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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto de investigacion se lo pudo realizar en la empresa Diocelina que
se encuentra ubicada en el canton Mocha de la provincia de Tungurahua, el proposito
fundamental de este restaurante es brindar a sus clientes productos y servicios de
calidad en el area de la gastronomia tipica y tradicional, el enfoque que se utilizé fue
de caracter cuantitativo, el mismo que nos ayudd a determinar el problema ademas se

aplico el alcance de forma descriptiva y correlacional.

Para la recoleccion de los datos se utilizé la técnica de la encuesta que fue aplicada a
una muestra de la poblacion que son 200 usuarios que han hecho uso de los productos
y servicios del restaurante para conocer la cultura organizacional de sus colaboradores

y cuanto influye en la satisfaccion de los clientes.

Para la validacion del instrumento se tomd en cuenta el analisis de tres jueces que son
profesores de la Facultad, mediante el programa SPSS se pudo determinar la
confiabilidad del mismo que se realizd a los clientes de la empresa y nos dio como
resultado un valor de 0,778, que considera un rango aceptable para su posterior

aplicacion a la poblacion.

Para la comprobacion de la hipotesis se lo realizé por medio de Spearman, en la que
se obtuvo como resultado un valor de 0,037 lo que nos indica que existe correlacién
baja de tal manera se acepta la hipdtesis alternativa que indica que si existe correlacion
entre la Cultura Organizacional y la Satisfaccion de los clientes.

PALABRAS CLAVE: INVESTIGACION, CULTURA, SATISFACCION,
EXPECTATIVAS, CLIMA ORGANIZACIONAL
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EXECUTIVE SUMMARY

This research project could be carried out in the Diocelina company, which is located
in the Mocha canton of the province of Tungurahua. The fundamental purpose of this
restaurant is to provide its customers with quality products and services in the area of
typical gastronomy. and traditional, the approach that was used was quantitative in
nature, the same one that helped us determine the problem, and the scope was also

applied in a descriptive and correlational way.

To collect the data, the survey technique was used, which was applied to a sample of
the population that is 200 users who have used the restaurant's products and services
to know the organizational culture of its collaborators and how much it influences the

Customer satisfaction.

For the validation of the instrument, the analysis of three judges who are professors at
the Faculty was taken into account. Using the SPSS program, the reliability of the same
that was carried out on the company's clients could be determined, resulting in a value
of 0.778., which considers an acceptable range for subsequent application to the

population.

To verify the hypothesis, it was carried out using Spearman, in which a value of 0.037
was obtained, which indicates that there is a low correlation, so the alternative
hypothesis is accepted, which indicates that there is a correlation between Culture

Organizational and Customer Satisfaction.

KEY WORDS: INVESTIGATION, CULTURE, SATISFACTION,
EXPECTATIONS, ORGANIZATIONAL CLIMATE
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1. CAPITULO 1.- MARCO TEORICO

1.1.  Antecedentes Investigativos

Luego de una revision minuciosa en diferentes fuentes de informacién se puede
deducir que la cultura organizacional comprende un modelo de conductas y valores
que son compartidos por todos los colaboradores de la organizacién, lo mismo que se
ve reflejado en la satisfaccion de los consumidores para llevar a la empresa a un
crecimiento y desarrollo competitivo, puesto que promueve un ambiente laboral

saludable y esto tiene un impacto directo en la satisfaccion de los clientes.

De acuerdo con la investigacion de Mufioz (2019) con el tema Cultura organizacional
y satisfaccion laboral de los trabajadores en una empresa de servicios de
entretenimiento tuvo que encontrar el nivel de cultura que predomina, el nivel de
satisfaccion y la relacion de la variable independiente con los factores de satisfaccion
ademas de su influencia, esto concluyo en que si existe un nivel promedio de
satisfaccion por parte de los colaboradores generado por el equilibrio y relacion

positiva con la cultura organizacional.

Por otro lado, Espelucin (2019) en su investigacion “Caracterizacion de la cultura
organizacional en el Municipio de Carabobo”, se determiné que dentro del municipio
se observo la existencia de una cultura alternativa compuesta por tendencias en la
reivindicacion y la calidad de la interaccion social, demostrando que las caracteristicas
arraigadas profundamente no se perciben en la empresa en diversas situaciones pero
que si preponderan las percepciones, ademas muestra como funcionan las

regulaciones, las pautas y las instrucciones y la relacién con los trabajadores.

Asimismo Zamora (2019) en su investigacion “Cultura organizacional y satisfaccién
laboral en tres consultoras de seleccion”, determind que la relacion que existe fue de
forma positiva significativa entre cultura institucional y satisfaccion empresarial,
demuestra que los colaboradores tienen nocion de sus propositos organizacionales, asi

como practican sus valores establecidos, es por ello que se sienten satisfechos en su



trabajo que vienen desempefiando, esto ayuda en el incremento de la productividad
que favorece al trabajador,ademas de que la cultura se modifica y se propaga segun la

situacion y la forma en que cada empleado la lleve a cabo.

1.2.  Objetivos

1.2.1. Objetivo General

Investigar la cultura organizacional y la satisfaccion de los clientes del restaurante

“Diocelina”.

1.2.2. Obijetivos Especificos

e Fundamentar tedricamente las variables cultura organizacional y satisfaccion
de los clientes.

e Identificar la satisfaccion del cliente a través de la recoleccion de la
informacion.

e Relacionar la cultura organizacional y la satisfaccion de los clientes de la

empresa

1.3. Problema de Investigacion

La empresa Diocelina es considerada un lugar con gran trascendencia gastronémica,
debido a su historia y su impacto en la comida tipica y tradicional. En los ultimos
tiempos se ha evidenciado que la satisfaccion de los clientes se ve afectada en los dias
donde hay mas clientela de tal forma existen reclamos y quejas en sus pedidos, lo que
ocasiona el malestar en los consumidores, que tiene como consecuencia que dejen de
asistir al restaurante o que lo hagan en menor cantidad de ocasiones o asistan a la

competencia.



