreyesus, anunci6 el 11 de marzo de 2020 que la nueva enfermedad por el
coronavirus 2019 (COVID-19) puede caracterizarse como una pandemia. La caracterizacion

OBESO A. Pag. 19



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE  “Evaluacion de la calidad del servicio en el restaurante Sol y Fiesta en
tiempos de COVID-19, Trujillo 2021~

N

de pandemia significa que la epidemia se ha extendido por varios paises, afectando a millones

de personas.

MINSA (2019) define al COVID-19 como: “La enfermedad infecciosa causada por el
coronavirus que se ha descubierto en diciembre del 2019 en Wuhan, China. Actualmente la
COVID-19 es una pandemia que afecta a muchos paises de todo el mundo”

Protocolos de bioseguridad

El rubro de Restaurantes y Servicios Afines tuvo que detener sus actividades totalmente
debido a que podria contribuir a la propagacion de esta enfermedad. Para asegurar la
reactivacion de este rubro, fue necesario establecer protocolos que permitan implementar
medidas preventivas sanitarias.

El objetivo de dicho protocolo es establecer las medidas preventivas sanitarias que deben
cumplir los Restaurantes y Servicios Afines, con el fin de proteger la salud de las personas
frente al riesgo de contagio de las personas.

Norma Sanitaria para restaurante y servicios en tiempos de COVID-19

El gobierno del Perd ha implementado una Normativa Sanitaria para restaurantes y servicios
en tiempos de COVID-19 con el fin de asegurar la inocuidad de los alimentos y bebidas de
consumo humano durante las diferentes etapas de la cadena alimentaria.

Dicha normativa es de aplicacién obligatoria y exclusivamente para la preparacion y
expendio de alimentos y bebidas.

Justificacion de la investigacion
El presente estudio se justifica por las siguientes razones: Respecto a la conveniencia del

estudio, permitio reflexionar sobre la calidad del servicio en el restaurante Sol y Fiesta en
tiempo de COVID-19. Ademas, se enfoco en aportar datos para investigaciones aplicadas en
el futuro. En cuanto a su valor tedrico, se aplicd el método cientifico para recopilar datos de

manera confiable.

Segun lo mencionado anteriormente, la presente investigacion pretendio hallar cuél es el
nivel de la calidad del servicio en el restaurante Sol y Fiesta en tiempos de COVID-19,
Trujillo 2021.
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1.2. Formulacion del problema

¢Cual es el nivel de la calidad del servicio que ofrece el restaurante Sol y Fiesta en
tiempos de COVID-19?.
1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general

Determinar el nivel de la calidad del servicio que ofrece el restaurante Sol y
Fiesta en tiempos de COVID-19.

1.3.2. Objetivos especificos

Establecer el nivel de los elementos tangibles en la calidad de servicio

en el restaurante Sol y Fiesta en tiempos de COVID-19, Trujillo 2021.

Determinar el nivel de fiabilidad en la de calidad de servicio en el
restaurante Sol y Fiesta en tiempos de COVID-19, Trujillo 2021.

Precisar el nivel de la capacidad de respuesta en la calidad de servicio en el
restaurante Sol y Fiesta tiempos de COVID-19, Trujillo 2021.

Determinar el nivel de seguridad en la calidad de servicio en el restaurante Sol y
Fiesta, Trujillo 2021 en tiempos de COVID-19.

Establecer el nivel de empatia en la calidad de servicio en el
restaurante Sol y Fiesta, Trujillo 2021 en tiempos de COVID-19.

Determinar el nivel de cumplimiento del protocolo de bioseguridad COVID-19 en

el restaurante Sol y Fiesta, Trujillo, 2021.

1.3.3. Hipotesis
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1.3.4. Hipotesis general

La calidad de servicio en el restaurante Sol y Fiesta en tiempos de COVID-19 es

de nivel “Satisfecho”.

1.3.5. Hipotesis especificas

El nivel de los elementos tangibles en la calidad del servicio en el restaurante Sol
y Fiesta en tiempos de COVID-19 es alto.

El nivel de fiabilidad en la calidad del servicio en el restaurante Sol y Fiesta en
tiempos de COVID-19 es alto.

El nivel de capacidad de respuesta en la calidad del servicio en el restaurante Sol
y Fiesta en tiempos de COVID-19 es alto.

El nivel de empatia en la calidad del servicio en el restaurante Sol y Fiesta en
tiempos de COVID-19 es alto.

El nivel de cumplimiento del protocolo de bioseguridad COVID-19 en el

restaurante Sol y Fiesta en tiempos de COVID-19 es alto.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA
2.1. Tipo de investigacion

Segun su enfoque

La investigacion fue desarrollada predominantemente bajo el enfoque de
investigacion mixta con un enfoque cualitativo, complementado por el cuantitativo.
De acuerdo a Hernandez, Fernandez & Baptista (2014) indicaron que una investigacion

es mixta cuando combina métodos tanto cuantitativo y cualitativo con el fin de obtener

una amplia recopilacion de datos para responder al planteamiento del problema.

Segun el tipo

El siguiente trabajo fue un estudio descriptivo, porque se recolectaron datos para
conocer la calidad del servicio en el restaurante Sol y Fiesta tal y como lo afirmaron
Hernandez, et .al. (2014), la investigacién descriptiva busca especificar propiedades,

caracteristicas y rasgos relevantes de cualquier fenémeno que se analice.

Segun el disefio

De acuerdo a la investigacion que se desarrollo, el disefio fue no experimental, porque
segun Hernandez, et. Al (2014) manifestaron que la investigacion no experimental son

estudios que se dan en un contexto natural, sin alterar las variables.

Aspectos éticos

El criterio que se uso, respecto a los aspectos éticos, se encuentra constituido por la
aplicacion de un consentimiento informado a los participantes de la investigacion, para

evitar la alteracion de sus declaraciones.
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2.2. Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)

2.2.1 Unidad de estudio

Clientes del restaurante Sol y Fiesta en la campifia de Moche.
2.2.2 Poblacion

Poblacion: Los clientes del Restaurante Sol y Fiesta.