1.4. Justificacion

En la ciudad de Ambato y en sus cantones se encuentran un sinnimero de actividades
econdmicas que han constituido al desarrollo del turismo en cuanto a variedad
gastrondmica en donde se puede encontrar diversidad de platos en varios restaurantes,

mercados y plazas.

La empresa Diocelina fundada en el cantdn Mocha, provincia de Tungurahua en el afio
1951 es un restaurante de comida tipica y tradicional, ofrece un servicio de calidad, su
ubicacion e infraestructura lo hacen un destino maravilloso de visitar. EI menu que
ofrece cuenta con variedad de platos de la cocina local, variedad de sabores y colores

que agradan el paladar del comensal, ademas brinda un ambiente tranquilo y acogedor.

Este sector es altamente competitivo y la satisfaccion de los consumidores es
primordial para el éxito de los restaurantes para atraer y retener a sus clientes

potenciales y la cultura organizacional puede influenciar en esta satisfaccion.

La investigacién esta encaminada a determinar de qué manera la cultura
organizacional se relaciona con la satisfaccion de los clientes en la empresa Diocelina
para que de esta manera la organizacion pueda identificar areas de mejora y pueda
trabajar en la creacion de un entorno laboral mas positivo, esto conlleva a una mejora
continua de la experiencia del cliente, para obtener una mayor retencion de clientes y

mayores ingresos.

1.5.  Marco Tedrico

1.5.1. Variable Independiente Cultura Organizacional

1.5.1.1. Desarrollo organizacional



Es una construccion para definir prioridades de las necesidades en funcion a sus
recursos y capacidades dentro de un entorno, mediante la comunicacion y la
planeacion que proporciona ayuda para mejorar su sistema y de tal manera alcanzar
las metas planeadas y tomar decisiones segun su comportamiento (Armijos, Campos
y Hidalgo, 2020).

Mas aun el desarrollo organizacional se refiere a un conjunto de estrategias y tacticas
planificadas en una empresa con el objetivo de mejorar su funcionamiento y potenciar
su crecimiento. Se centra en el talento humano de la organizacion y utiliza
herramientas y practicas para alinear los objetivos de la empresa con los de sus
empleados, aumentando asi su compromiso y productividad (Alvarez & Delgado,
2020).

Del mismo modo el desarrollo organizacional implica cambios planificados y
coordinados en la estructura de la empresa, los procesos de trabajo y las relaciones
interpersonales. Se preocupa por mejorar la adaptacion de la organizacion al cambio,
resolver problemas y aprovechar oportunidades, y promover la equidad, la
competencia de la fuerza laboral y el liderazgo eficaz (Guarnizo, Tapia, & Zambrano,
2021).

Ademas, este enfoque se diferencia del tradicional sistema vertical de toma de
decisiones, ya que busca una mayor participacion y colaboracién de todos los
miembros de la organizacion. Ademés, se enfoca en el desarrollo del elemento
humano, las relaciones personales y profesionales, y busca mejorar el climay la cultura

organizacional para lograr un desempefio eficiente (Zamora, 2019).

Asimismo se enfoca en varias practicas y técnicas que se utiliza para mejorar y realizar
un cambio en las organizaciones, para aumentar su efectividad en la adaptacion,
ademas de ser un factor critico para el éxito de la empresa puesto que relaciona a los

valores compartidos, las creencias y comportamientos de los miembros de la



organizacion, cuando se pretende realizar un cambio en la organizacion debe tomar en
cuenta la cultura y cémo influye en la toma de decisiones y en la interaccion con los

miembros de la empresa (Armijos, Campos, & Hidalgo, 2020).

En resumen, el desarrollo organizacional es un proceso que busca mejorar el
desempefio y crecimiento de una empresa a traves de estrategias planificadas,
enfocadndose en el talento humano, la estructura organizacional y las relaciones
interpersonales. Su objetivo es aumentar la productividad, la competitividad y el

compromiso de los empleados.

15.1.2. Gestion del talento humano

Es una funcion que se enfoca en la administracion del personal de una organizacion,
cuando se gestiona de manera efectiva, los miembros de la organizacion son mas
productivos, tienen mas compromiso y estan satisfechos en su trabajo, de tal manera
puede incurrir en un mejor desempefio en la organizacion y esto incurre en el
crecimiento de la empresa (Barrios-Hernandez, Olivero-Vega, & Figueroa-Saumet,
2020).

Ventajas para el ambito empresarial

De acuerdo con los autores Castro y Delgado (2020) manifiestan que las principales

ventajas empresariales de la gestion de talento humano son las siguientes:
e Adquisicion y retencion de talento

La adquisicion y retencion de talento humano es fundamental para las
empresas competitivas. Esto implica atraer personas con habilidades y
capacidades relevantes a la organizacion y crear un entorno que fomente su

retencion.



e Desarrollo del talento

El desarrollo del talento implica brindar oportunidades de aprendizaje y
crecimiento a los empleados para que puedan alcanzar su maximo potencial.
Esto puede incluir programas de capacitacion, tutoria, rotacion laboral y

desarrollo de habilidades.

e Gestion del desempefio

La gestion del desempefio se refiere al establecimiento de objetivos claros,
Proporcione retroalimentacion periodica y evalie el desempefio de los
empleados. Esto ayuda a identificar fortalezas y areas de mejora, y permite

tomar medidas para mejorar el desempefio individual y organizacional.

e Planificacion de la sucesion

La planificacion de la sucesion implica identificar y desarrollar empleados con
potencial de liderazgo para ocupar puestos clave en el futuro. Esto asegura la

continuidad y el éxito a largo plazo de la organizacion.

e Cultura organizacional
La cultura organizacional juega un papel importante en la gestion del talento
humano. Una cultura que valora y reconoce el talento, promueve la
colaboracidn y el crecimiento y ofrece oportunidades de desarrollo puede atraer

y retener a los mejores empleados.

En relacion a las citas anteriores la gestion del talento humano denota las estrategias y
practicas utilizadas por las organizaciones para atraer, reclutar, desarrollar, retener y
gestionar el talento de sus empleados. Es un enfoque integral que reconoce la

importancia del capital humano en el éxito de una empresa.



1.5.1.3. Clima organizacional

El clima organizacional se refiere al ambiente de trabajo percibido por los empleados,
que influye en su motivacion y comportamiento. Es una idea multifacética y duradera
cuya importancia surge de su impacto en el bienestar y la productividad de los
empleados (Brito-Carrillo, Pitre-Redondo, & Cardona-Arbelaez, 2020).

De tal forma tiene un impacto significativo en la productividad de los empleados y el
desempefio general de la organizacion, el clima organizacional es significativo. El
positivismo en el &mbito laboral aumenta la productividad, mientras que la negatividad

puede generar conflictos y situaciones adversas para la empresa (Mufioz, 2019).

De igual manera el clima organizacional puede tener un impacto significativo en una
empresa. Un clima organizacional positivo mejora la productividad de los empleados
y de la organizacion en general, mientras que un clima negativo puede generar

conflictos y situaciones nocivas para la empresa (Monroy, 2019).

Ademas, el clima organizacional también puede influir en la satisfaccion y el bienestar
de los empleados, asi como en su motivacion y compromiso con la organizacion. Un
clima organizacional favorable puede ayudar a atraer y retener talento, mejorar la
calidad de vida laboral y fortalecer las relaciones laborales (Suéarez, Alvarez, &
Vasquez, 2020).

En relacion a las citas anteriores, el clima organizacional es la atmosfera que se percibe
en el entorno laboral de una empresa y tiene un impacto en la motivacion, el
comportamiento y el desempefio de los empleados. Un clima organizacional positivo
puede generar beneficios como mayor productividad, retencién de talento y

satisfaccion laboral.



Caracteristicas del clima organizacional

Segun los autores Brito-Carrillo y Pitre-Redondo (2020 consideran que el clima

orgamizacional posee varias caracteristicas que son las siguientes:
e Percepcion general

El clima organizacional es una percepcion general de los empleados sobre el
ambiente interno de la organizacion. Incluye aspectos como la cultura
organizacional, las relaciones interpersonales, el liderazgo y la comunicacion

interna.

e Concepto multidimensional

El clima organizacional es un concepto multidimensional que abarca diferentes
aspectos del ambiente laboral, como el estilo de liderazgo, la estructura de

autoridad, el grado de conflicto y la autonomia organizacional.

e Mensurable
Aunque el clima organizacional es subjetivo y complejo, se puede medir
utilizando herramientas apropiadas, como las encuestas de clima
organizacional. Estas encuestas permiten recopilar informacion sobre las

percepciones de los empleados y evaluar el clima en la organizacién.

e Durabilidad
El clima organizacional se construye con el tiempo y representa la calidad
duradera del entorno interno de la empresa tal como lo experimentan los

empleados.

e Influencia en el comportamiento
El clima organizacional tiene un impacto directo en el comportamiento de los

empleados. Un clima positivo y favorable puede promover la satisfaccion



laboral, el compromiso, la motivacion y el desempefio, mientras que un clima

negativo puede generar estrés, desmotivacion y conflicto.

1.5.14.  Cultura organizacional

Antecedentes

La cultura organizacional ha evolucionado a lo largo de los afos que va desde el estilo
mecanicista de Taylor, hasta la actualidad en la que denotan conceptos de apertura y
evolucion cultural dentro de las entidades, hace afios las organizaciones eran

concebidas como un medio racional el cual controlaba a la gente (Espelucin, 2019).

Actualmente la cultura estd enfocada hacia el cuidado del individuo, de tal manera las
organizaciones cuentan con estructuras jerarquicas mas flexibles y menos
mecanicistas, por lo cual cuentan con personalidad ya que los seres humanos forman

parte de las mismas (Monroy, 2019).

Ademas, en la década de 1970 se comienza a desarrollar la teoria de la cultura
organizacional, varios investigadores comenzaron a estudiar y describir la cultura
organizacional como un concepto que influye en el comportamiento y las practicas de

una organizacién (Henao, 2020).

Relacion entre cultura organizacional y estrategia: Se ha establecido una relacion entre
la cultura organizacional y la estrategia de una organizacion. Se utilizan métodos
tedricos e historicos para estudiar los antecedentes y la influencia de la cultura

organizacional en la estrategia empresarial (Palafox, Ochoa, & Jacobo, 2019).

Creencias y valores organizacionales: Los antecedentes de la cultura organizacional

también se encuentran en las creencias y valores que existen dentro de una
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organizacion. Estos reflejan la cultura organizacional y muestran como una
organizacion se diferencia de otra en cuanto a sus valores y creencias (Morocho &
Burgos, 2018).

Estudios comparativos entre empresas: En la basqueda de comprender la cultura
organizacional se han realizado estudios comparativos entre diferentes empresas.
Estos estudios han identificado diferencias y similitudes en la cultura organizacional
y han contribuido al desarrollo de la teoria y la comprension de la cultura

organizacional (Fajardo, Palmero, & Santos, 2020).