Respecto a los clientes, el restaurante tiene en promedio historico de 1250 clientes
desde su reactivacion en el afio 2021 durante la pandemia del COVID-19 hasta el

mes de septiembre, de acuerdo a la base de datos de la empresa.
2.2.3 Muestra

En el caso de los clientes se empled el muestreo probabilistico aleatorio simple,
obteniendo una muestra de clientes, el calculo del tamafio de muestra se realiz6 con
la siguiente férmula para poblacion finita:

L“‘rxzzkkp*q
(N—1)* e*+z*p*q

n= muestra

N= Poblacién
E=error

Z= nivel de confianza

p
g= probabilidad en contra

probabilidad a favor
d= precision (error maximo admisible 5%)

3 (1250) = (1,96)2 * (0.5) * (0.5)
~ (1250 — 1) * (0.05)2 + (1,96)2 = (0.5) * (0.5)

n

n = 294.03
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Es asi como se obtuvo la muestra para la investigacion, la cual consta de 294
clientes.

2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y anélisis de datos

Tabla N° 1.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnicas Instrumentos Justificacion

Encuestas Encuesta de escala Se aplicaron encuestas para
Likert determinar el nivel de la calidad del
(Anexo N°1) servicio en el restaurante Sol y

Fiesta.

Encuesta Cuestionario Se aplico un cuestionario elaborado
estructurado por el MINSA para determinar el
(Anexo N° 6) nivel de cumplimiento de los

protocolos de bioseguridad en el
restaurante Sol y Fiesta.
Entrevista Formato de entrevista ~ Se aplicd una entrevista al personal
semiestructurada  (Anexo N°5) del restaurante para conocer mas a
profundidad sus percepciones sobre
el servicio que se brinda.
2.4 Procedimiento

El primer paso para el desarrollo del estudio fue encontrar un establecimiento que nos permita
medir las variables presentes. Se escogid un restaurant ubicado en la ciudad de Trujillo,

especificamente en el distrito de Moche, ya que nos permitia tener acceso a sus instalaciones
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y poder encuestar a sus clientes durante sus dias operativos para poder consultarles sobre su

nivel de satisfaccion en cuanto a la calidad del servicio.

En base a esto, se consultd en bibliotecas locales y plataformas virtuales informacion
internacional, nacional y local para poder aportar bases tedricas al estudio. Se selecciond las
mas alineadas al tema de investigacion y de procedi6 a adaptarlas al informe. Lo mismo se
realizd con tesis que incluian las mismas variables que el presente trabajo con el fin de

contrastar resultados obtenidos por otros autores con los hallados en el presente estudio.

2.5 Aspectos éticos

2.5.1. Honestidad: Se tendrd en cuenta este aspecto en el momento de aplicar los
instrumentos para recopilar y procesar la informacion requerida.

2.5.2. Bienestar: Con este principio se busca trascender con la presente investigacion,
presentandola como instrumento para la mejora de la calidad laboral de los
trabajadores.

2.5.3. Consentimiento informado: Tanto jefes como colaboradores seran informados de la
naturaleza de la investigacion, las actividades a realizar y los resultados de la misma.

2.5.4. Cuidado del personal: El presente estudio no busca exponer a los participantes a
ningin tipo de riesgo o situacion que pueda dafarlo tanto fisica como
psicolégicamente ya que busca el beneficio del trabajador, incrementando sus
conocimientos acerca del tema a tratar.

2.5.5. Autonomia: Se respetara la decision del establecimiento y de los colaboradores si es

que alguno no desea participar de las actividades.
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CAPITULO I1l. RESULTADOS
3.1. Analisis de los resultados

Se reunid la informacioén a través del instrumento:

Se puede observar la relacion de los resultados de las tabulaciones segun las dimensiones

trabajadas.

Objetivo especifico 1: Establecer el nivel de los elementos tangibles en la calidad de

servicio en el restaurante Sol y Fiesta en tiempos de COVID-19, Trujillo 2021.

Frecuencia Dimensién: Elementos Tangibles

100%
66%

- — .
8%
0% I s
Muy satisfecho Satisfecho Ni satisfecho ni insatisfecho

m Puntaje (Agrupado)

Figura 1: Grafico estadistico de la dimension “Elementos Tangibles”.

Nota: De la figura 1, se puede observar que, el nivel de percepcion de la calidad en cuanto a
la dimension elementos tangibles fue, en su mayoria “satisfecho”, representando un 66% de
todos los encuestados. Por otro lado, los que se encontraron mucho més satisfechos fueron

un 26% y los que no se encontraron ni satisfecho ni insatisfecho fueron un 8%.
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Objetivo especifico 2: Determinar el nivel de fiabilidad en la calidad de servicio en el

restaurante Sol y Fiesta en tiempos de COVID-19, Trujillo 2021.

Frecuencia Dimension: Fiabilidad

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20% o 12%
10%

Muy satisfecho Satisfecho Ni satisfecho ni insatisfecho

70%

m Puntaje (Agrupado)

Figura 2: Grafico estadistico de la dimension “Fiabilidad”

Nota: De la figura 2, se puede observar que, el nivel de la calidad del servicio en la dimension
“fiabilidad” fue en su mayoria determinado como “satisfecho” ya que fue la opcion elegida
por el 70% de los electores. Por otro lado, los encuestados que se sintieron muy satisfechos
fueron solo un 18%, muy cerca del porcentaje de los que no se sintieron ni satisfechos ni

insatisfechos que fueron un 12%.
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Objetivo especifico 3: Precisar el nivel de sensibilidad en la calidad de servicio en el
restaurante Sol y Fiesta en tiempos de COVID-19, Trujillo 2021.