Conceptualizacion

La cultura organizacional denota el conjunto de valores, creencias, normas y
comportamientos que comparten los miembros de una entidad, es la forma en que se
Ilevan a cabo las actividades, puesto que influye en la manera en que los empleados
interactan entre si y como es la relacion con los clientes (Palafox, Ochoa, & Jacobo,
2019).

Por otra parte, se refiere a la forma en la que interacttan las personas, las actitudes
predominantes, las aspiraciones y los asuntos relevantes de las relaciones humanas, es
un componente esencial para entender como una empresa se relaciona con su entorno
y los bienes compartidos, las afirmaciones y reglas que determinan como trabajan

juntas para lograr los objetivos de la organizacién (Monroy, 2019).

De la misma manera se define como un conjunto de aspectos y caracteristicas
gue una organizacion puede integrar de forma constante en un producto o servicio que
tienen una relacion con una capacidad de satisfacer los requerimientos expresados por
sus usuarios o consumidores mediante un entendimiento de sus expectativas y
necesidades (Morocho & Burgos, 2018).
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De igual forma la cultura organizacional es un sistema de control social y puede
influenciar en los comportamientos de los empleados por medio de los valores y
creencias de tal manera las empresas que cuentan con una cultura organizacional

positiva logran mejores resultados y de mejor forma (Henao, 2020).

Ademas, la caracteristica primordial de la cultura organizacional es la manera
en las personas conviven con sus comparieros, ademas las formas diferentes en las que
pueden trabajar y desenvolverse dentro de la empresa, para cumplir con los objetivos

de la organizacién (Espelucin, 2019).

Asimismo, se refiere a un todo complejo que incluye conocimientos, creencias,
arte, moral, leyes, costumbres o habitos adquiridos por un individuo como miembro
de la sociedad, la cultura es el motor de la organizacién para conocer cudl es la mejor
forma de hacer las cosas, las cuales establecen la vision de la empresa y de su entorno
(Suérez, Alvarez, & Vasquez, 2020).

Por otro lado, la cultura organizacional es considerada uno de los recursos
intangibles, que no podemos ver ni tocar, pero que resultan mas importantes, puesto
que tienen la posibilidad de generar valor, representa en elemento clave en el entorno
de trabajo en el que los empleados desempefian sus funciones (Fajardo, Palmero, &
Santos, 2020).

Igualmente, la cultura es el conjunto de experiencias significativas tanto
internas como externas que los individuos en una empresa han experimentado por
medio de la implementacidn de estrategias para adaptarse a la organizacién por lo cual
se ha generado vivencias comunes de lo que los rodea (Suarez, Alvarez, & Vésquez,
2020).

De igual modo la cultura organizacional es el conjunto de entendimientos que

los miembros de una empresa tienen en comun, ofrece formas definidas de
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pensamiento, sentimiento y reaccion que guian las actividades de los participantes de
la organizacion, las empresas que tienen éxito tienen culturas fuertes que atraen,
retienen y recompensan a la gente por desarrollar roles y cumplir con las metas
(Fajardo, Palmero, & Santos, 2020).

De acuerdo a las citas anteriores la cultura es un reflejo de los valores que
comparten los miembros de una organizacion, los cuales tienden a perdurar a lo largo
del tiempo y ofrecen mayor resistencia al cambio y que son socializados a los nuevos
miembros, como la manera correcta de percibir, pensar y sentir en el proceso de

aprender a resolver problemas.

Importancia

La cultura organizacional es sumamente importante para una empresa debido a que
puede tener un impacto positivo en diversos aspectos. Entre ellos, se destaca la
creacion de un ambiente de trabajo saludable y positivo, el desarrollo y reconocimiento
de los empleados, la cohesién y alineacion de los equipos, y la mejora de los flujos de
trabajo y toma de decisiones. En general, una cultura organizacional sélida puede
contribuir al éxito y bienestar de la empresa y sus empleados (Monroy, 2019).

De tal forma el autor Henao (2020) determina que la cultura organizacional es de suma

importancia para una empresa por varias razones como pueden ser las siguientes:

e Coherenciay alineacion
La cultura organizacional proporciona una base solida para que todos los
miembros de la organizacion compartan creencias, valores y normas comunes.
Esto crea coherencia y alineacién en la forma en que se realizan las tareas, se

toman decisiones y se interactua dentro de la empresa.

e Identidad y sentido de pertenencia
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Una cultura organizacional fuerte y bien definida ayuda a establecer la
identidad de la empresa y crea un sentido de pertenencia entre los empleados.
Esto fomenta el compromiso, la lealtad y el orgullo de pertenencia a la

organizacion.

Mejorar el clima laboral

Una cultura organizacional positiva y saludable contribuye a un ambiente
laboral favorable. Se trata de promover un ambiente de trabajo respetuoso,
inclusivo y colaborativo, donde los empleados se sientan valorados y
motivados. Un buen ambiente de trabajo tiene un impacto directo en la
satisfaccion y el bienestar de los empleados, lo que a su vez puede aumentar la

productividad y reducir el ausentismo y la rotacién de personal.

Atraccion y retencion de talento

Una cultura organizacional sélida y positiva puede ser un factor clave para
atraer y retener talento. Los empleados buscan organizaciones que compartan
sus valores y les brinden un ambiente de trabajo de apoyo. Una cultura
organizacional atractiva puede diferenciar a una empresa en el mercado laboral

y ayudar a atraer a los mejores profesionales.

Mejora del rendimiento y la eficiencia

Una cultura organizacional bien establecida puede influir en el rendimiento y
la eficiencia de la empresa. Cuando los empleados comparten los mismos
valores y creencias, se crea un entorno propicio para la colaboracion, la
comunicacion eficaz y la toma de decisiones agil. Esto puede mejorar la
eficiencia del proceso y contribuir al logro de los objetivos organizacionales.