Frecuencia Dimension: Sensibilidad

80% 73%
70%
60%
50%
40%
30%

20% 15% 12%
o ] ]
0%
Muy satisfecho Satisfecho Ni satisfecho ni insatisfecho

B Puntaje (Agrupado)

Figura 3: Grafico estadistico de la dimension “Sensibilidad”.

Nota: De la figura 3, se puede observar que, el nivel de la calidad del servicio en la dimension
“sensibilidad” fueron en su mayoria determinado como “satisfecho” con un 73% de
preferencia por parte de los encuestados. Por otro lado, hay un 15% que se encuentra muy

satisfecho con el servicio y un 12% que no se logré decidir entre satisfecho ni insatisfecho.
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Objetivo especifico 4: Determinar el nivel de seguridad en la calidad de servicio en el

restaurante Sol y Fiesta en tiempos de COVID-19, Trujillo 2021.

Frecuencia Dimensién: Seguridad
60% 3%
50%

40%

32%

30%

20%
11%

Muy satisfecho Satisfecho Ni satisfecho ni insatisfecho

10%

0%

B Puntaje (Agrupado)
Figura 4: Grafico estadistico de la dimension “Seguridad”.

Nota: De la figura 4, se puede observar que, el nivel de la calidad del servicio en la dimension
“seguridad” fue en su mayoria determinado como satisfecho con un 57% de preferencia por
parte de los encuestados. Por otro lado, existe un porcentaje considerable de un 32% que

quedd muy satisfecho con la seguridad y un 11% que quedo ni satisfecho ni insatisfecho.
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Objetivo especifico 5: Establecer el nivel de empatia en la calidad de servicio en el
restaurante Sol y Fiesta en tiempos de COVID-19, Trujillo 2021.

Frecuencia Dimension:Empatia

80% 76%
70%

60%

50%

40%

30%

20% 15%

0% ]
Muy satisfecho Satisfecho Ni satisfecho ni insatisfecho

H Puntaje (Agrupado)

Figura 5: Grafico estadistico de la dimension “Empatia”

Nota: De la figura 5, el nivel de percepcion de la calidad en cuanto a la empatia fue
“satisfecho”, indicando que los clientes se encuentran conformes en su mayoria (76%) en lo
indicado como empatia. Por otro lado, los que se encuentran mucho mas satisfechos alcanzan
un porcentaje de 15% y los que no se decidieron si se encuentran satisfecho o insatisfecho

fueron un pequefio porcentaje del 9%.
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Objetivo especifico 6: Determinar el nivel de cumplimiento del protocolo de

bioseguridad COVID-19 en el restaurante Sol y Fiesta, Trujillo, 2021.

Para medir este objetivo se aplico la lista de chequeo de vigilancia de la covid-19 elaborada
por el MINSA. Se encontr6 que cumplen con el 84% de elementos, sin embargo, existe un
16% de elementos que no se cumplen, los cuales se refieren a que ain no se aplican medidas
preventivas colectivas (talleres online, apoyo emocional, informacion sobre la COVID-19) y

medidas de salud mental.

Esto se relaciona con lo brindado por el administrador ya que se le consultd y nos indicié que
la aplicacion de pruebas seroldgicas y registros de prueba COVID-19 se realizan Gnicamente
en establecimientos del MISA ya que no cuenta con los medios para hacer sus propias
pruebas, y que se encuentran en proceso de inclusion de medidas de salud mental para apoyar

a los colaboradores que hayan tenido una pérdida por este virus.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusion
Segun los resultados obtenidos se realiza la siguiente discusion:

En referencia a la variable Elementos Tangibles en el restaurante Sol y Fiesta durante
tiempos de COVID-19, relacionado a la aceptacion del aspecto sobre instalaciones,
vestimenta del personal y comodidad; se evidencia que la mayoria (66 %) de los clientes
encuestados calificaron con el nivel de satisfecho dicha variable, lo que coincide con el
trabajo de Veréstegui (2017) en el cual menciona que los clientes tuvieron en cuenta las
apariencias fisicas de las instalaciones, materiales de trabajo y del personal. Al mismo
modo, Gabriel (2017) sefiala que los clientes dieron un alto nivel de aceptacion ya que
se aprecio un equipamiento moderno y resalta la pulcritud del personal como aspecto en

el cual los clientes siempre se enfocaran, ya que es lo primero que se observa.

En lo que corresponde a la dimension de Fiabilidad, el cual implica aspectos sobre
reparto de comida a tiempo, corregir errores y proporcionar informacion precisa; se
evidencia que la mayoria de los clientes encuestados (70%) calificaron con el nivel de
satisfecho dicha variable, en este sentido, Serena (2020) menciona que para mejorar en
esta dimension se debe seguir implementando capacitaciones, las cuales deben darse por

personas involucradas en el rubro de alimentos y bebidas.

En relacién a la variable sensibilidad, la cual implica la rapidez del servicio, el cémo se
atienden peticiones especiales y la predisposicién para ayudar; se evidencié que la
mayoria (73%) de los encuestados calificaron con el nivel de satisfecho de dicha
variable, en este sentido, Serena (2020) sefiala que los clientes logran un alto nivel de
satisfaccion en este aspecto cuando los colaboradores demuestran estar capacitados para
responder todas sus respuestas. Ademas, coincide con lo indicado por Verastegui (2017)
en el cual sefiala que los encuestados tuvieron en cuenta la voluntad y disposicion del

personal para ayudar al cliente para poder indicar una calificacion de nivel satisfactorio.
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En lo que corresponde a la dimension de seguridad, la cual se refiere a la confianza que

transmite los colaboradores al cliente, higiene en alimentos y conocimiento de la carta-
menu; se evidencid que una gran parte de los encuestados (57%) calificaron con el nivel
de satisfecho de dicha variable, en adicién a ello cabe destacar que un 32% se encontrd
en un nivel muy satisfecho, en este sentido, Gutiérrez (2018) sefiala que es importante
manejar capacitaciones sobre servicio en cuanto al manejo de idiomas y trato al cliente

para poder transmitir una confianza y seguridad en ellos.