Adaptabilidad y resiliencia

Una cultura organizacional sélida puede ayudar a la empresa a adaptarse a los
cambios y superar los desafios. Una cultura flexible y abierta al cambio
fomenta la innovacion, la creatividad y la capacidad de responder a nuevas
situaciones. Esto permite a la organizacion afrontar los cambios en el entorno

empresarial de forma mas eficaz.
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Niveles

Segun los autores Suarez, Alvarez, y Vasquez (2020) la cultura organizacional se
compone de tres niveles: artefactos, valores compartidos y supuestos los mismos que

se detallan a continuacion.

e Artefactos
Son las caracteristicas visibles y tangibles de una organizacién, como el
organigrama, la estructura jerarquica, los productos, los simbolos y la forma en
que se realizan las actividades diarias. Estos artefactos van en contra de la
cultura de la organizacion y pueden ser observados facilmente por empleados

Y personas externas.

e Valores compartidos
Son las creencias, normas y principios aceptados y compartidos por los
miembros de la organizacion. Estos valores influyen en el comportamiento y
latoma de decisiones de los empleados. Las piezas valiosas ayudan a establecer

una direccion ética y moral en la organizacion.

e Supuestos
Estos son los elementos més profundos y ocultos de la cultura organizacional.
Representan las creencias, paradigmas y suposiciones subyacentes que los
miembros de la organizacion tienen sobre el mundo y como deben comportarse
en el entorno laboral. Estos supuestos pueden ser dificiles de identificar y
pueden influir en como se toman las decisiones e interactian dentro de la

organizacion.

Funciones

Segun los autores Morocho y Burgos (2018) existen varias funciones de la cultura

organizacional en la que se denotan las siguientes:
e Seguridad
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La cultura organizacional establece normas y reglas que brindan seguridad a
los empleados y evitan tendencias indeseables que puedan afectar a la

organizacion.

e Identificacion de los trabajadores con la empresa
La cultura organizacional ayuda a los empleados a identificarse con los valores
y objetivos de la empresa, lo que fortalece su sentido de pertenencia y

compromiso.

e Orientacion al consumidor
La cultura organizacional puede enfatizar la importancia de satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes, lo que contribuye a una mejor

orientacion al consumidor y a la mejora de los productos y servicios.

e Configuracion de politicas y criterios de actuacion
La cultura organizacional sirve de base para establecer las politicas y
paradigmas fundamentales de la empresa. También establece criterios y reglas
de actuacion para un mejor desempefio, como manuales de operacion y guias

de trabajo.

e Generacion de compromiso
La cultura organizacional facilita la generacién de compromiso de los
empleados con algo mas grande que sus intereses individuales, como son los

valores y objetivos de la organizacion.
e Mejorar la estabilidad del sistema social
La cultura organizacional ayuda a mantener la cohesion y la unidad en la

organizacion al proporcionar estandares apropiados de comportamiento y

desempefio para los empleados.

Tipos de cultura organizacional
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Se pueden identificar diferentes tipos de cultura organizacional, segun el autor Henao
(2020) tales como:

Cultura de clan:
Esta cultura pone énfasis en las relaciones interpersonales y en la colaboracion.
Los empleados se consideran como una familia y se fomenta la lealtad y el

compromiso con la empresa.

Cultura jerarquica
Esta cultura se enfoca en la estructura jerarquica de la empresa y en la
autoridad de los lideres. Se espera que los empleados sigan las reglas y los

procedimientos establecidos, y que respeten la autoridad de sus superiores.

Cultura de mercado
Esta cultura se enfoca en la competencia y en el logro de resultados. Se valora
el rendimiento y la eficiencia, y se espera que los empleados sean competitivos

y orientados a los resultados.

Cultura de adhocracia
Esta cultura se enfoca en la innovacion y en la creatividad. Se valora la
flexibilidad y la adaptabilidad, y se fomenta la experimentacion y la toma de

riesgos.

En resumen, cada tipo de cultura organizacional tiene sus propias caracteristicas y

puede ser mas adecuada para ciertos tipos de empresas y entornos. Es importante que

las empresas identifiquen su propia cultura y la adapten a sus necesidades y objetivos.

1.5.2. Variable dependiente Satisfaccion de los consumidores

1.5.2.1. Proceso Administrativo
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El proceso administrativo es un conjunto de etapas o fases que se llevan a cabo para
gestionar eficientemente los recursos y actividades de una organizacion. Estas etapas
son fundamentales para alcanzar los objetivos establecidos y asegurar el buen

funcionamiento de la empresa (Hernandez & Hernandez, 2019).

En tal sentido el proceso administrativo es fundamental en la gestion de una empresa,
ya que proporciona una guia para alcanzar los objetivos de manera eficiente y
optimizar los recursos disponibles. Ademas, su correcta implementacion permite
desarrollar fortalezas competitivas y aumentar la productividad de la empresa
(Gonzalez, Viteri, Izquierdo, & Verdezoto, 2020).

Ademas, el proceso administrativo de una empresa es la gestion eficaz y eficiente de
todos los recursos internos que se encuentran dentro de la empresa. Estos recursos
incluyen talento humano, herramientas tecnologicas, capital financiero, entre otros
como maximizar los esfuerzos y recursos disponibles para alcanzar las metas

propuestas en el menor tiempo posible (Marquez, Viteri, & Useche, 2021).

Caracteristicas del proceso administrativo

Segln los autores Hernandez y Hernandez (2019) indican que el proceso

administrativo de una empresa se caracteriza por:

e Ser una herramienta que ayuda en la correcta administracion y uso de los
recursos de la organizacion.

e Contribuye a organizar efectivamente los procedimientos para cumplir metas
y objetivos.

e Esta alineado con los objetivos de la empresa y busca ser aplicado de forma

eficaz y sencilla.

Etapas del proceso administrativo
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De tal forma como expresan los autores Hernandez y Hernandez (2019) existen varias
etapas que conforman el proceso administrativo las cuales son importantes para que se

cumplan los objetivos esperados y se pueden destacar las siguientes:

e Planificacién
En esta etapa se definen los objetivos de la organizacion y se establecen las
estrategias y acciones necesarias para alcanzarlos. También se realiza la

planificacion de los recursos necesarios y se elaboran planes de accion.

e Organizacion
En esta etapa se asignan tareas y responsabilidades a los miembros de la
organizacion. Se establecen estructuras organizativas, se definen roles y se

crean mecanismos de coordinacion y comunicacion.

e Ejecucion
En esta etapa se ejecutan las actividades planificadas. Se asignan los recursos
necesarios, se monitoriza el trabajo realizado y se toman medidas correctoras

cuando es necesario. Es la fase en la que todo lo planeado se pone en marcha.

e Control
En esta etapa se evalla el desempefio de la organizacion y se comparan los
resultados obtenidos con los objetivos establecidos. Se toman las medidas
necesarias para corregir las desviaciones y se realizan ajustes a los planes y

acciones.

1.5.2.2.Direccion

La direccion en administracién se refiere a la funcion de coordinar y organizar las
actividades empresariales para lograr los objetivos establecidos. Es una de las etapas
del proceso administrativo y es fundamental para el buen funcionamiento de una
organizacion. Los gerentes son responsables de tomar decisiones, asignar tareas,
liderar equipos y velar por el cumplimiento de metas y resultados (Rozo-Sanchez,

Flores-Garay, & Gutiérrez-Suérez, 2019).
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De igual manera en el contexto de la administracion de empresas, la direccion es
esencial y central, ya que todos los demas elementos estan subordinados y ordenados
a ella. Es la parte esencial de la administracion y se encarga de orientar y supervisar

las actividades de la organizacion (Suarez, Alvarez, & Vasquez, 2020).

Asimismo, la direccidn implica tomar decisiones y aplicar conocimientos para lograr
los objetivos de la organizacion. Es una de las cuatro funciones fundamentales de la

administracion, junto con la planificacion, la organizacion y el control.

Importancia de la direccion en la empresa

Los autores Rozo-Sanchez, Flores-Garay y Gutiérrez-Suarez (2019) determinan que la
direccion de una empresa es relevante, por las siguientes razones que se detallan a

continuacion:

e Toma de decisiones
La direccion es responsable de tomar las decisiones mas importantes que
definen el rumbo de la empresa. Los altos directivos, como el presidente y el

director financiero, son responsables de estas decisiones cruciales.

e Coordinacién y organizacion
La direccion es la encargada de coordinar y organizar las diferentes areas y
departamentos de la empresa. La gerencia media, que incluye recursos
humanos, contabilidad, compras y asuntos legales, actia como un vinculo

directo entre la alta direccion y otros niveles de la organizacion.

e Operacidn eficiente
La gestion eficiente es fundamental para el buen funcionamiento de la
empresa. La gestion operativa, que incluye a los empleados que desempefian
funciones vitales dentro de la organizacion, garantiza que cada miembro del

equipo cumpla con sus responsabilidades de manera efectiva.
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e Logro de objetivos
La direccion es responsable de implementar las acciones necesarias para que
la empresa alcance sus objetivos. Ademas, la direccion empresarial, que forma
parte de la gestion, se encarga de organizar, planificar, controlar y dirigir,

creando un ambiente corporativo préspero y agradable.

e Liderazgo y motivacion
La direccion juega un papel fundamental en el liderazgo de la empresa. Un
buen lider puede influir en el comportamiento de personas y grupos,
motivandolos a trabajar para lograr los objetivos deseados. Ademas, una
gestidn eficiente contribuye a mejorar la moral de los empleados y, por tanto,

su productividad.

Por lo tanto, la direccion en la empresa es fundamental para la toma de decisiones, la
coordinacion, el funcionamiento eficiente, el logro de objetivos, el liderazgo y la
motivacion de los empleados. Es un elemento clave para el éxito y desarrollo de la

organizacion.

1.5.2.3.Comunicacion

La comunicacién en la gestion se refiere al proceso de intercambio de informacion,
ideas y mensajes dentro de una organizacion con el fin de alcanzar los objetivos
establecidos. Es una funcion esencial en la gestion empresarial, ya que permite la
coordinacion, el flujo de informacién y la toma efectiva de decisiones (Antén-Chavez
& Garcia-Yovera, 2019).

De igual modo la comunicacion en la administracion puede tener diferentes
dimensiones, tanto internas como externas. La dimension interna se refiere a la
comunicacion que se produce dentro de la organizacion, entre los miembros del
equipo, departamentos y niveles jerdrquicos. Esta comunicacion interna es

fundamental para la coordinacion de actividades, la transmision de instrucciones, la
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resolucion de problemas y la creacion de un ambiente de trabajo colaborativo (Suérez,
Alvarez, & Vasquez, 2020).

Por otro lado, la dimension externa de la comunicacién en la gestion se refiere a la
comunicacion de la organizacion con su entorno externo, como clientes, proveedores,
socios comerciales y otras partes interesadas. Esta comunicacion externa puede incluir
la promocion de productos o servicios, la gestion de la imagen corporativa, la atencion
al cliente y la negociacion de acuerdos comerciales (Anton-Chavez & Garcia-Yovera,
2019).