En lo que implica a la dimension de empatia, la cual se refiere a brindar servicio especial,
comprension, anticipacion de necesidades e intereses de los clientes; se evidenci6 que la
gran mayoria (76%) calific con el nivel de satisfecho de dicha variable, Gabriel (2017)
nos dice que es necesario hace sentir importante al cliente por medio de las actitudes y
gestos que transmitamos, esto se confirma con lo que sefiala Verastegui (2017) en el cual
sefiala que los clientes tuvieron en cuenta el trato individualizado, preocupacion y

muestra de intereses ante ello para su puntuacion en la encuesta.

Los resultados mostraron que, los clientes brindaron una calificacion de “satisfecho” en
todos los niveles de conformidad en la calidad de servicio, sin embargo, las dimensiones
mas trascendentales fueron: Fiabilidad, sensibilidad y empatia. Los resultados coindicen
con lo sefialado por Gutierrez (2018) en el que concluye que existe una relacion
significativa positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, ya que si
aumenta la calidad va a aumentar la satisfaccion al cliente y del mismo modo si se

disminuye la calidad del servicio se disminuira la satisfaccion al cliente.

Por otro lado, se logré hacer una entrevista al administrador del local Sol y Fiesta, el
sefior Jorge Obeso. Se le plantearon preguntas relacionadas a la historia del local y la
calidad del servicio en el restaurante (Ver anexo 5). En dicha entrevista, el administrador
nos sefialdé que ha trabajado en dicho establecimiento y que este se caracteriza por su
comodidad, destacada comida local y buena atencion antes durante y después del
servicio. Por otro lado, nos indicé que busca capacitar constantemente a su personal en
cuanto a temas sobre protocolos de atencion al cliente y antes de iniciar las labores tienen

una reunion donde hablan sobre las metas del dia. Cabe resaltar que constantemente
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hacen encuestas de satisfaccion que se dan de manera aleatoria entre los clientes para

mejorar su servicio. Finalmente nos explicé el proceso que realizando si un cliente hace
un reclamo, el cual consiste en primero, conversar con el cliente para saber a detalle su
reclamo. Segundo, si no encuentra solucién se llama al administrador y se conversa con
el cliente y finalmente, se procede a llenar el libro de reclamaciones en fisico, Todo lo
sefialado anteriormente coincide con lo presentado por Garcia (2019) que sefiala que
para llevar un servicio de calidad se debe mejorar en las diferentes areas de atencién al

cliente que no cumplen con las expectativas del cliente en lo que implica el servicio.

Por dltimo, para determinar el nivel de cumplimiento del protocolo de bioseguridad
COVID-19 en el restaurante Sol y Fiesta, Trujillo, 2021 se procedio a evaluar mediante
el lineamiento para la vigilancia de la salud de los trabajadores con riesgo de exposicion
a COVID-19 (Anexo 6), aprobado por el MINSA. Luego de aplicar la evaluacién con
dicho documento se encontré que el establecimiento cumple en 84% con el protocolo de
bioseguridad COVID-19, esto se relaciona con lo sefialado por Pajuelo, L y Terén, P.
(2020) en el cual indica que el implementar los protocolos de bioseguridad
recomendados por el Ministerio de Salud de manera correcta impactard de manera

positiva en la satisfaccion del cliente.
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4.2 Conclusiones

e EI nivel de los elementos tangibles en la calidad de servicio
en el restaurante Sol y Fiesta en tiempos de COVID-19, Trujillo 2021 fue de
“Satisfecho”, esto se debi6 a que los clientes consideraron que el establecimiento es
visualmente atractivo y limpio. Esto servird de aporte para el local para poder
perfeccionar su infraestructura y comodidad.

e EI nivel de fiabilidad en la de calidad de servicio en el
restaurante Sol y Fiesta en tiempos de COVID-19, Trujillo 2021 fue de “Satisfecho”,
esto fue debido a que los clientes consideraron que el establecimiento si cumple con
lo que promete. Esto aportara al local para poder implementar un servicio mas
confiable y preciso.

e El nivel de la sensibilidad en la calidad de servicio en el restaurante Sol y Fiesta
tiempos de COVID-19, Trujillo 2021 fue de “Satisfecho”, esto fue debido a que se
mantienen contentas con la disposicion del personal para atender diversas peticiones.
Esto sirve de gran aporte para perfeccionar ese aspecto especifico del servicio.

o El nivel de seguridad en la calidad de servicio en el restaurante Sol y Fiesta, Trujillo
2021 en tiempos de COVID-19 fue de “Satisfecho”, esto sirve como aporte para
mejorar en ambitos como: capacitaciones sobre el mend, capacitaciones y
procedimiento de labores.

e EI nivel de empatia en la calidad de servicio en el
restaurante Sol y Fiesta, Trujillo 2021 en tiempos de COVID-19 fue de “Satisfecho”.
Esto resulta una contribucién para poder mejorar completamente d&mbitos como:
atencion personalizada, constante atencion a los requerimientos del cliente y a sus
intereses.

e El nivel de cumplimiento del protocolo de bioseguridad COVID-19 en el restaurante
Sol y Fiesta, Trujillo, 2021 fue al 84%. Esto sirve de aporte para poder corregir
aspectos que podrian estar siendo ignorados en cuanto al cuidado total de los

colaboradores para evitar la propagacion del virus COVID-19.
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ANEXOS
Anexo n° 1: Cuestionario:
Item Muy Satisfec | Ni Insatisfec | Muy
Satisfecho ho (4) satisfecho | ho (2) Insatisfe
(5) ni cho (1)
insatisfec
ho (3)
N | ELEMENTOS
° | TANGIBLES
1 | El restaurante | 1 X

tiene
instalaciones
exteriores y un
area de
estacionamient
0 visualmente

atractivas.

2 | El restaurante
tiene un area de
comedor
visualmente

atractiva.

3 | El restaurante
tiene
colaboradores
que lucen

limpios, bien
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cuidados y
propiamente
vestido.

4 | El restaurante
tiene bafios que
son muy

limpios.

5 | El restaurante
tiene  asientos

comodos.

N | FIABILIDAD

1 |Los
colaboradores
le sirven la
comida/bebida
en el tiempo

prometido.

2 | Los
colaboradores
corrigen
rapidamente
todo lo que esta
puede llegar a

estar mal

3 | Los

colaboradores
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son confiables y

consistentes.

4 | Los

colaboradores
sirven las
comidas/bebida
S exactamente
como  fueron

ordenadas.

5 | Los
colaboradores

proporcionan

al
cliente la
cuenta/facturaci
on precisa

N | SENSIBILID
° | AD

El personal da
un servicio

rapido

Los

colaboradores
brindan un
esfuerzo extra
para  manejar
sus peticiones

especiales.
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El personal se
ve dispuesto a
ayudarles

N | SEGURIDAD

El restaurante
tiene

colaboradores
que pueden
responder a sus
preguntas  de
forma

completa.

El restaurante lo
hace sentir
cémodo y
confiado en su
trato con los

colaboradores.

El restaurante
tiene
colaboradores
que sean capaz
y estén
dispuesto a
darle
informacién

sobre los
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elementos de la
carta-mend,
ingredientes vy
métodos de
preparacion de
los
platillos/bebida

S.

El restaurante lo
hace sentir
personalmente

seguro respecto
a la preparacion
higiénica de los

alimentos.

El restaurante
tiene
colaboradores
que parecen
bien
capacitados,
competentes 'y

experimentados

El restaurante
brinda a sus
colaboradores
el apoyo para
que puedan
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realizar bien su

trabajo.

N | EMPATIA

El restaurante
tiene
colaboradores
que son
sensibles a sus
necesidades vy
deseos, en vez
de seguir las
politicas y
procedimientos
estandar.

Los
colaboradores
lo hacen sentir
especial como
cliente
brindandole una
atencion

personalizada.

El restaurante
tiene
colaboradores
que son

comprensivos y
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que  siempre
verifican si algo

esta mal.

Los
colaboradores
anticipan  sus
necesidades
individuales 'y
deseos.

El restaurante
tiene en cuenta
los intereses de

los clientes.

Fuente: Marquéz, K. A. (2020) Satisfaccion de la calidad del servicio en restaurantes de
hoteles 5 estrellas de Trujillo - 2019 (Tesis de licenciatura). Recuperado de
https://hdl.handle.net/11537/24920

Adaptado por: Andrea Obeso
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Anexo n° 2. Matriz de evaluacidn de expertos

S e
L e

OBESO A. Pag. 48



A,
-
}J UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

tiempos de COVID-19, Trujillo 20217

“Evaluacion de la calidad del servicio en el restaurante Sol y Fiesta en

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

OBESO A.

—
IATRIZDEEVALUACIONDEEXPERTOS
Titulo de 1a : wsoly |
\.‘.L"'E‘"' Ema-m?mndmmeV
Linea investigacia o
El Desarrolio sosten
%m-nhvw uc“:“ .:.n,c,o
Medunle la mairz ge de experios, Ud =
CON Ut " o . Ud Yiene Ia tacultad de evaluar Pregunias marcando
| OMG::I,::O Mmhm&d‘::rh.mm“
finabdad de ia coherencia de las 30b1® 8 varabis o estisgo
lh'm Pregu q,..,m:,..
ntas A
1 T - 3
L:Mﬂmmummv %
2 :hmaw«mmvuﬂnmdum g
LEn el mstrumento de rec
3 ﬂ::mawuumnmu X
El
. ¢ Mmdowammdbwdobs R
¢El instrumento de recoleccdn de relaciona
8 | Variables de estusio? S i X
(L8 redaccitn de las pregunta
s .::. Lm % enen un sensdo coherente y no X
U una de iab preguntas del instrumento de medicion
7 relaciona con cags ano de los elementos do los indicadares X
¢El disefio del instrumento de s
s oy medicion facilitard el andksis y ¥
Son entendibies las
9 medicion? @5 de respuesta del nstrumento de ¥
¢El instrumento de 3
10 G iy mmmumwu X
1" LalﬂMmaMum.myleoa
mpmm.douummmuuonm? X
Sugerencias:
Nombre & Usabd Momca
completo:.... (Olveso O:.l.quvw R
on... . Y0620004 R
Prosde: 1), T s
‘m L o ' by
i < f\;au‘nq M éwalw’ /)uéém
A wad ¢ m'/lmrmc'
Pag. 49



A

N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

tiempos de COVID-19, Trujillo 20217

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

| Tiulo de la investigacion:

Mediante la matnz de evaluacon de expenos,
©0n una “x" en las cokemnas de 5l o NO

MATRIZ DE EVALUACION DE EXPERTOS

e
Evakuacion de Ia caldad del servico en of restaurante SOIY
Fiesto I

Linea de .
jureadeinvestigacion: 0 | Desarrolio sostenble y gestion empresarial |
gahmammmmvmao: Calidad del servico |

Itom

Ud Sene 1 facuitad de evakar cada una 06 1as preguntas marcando |
Asimamo, lo exhortamos en la comecodn de los lems, indcando sus
con & finalkidad de la ia de las

Apreci

N
0

¢,ammmmamm7

<El nstrumento de recolecadn de datos bene relacién con el Situlo
de la investigacion?

LEn el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las
variables de ?

camzwrawudmmdmmuu

LEl nstrumento de recoleccion de datos se relaciona con las
variables de estudio?