Importancia de la comunicacion en la empresa

De tal manera los autores Bustamante y Zerda (2020) denotan que en el dmbito
empresarial es de suma importancia poder transmitir las ideas a todos los miembros de

la empresa y de esta forma se consideran las siguientes razones:

e Mejora la eficiencia y la productividad
La comunicacion efectiva dentro de la empresa permite a los empleados tener
acceso a la informacion necesaria para realizar su trabajo de manera mas
eficiente. Ademas, fomenta la colaboracion y el trabajo en equipo, lo que puede

aumentar la productividad general de la organizacion.

e Resolucion réapida de problemas
La comunicacion clara y abierta facilita la identificacion y resolucién de
problemas mas rapidamente. Cuando los empleados pueden expresar sus ideas,
inquietudes y sugerencias, se pueden encontrar soluciones mas efectivas y se

pueden tomar decisiones informadas.

e Promueve la motivacion y el compromiso
Una buena comunicacion interna permite que los empleados se sientan

valorados y escuchados. Esto puede aumentar su motivacion y compromiso
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con la empresa, lo que a su vez puede mejorar su desempefio y retencion en la

organizacion.

Facilita la alineacion de objetivos

La comunicacion eficaz ayuda a transmitir los objetivos y la vision de la
empresa en todos los niveles. Esto garantiza que todos los empleados estén
alineados y trabajen hacia objetivos comunes, lo que puede mejorar el

rendimiento y la cohesién general de la organizacion.

Fortalece la cultura organizacional

La comunicacion interna también juega un papel importante en la construccion
y el mantenimiento de la cultura organizacional. Permite transmitir los valores,
normas y creencias de la empresa, lo que contribuye a crear un ambiente de

trabajo positivo y cohesionado.

En resumen, la comunicacién en la empresa es fundamental para mejorar la eficacia,

la productividad, la resolucion de problemas, la motivacion de los empleados, la

alineacion de objetivos y la construccion de una cultura organizacional sélida. Es un

elemento clave para el éxito y crecimiento de cualquier empresa.

1.5.2.4.Satisfaccion de los consumidores

Antecedentes

Segun los autores Suarez, Alvarez y Vasquez (2020) la satisfaccion de los clientes es

un area que ha sido investigada a lo largo del tiempo, en el cual consideran varios

antecedentes que pueden influir en la satisfaccion de los consumidores que se

evidencian a continuacion:

Calidad del servicio
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La calidad del servicio brindado por una empresa o establecimiento es un

antecedente importante de la satisfaccion del consumidor.

e Expectativas del consumidor
Las expectativas que tiene un consumidor sobre un producto o servicio pueden
influir en su nivel de satisfaccion. Si se cumplen o superan las expectativas, es

mas probable que el consumidor quede satisfecho.

e Valor percibido
El valor percibido por el consumidor, es decir, la relacion entre los beneficios
obtenidos y los costos o esfuerzos requeridos, también puede influir en la

satisfaccion del consumidor.

e Experiencia previa
Las experiencias previas de un consumidor con una marca, producto o servicio
pueden afectar su nivel de satisfaccion. Si las experiencias anteriores fueron
positivas, es mas probable que el consumidor quede satisfecho (Arias &
Valdivia, 2021).

e Cumplir con las expectativas
El grado en que un producto o servicio cumple con las expectativas del
consumidor puede influir en la satisfaccion del consumidor. Si el producto o
servicio supera las expectativas, es mas probable que el consumidor quede
satisfecho (Crispin, Torero, & Martel, 2020).

Conceptualizacion

Se refiere a la evaluacion posterior al comparar las expectativas y la experiencia de la
compra por parte del consumidor, se da por el placer que puede expresar el consumo
al cubrir una necesidad y de tal manera se genera una sensacion agradable, ademas de

saber si las expectativas se superan y resulto lo que el cliente esperaba (Henao, 2020).
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Mas aun la satisfaccion del cliente es uno de los puntos que garantizan una excelente
calidad en el servicio significa dar satisfaccion de lo que esperan los consumidores en
relaciéon con la empresa determinando cual es requerimiento que anhela y cuél es el

grado de aprobacion que desea que le otorguen (Vilca, Vilca, & Armas, 2021).

De igual modo es el cumplimiento de las expectativas del cliente, se refiere a un
término de psicologia que hace relacion con los sentimientos de bienestar de adquirir
lo que se desea y se espera de un producto o servicio, de tal forma es una evaluacion
que realiza el cliente en funcidn a un servicio, depende el servicio ofrecido si respondid
a sus demandas y necesidades y de no darse de esta manera genera insatisfaccion
(Arias & Valdivia, 2021).

También la satisfaccion de los consumidores hace referencia a un concepto relativo
que relaciona componentes afectivos y cognitivos, de tal forma se relaciona con el
cliente por medio de las transacciones que se efectlen y ademas evalla los beneficios

y lo que el cliente espera de un servicio o producto (Crispin, Torero, & Martel, 2020).

Del mismo modo la satisfaccion es el resultado de la percepcion interna de cada
usuario que experimenta respecto a un servicio brindado el cual pueda alcanzar o
superar sus expectativas que generan en una persona sentimientos de bienestar que
pueden estar relacionados al cumplirse una necesidad que esta tenia en algin momento
(Bustamante & Zerda, 2020).

Por otro lado, un cliente satisfecho es propenso a gastar mas dinero en un
establecimiento, pedir mas platillos y adquirir mas productos siempre y cuando puedan
cubrir sus necesidades y esto atribuye a que los clientes se vuelvan mas habituales y

por este motivo el negocio se beneficia y puede crecer (Monroy, 2019).