¢uhmenhbmmmmmmmm1m
esidn sesgadas?

¢Cada una de las preguntas del insirumento de medicién se
relacona con cada uno de los elemantos de los indicadores?

¢El disefio del instrumento de medicita faciitara el andlisis y
miento de datos?

¢Son entendibles las altemativas de respuesta del instrumento de
medicidn?

10

,,am«munmuoupommum
de estudio?

1"

¢E] instrumento de medcidn es caro, precso y senillo de
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

o s XX [ [ e [N [y | @

Sugerencias:

DN

Nombre
completo

41690340

ww AI(C‘(DO\'IO (s Tur(smo

Onda M gestro

fablo_€sebon Marficomus Landaoro

Firma del Experto

“Evaluacion de la calidad del servicio en el restaurante Sol y Fiesta en

OBESO A.

Pag. 50



UNIVERSIDAD

N

PRIVADA DEL NORTE

Anexo n° 3. Matriz de consistencia y cronograma
MATRIZ DE CONSISTENCIA Y CRONOGRAMA

“Evaluacion de la calidad del servicio en el restaurante Sol y Fiesta en tiempos de COVID-19, Trujillo 2021

MATRIZ DE CONSISTENCIA

AUTOR: Obeso Orbegoso Andrea Carolina | FECHA: 29/ 09 / 2021
TITULO: Evaluacion de la calidad de servicio en el restaurante Sol y Fiesta en tiempos de COVID-19, Trujillo 2021.
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS |VARIABLES ‘ INDICADORES = ITEM INTRUMENTOS
1. Problema 1. Objetivo 1. Hipotesis Escala
General: General: General: DIMENSIONES V. Independiente: Calidad de servicio Ordinal
Likert:
5. Totalmente
de acuerdo
4. De
: | acuerdo
.Cuél es el nivel de la ni\Z?tggT;nczgli%ad La calidad de o 3.Nide
calidad del servicio = servicio en el 1. Equipamientos de aspecto moderno acuerdo, ni
del servicio que
que ofrece el ofrece el restaurante Soly | Elementos en
restaurante Sol y restaurante Sol y Fiesta en tiempos | Tangibles desacuerdo
Fiesta en tiempos de | o tiempos de COVID-19 es 2.En
COVID-192. de COVID-19 de nivel alto. desacuerdo
: 1.Totalmente
en
desacuerdo
2. Instalaciones fisicas atractivas.
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3. Empleados con apariencia pulcra.

4. Materiales asociados con el servicio,
deben ser visualmente atractivos.

No Experimental

] 2. Objetivos 2. Hipotesis
Metodologia Especificos especificas
1. Tipo de El nivel de los
Investigacion Determinar el elementos
En el presente trabajo tangibles en la
de investigacion es de nivel de los calidad del
tipo mixta elementos servicio en el
2. Nivel de restaurante Sol y
Investigacion tangibles en la | Fiesta en tiempos
Descriptiva calidad de de COVID-19
3. Método: son altos.
No experimental. servicio El nivel de
fiabilidad en la
4. Disefio de la enel calidad del
Investigacion: restaurante Sol servicio en el

restaurante Sol y

Fiabilidad

1. Cumple con sus promesas.

2. Cuando el cliente tiene un problema, la
empresa debe mostrar un sincero interés
en resolverlo.

3. La empresa, debe desempenar bien el
servicio por primera vez.

4. Laempresa debe proporcionar sus
servicios en el momento que promete
hacerlo.

y Fiesta en ; ;
Fiesta en tiempos L .
5. Unidad de estudio: tiempos de de COVID-19 5. L.a empresa debe insistir en registros
Colaboradores y son altos. libres de error.
clientes del El nivel de
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restaurante Sol y
Fiesta en la campifia
de Moche.

6. Poblacion: La
poblacion esta
conformada por el
personal (10
personas) y los
clientes del
Restaurante Sol y
Fiesta.
Respecto a los
clientes, el
restaurante tiene en
promedio historico de
1250 clientes desde
su reactivacion en el
afio 2021 durante la
pandemia del
COVID-19 hasta el
mes de septiembre, de
acuerdo a la base de
datos de la empresa.

6. Muestra: Es asi
como se obtiene la
muestra para la
investigacion, la cual
consta de 294

PRIVADA DEL NORTE
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COVID-19,
Trujillo 2021.

Determinar el
nivel de
fiabilidad en la
de calidad de
servicio en el
restaurante Sol
y Fiesta en
tiempos de
COVID-19,
Trujillo 2021.

Determinar el
nivel de la
capacidad de
respuesta en la
calidad de
servicio en el
restaurante Sol

y Fiesta

capacidad de
respuesta en la
calidad del
servicio en el
restaurante Sol y
Fiesta en tiempos
de COVID-19
son altos.

El nivel de
empatia en la
calidad del
servicio en el
restaurante Sol y
Fiesta en tiempos
de COVID-19
son altos.

El nivel de
cumplimiento del
protocolo de
bioseguridad
COVID-19en el
restaurante Sol y
Fiesta en tiempos
de COVID-19 es
alto.

Sensibilidad

1. La empresa debe mantener informados
a los clientes con respecto a cuando se
ejecutaran los servicios.

2. Los empleados de la empresa deben
dar un servicio rapido.

3. Los empleados deben estar dispuestos a
ayudarles.

4. Los empleados de la empresa, nunca
deben estar demasiados ocupados para
ayudarles.

Seguridad

1. El comportamiento de los empleados
debe infundir confianza en usted.

2. El cliente debe sentirse seguro en las
transacciones con la empresa.

3. Los empleados, deben ser corteses de
manera constante con usted.
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clientes.

7. Técnicas:
Encuesta, entrevista
semiestructurada,
observacion directa
8. Instrumentos:
Formato de
entrevista, ficha de
observacion, encuesta
de escala likert.
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tiempos de
COVID-19,
Trujillo 2021.

Determinar el
nivel de
seguridad en la
calidad de
servicio en el
restaurante Sol
y Fiesta,
Trujillo 2021 en
tiempos de
COVID-19.

Determinar el
nivel de
empatia en la
calidad de

servicio en el
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4. Los empleados de la empresa, deben
tener conocimiento para responder a las
preguntas de los clientes.

5. Los empleados cumplen con el
procedimiento y frecuencia del lavado o
desinfeccion de manos (antes, durante y

después,
y cuando el caso lo amerita).

6.El personal usa correctamente la
mascarilla y protector facial durante sus
labores.

7. El personal evita el contacto fisico con
los clientes al momento de la entrega del
pedido.

8. El personal aplicar las medidas
preventivas sanitarias en la recepcion de
clientes.

Empatia

1. La empresa debe dar atencion
individualizada a los clientes.
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restaurante Sol
y Fiesta,
Trujillo 2021 en
tiempos de
COVID-19.

Determinar el
nivel de
cumplimiento
del protocolo de
bioseguridad
COVID-19 en
el restaurante
Sol y Fiesta,
Trujillo, 2021.

2. La empresa debe tener empleados que
den atencion personal, a cada uno de los
clientes.

3. La empresa debe preocuparse de los
mejores intereses de los clientes.

4. Los empleados deben entender las
necesidades especificas de los clientes.

5. La empresa debe tener horarios de
atencion convenientes para todos los
clientes.
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Anexo n° 4 . Matriz de operacionalizacion de las variables

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Calidad de Berry y Parasurama (1993) nos | La calidad de servicio se Elementos 1. Equipamientos de aspecto
servicio dice que la calidad del servicio | medira mediante una Tangibles moderno
es el equivalente a los niveles | encuesta modelo Likert
del desempefio del servicio en base a las
junto a las expectativas del | dimensiones. Asimismo, 2. Instalaciones fisicas atractivas.
cliente. Dando como resultado | se aplicaré entrevistas al
un equilibrio entre calidad gerente y personal del 3. Empleados con apariencia
interna y externa para alcanzar restaurante. pulcra.

unos niveles altos de calidad. - -
4. Materiales asociados con el

servicio, deben ser visualmente
atractivos.

Fiabilidad 1. Cumple con sus promesas.

2. Cuando el cliente tiene un
problema, la empresa debe
mostrar un sincero interés en
resolverlo.

3. La empresa, debe desempefiar
bien el servicio por primera vez.
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4. Laempresa debe proporcionar
sus servicios en el momento que
promete hacerlo.

5. La empresa debe insistir en
registros libres de error.

Sensibilidad 1. La empresa debe mantener
informados a los clientes con
respecto a cuando se ejecutaran
los servicios.

2. Los empleados de la empresa
deben dar un servicio réapido.

3. Los empleados deben estar
dispuestos a ayudarles.
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4. Los empleados de la empresa,
nunca deben estar demasiados
ocupados para ayudarles.

Seguridad 1. El comportamiento de los
empleados debe infundir
confianza en usted.

2. El cliente debe sentirse seguro
en las transacciones con la
empresa.

3. Los empleados, deben ser
corteses de manera constante con
usted.

4. Los empleados de la empresa,
deben tener conocimiento para
responder a las preguntas de los

clientes.
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5. Los empleados cumplen con el
procedimiento y frecuencia del
lavado o desinfeccién de manos

(antes, durante y después,
y cuando el caso lo amerita).

6.El personal usa correctamente la
mascarilla y protector facial
durante sus labores.

7. El personal evita el contacto
fisico con los clientes al momento
de la entrega del pedido.

8. El personal aplicar las medidas
preventivas sanitarias en la
recepcion de clientes.
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Empatia

1. La empresa debe dar atencion
individualizada a los clientes.

2. La empresa debe tener
empleados que den atencion
personal, a cada uno de los
clientes.

3. La empresa debe preocuparse
de los mejores intereses de los
clientes.

4. Los empleados deben entender
las necesidades especificas de los
clientes.

5. La empresa debe tener horarios
de atencion convenientes para
todos los clientes.
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Anexo n° 5 Tabla de entrevista con el administrador del establecimiento.

Pregunta

Entrevistado:

¢Cuénto tiempo en general usted esta
involucrado en el sector? ¢Y aqui en el

restaurante?

¢Cual es el perfil que suelen tener los

clientes que visitan el restaurante?

¢ Cree usted que para que una persona elija
donde degustar un mend, es importante
solo el sabor o también la atencion que

reciben los clientes?

Respecto a la atencion del cliente ¢ Cual es
la ventaja competitiva frente a otros

establecimientos? ¢Su debilidad?

¢Como logra en sus colaboradores que
éstos puedan conocer y satisfacer las
necesidades

y expectativas de sus

clientes?

¢Cémo medir y/o analizar que el area de

servicio estd cumpliendo con sus
funciones?
Ante algun reclamo por algin mal

servicio. ¢Qué procedimiento se considera
para

su resolucion?

Estamos trabajando desde que se abrio el

local, 6sea hace 13 afios

Clientes que buscan comodidad en
nuestras instalaciones, buena atencion y

excelente alimentacion.

Los 2 son muy importantes, en nuestro

restaurante, cada uno es muy importante.

La entrega de los pedidos, lo realizamos
antes o dentro de lo establecido y les

brindamos cortesias de casa (canchita)

Capacitamos a nuestro personal de
atencion 1 ves al mes, con protocolos de
atencion y tenemos reuniones antes de
iniciar nuestra labor cuando atentemos

(reuniones de 5 min)

Mediante encuestas de satisfaccion que
alcanzamos a los clientes en forma

aleatoria.

Primero: Conversamos con el cliente y

tratar de darle solucion (mozo)
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Segundo: Si no encuentran la solucion, se
apersona el Administrador y conversa con

el cliente.

Tercero: De no tener solucion ante el
reclamo se le alcanza el libro de Reclamos

de nuestra empresa en fisico.

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO n° 6. Lista de chequeo de vigilancia de la COVID-19.

LISTA DE CHEQUEO DE VIGILANCIA
DE LA COVID -19

CUMPLE DETALLES
ELEMENTO (SI/NO
/en /
proceso PENDIENT
) ES
/
POR
MEJORAR
Limpieza del Centro de Labores Si
Desinfeccion del Centro de Labores Si

Se Evalla la condicién de salud de todos
los

trabajadores periédicamente

1. Toma de Temperatura diaria en forma aleatoria Si

2. Ficha de Sintomatologia de la COVID - 19 Si

3. Aplicacién de pruebas seroldgicas cuando lo No Las pruebas

ameriten se mandan a
realizar en los
establecimien
tos del
MINSA.

CASOS SOSPECHOSOS

Aplicacion de la Ficha epidemioldgica de la Si

COVID-19establecida por MINSA a todos los

casos sospechosos en

trabajadores de bajo riesgo.

Identificacion de contactos en casos sospechosos. Si
Se comunica a la autoridad de salud de su Si
jurisdiccion o

EPS para el seguimiento de casos correspondiente.

Se realiza seguimiento Clinico a distancia Si
diariamente al

trabajador identificado como sospechoso.

MEDIDAS DE HIGIENE

Se aseguran los puntos de lavado de manos con  Si
aguapotable, jabon liquido o jabon desinfectante

y papel

toalla.

OBESO A. Pag. 63



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE  “Evaluacion de la calidad del servicio en el restaurante Sol y Fiesta en
tiempos de COVID-19, Trujillo 2021~

N

Se aseguran puntos de alcohol para la Si
desinfeccion de

manos.

Se ubica un punto de lavado o de dispensador de Si
alcoholen el ingreso del centro de trabajo.

Los trabajadores proceden at lavado de manos Si
previo alinicio de sus actividades laborales.

Se colocan carteles en las partes superiores de los Si
puntosde lavado para la ejecucion adecuada del
método de lavado correcto o el uso de alcohol
para la higiene de

manos.
SENSIBILIZACION DE LA PREVENCION DEL
CONTAGIO EN

EL CENTRO DE TRABAJO

Se difunde informacion sobre coronavirus y Si
medios deproteccion laboral en lugares visibles.

Se difunde la importancia del lavado de manos, Si
toser o

estornudar cubriéndose la boca con la flexura del

codo,no tocarse el rostro, entre otras practicas de

higiene.

Todos los trabajadores utilizan mascarilla de Si

acuerdo alnivel de riesgo del puesto de trabajo.

MEDIDAS PREVENTIVAS

Ambientes adecuadamente ventilados. Si

Se cumple con el distanciamiento social de 2 metros ~ Si

entre trabajadores, edemas del uso permanente de

protector respiratorio, mascarilla quirdrgica o

comunitaria segun corresponda.

Existen medidas de proteccion a los trabajadores  Si

enpuestos de atencion al cliente, mediante el

empleo de

barreras fisicas.

Se evita las conglomeraciones durante el ingreso Si
la

é/alida del centro de trabajo.

Se establecen puntos estratégicos para el Si

acopio y

entrega de EPP.

Se entrega EPP de acuerdo al riesgo del Si

puesto de

trabajo.

El trabajador utiliza correctamente el EPP. Si
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Medidas  Preventivas Colectivas (Ejemplo: En proceso
TalleresOnline sobre Primeros Auxilios

psicolégicos, apoyo

emocional, Difusion de Informacidn sobre la
COVID-19).

VIGILANCIA DE LA SALUD DEL

TRABAJADOR

Se controla la temperatura corporal de cada Si
trabajador.

Se indica evaluacion médica de sintomas a todo  Si
trabajador que presente Temperatura corporal

mayor a

38.0°C

Se consideran medidas de salud mental. No En proceso de
inclusion.

Se registra en el SICOVID a todos los No Se le indica al

trabajadores quepasen por una prueba de la trabajador

COVID-19. que se realice
una prueba
covid en el
establecimien
to mas
cercano. En
dicho
establecimien
to se le
registrara.

Se les otorga aislamiento domiciliario Si

cubierto por

descanso medico por un tiempo no menor a 14

dias aaquellos trabajadores diagnosticados con la
COVID-19.

Se les otorga licencia por un tiempo de 14 dias a Si
aquellos trabajadores que por haber presentado
sintomas o haberestado en contacto con un caso
positivo de la COVID-19

cumplen cuarentena.
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Fuente: Resolucion Ministerial N° 448-2020-MINSA, Lineamientos para la vigilancia,
prevencion y control de la salud de los trabajadores con riesgos de exposiciéon a
COVID-19 (1 de julio del 2020). https://www.gob.pe/institucion/minsa/informes-

publicaciones/543249-lineamientos-para-la-vigilancia-de-la-salud-de-los

trabajadores-con-riesgo-de-exposicion-a-covid-19
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CONSTANCIA DE REVISION DEL PROYECTO DE TESIS

El asesor Guillermo Torres Machuca, docente de la Universidad Privada del Norte,
Facultad de Negocios, Carrera profesional de Administracion y Servicios Turisticos, ha
realizado el seguimiento del proceso de formulacién y desarrollo del proyecto de
investigacion del(os) estudiante(s):

e Andrea Carolina Obeso Orbegoso

Por cuanto, CONSIDERA que el proyecto de investigacion titulado: “Evaluacion de
la calidad del servicio en el restaurante Sol y Fiesta en tiempos de COVID-19, Trujillo 2021”
para aspirar al titulo profesional por la Universidad Privada del Norte, retine las condiciones

adecuadas, por lo cual, AUTORIZA al(los) interesado(s) para su presentacion.

Mg Guillermo Torres Machuca

Asesor
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