Del mismo modo cuando hablamos de satisfaccion se considera el primer resultado

que se busca en una transaccion y cuando los consumidores no lo encuentran pueden
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recurrir a la competencia u otra oferta que les resulte mas atractiva, para conseguir la
satisfaccion de los usuarios es primordial que el producto que se ofrezca tenga calidad
para que de tal manera la empresa se pueda posicionar (Juarez, Julca, Lujan, & Trelles,
2021).

Asimismo, la satisfaccion de los clientes juega un papel fundamental para la
organizacion y mediante el pasar del tiempo se ha convertido en un factor clave en la
estrategia de las empresas, puesto que en el sector donde se encuentra ubicada la
empresa existe competencia, y de tal manera la entidad que sea capaz de satisfacer a
los clientes y permanecera en el mercado por mas tiempo (Henao, 2020).

Ademas, obtener la satisfaccion completa de un usuario se vuelve un aspecto principal
para obtener un posicionamiento en el mercado en relacion con otros locales similares
o0 parecidos, por lo cual la meta es parecida que el cliente siempre este contento y de
tal forma se cumplan sus expectativas y requerimientos (Juarez, Julca, Lujan, &
Trelles, 2021).

La satisfaccion de los clientes es fundamental en un negocio de comida, ya que un
cliente satisfecho puede representar un impacto muy significativo en los beneficios de
una empresa, ademas de que puede influir en el comportamiento de compra y en la
confianza de los clientes y por tal seran siempre leales no solo a la empresa sino

también al producto que adquirieron (Monroy, 2019).

Importancia de la satisfaccion de los consumidores

La satisfaccion del consumidor es de gran importancia en el mundo empresarial.
Cuando los clientes estan satisfechos con un producto o servicio, tienden a ser mas
leales a la marca y a repetir compras. Ademas, los clientes satisfechos suelen
recomendar la marca a otros consumidores, lo que puede generar un aumento en la

base de clientes y las ventas (Henao, 2020).
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Asimismo, la satisfaccion del cliente también puede tener un impacto en la rentabilidad
de una empresa. Cuando los clientes estan satisfechos, es mas probable que gasten méas
dinero en productos o servicios adicionales, lo que puede aumentar los ingresos de la

empresa (Bustamante & Zerda, 2020).

Ademas, se puede interpretar que medir la satisfaccion del consumidor es esencial para
comprender como se sienten los clientes acerca de la marca y sus productos o servicios.
Esto permite identificar areas de mejora y tomar medidas para satisfacer mejor las
necesidades y expectativas de los clientes, de tal forma los autores Juarez, Julca, Lujan,
y Trelles (2021) mencionan que existen varias razones por la cual es importante la

satisfaccion de los consumidores como se pueden evidenciar a continuacion:
¢ Indicador de intencion de compra

La satisfaccion del cliente es un indicador de si un consumidor realizara otra

compra en el futuro.

e Diferenciacién de la competencia

La satisfaccion del cliente puede diferenciar a una empresa de su competencia,
ya que es mas probable que los clientes satisfechos elijan una empresa sobre

otras que ofrecen productos o servicios similares.

e Reduccion de la rotacion de clientes
La satisfaccion del cliente ayuda a reducir la rotacién de clientes, lo que
significa que los clientes estaran mas inclinados a continuar comprando en la

misma empresa en lugar de buscar alternativas.

e Mayor ciclo de vida del cliente
La satisfaccion del cliente puede aumentar el ciclo de vida del cliente, lo que
significa que los clientes permaneceran leales a la empresa durante un periodo
de tiempo mas largo, lo que generara mas ventas y ganancias con el tiempo. a

largo plazo.
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e Genere referencias positivas
Los clientes satisfechos tienden a compartir sus experiencias positivas con
otros, lo que puede generar referencias positivas de boca en boca y atraer mas

clientes a la empresa.

e Retencion de clientes
La satisfaccion del cliente es fundamental para la retencion de clientes. Es méas
probable que los clientes satisfechos sigan siendo clientes leales y sigan

comprando a la misma empresa en el futuro.

En resumen, la satisfaccion del cliente es importante porque puede influir en la lealtad
y retencion del cliente, la diferenciacion de la competencia y el crecimiento

empresarial. Es esencial para el éxito y la rentabilidad de una empresa.

Ventajas de la satisfaccion de consumidores

De acuerdo con el autor Henao (2020) existen algunas ventajas que son

imprescindibles en una organizacion y se denotan a continuacion:

e Lealtad y retencion de clientes
Cuando los clientes estan satisfechos con los productos o servicios de una
empresa, es mas probable que sigan siendo leales y sigan comprando en el
futuro. Esto ayuda a retener a los clientes existentes y reducir la necesidad de

adquirir nuevos clientes.

e Recomendaciones positivas
Los clientes satisfechos tienden a compartir su experiencia positiva con otros,
lo que puede generar recomendaciones y referencias positivas para la empresa.

Esto puede ayudar a atraer nuevos clientes y aumentar su base de clientes.

e Mejor reputacion e imagen de marca
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La satisfaccion del consumidor contribuye a construir una buena reputacion y
una imagen positiva de la marca. Esto puede generar confianza en los clientes

y hacer que la empresa sea percibida como confiable y de calidad.

Menor abandono de clientes
La satisfaccion del consumidor puede reducir el abandono de clientes, es decir,
la pérdida de clientes. Cuando los clientes estan satisfechos, es menos probable

que busquen alternativas y opten por la competencia.

Comentarios valiosos

La satisfaccion del consumidor se puede medir a través de encuestas y
comentarios. Estos datos proporcionan informacion valiosa sobre las
preferencias y necesidades de los clientes, permitiendo a la empresa realizar

mejoras y ajustes en sus productos, servicios y estrategias de marketing.

Ventaja competitiva
Una empresa que se preocupa por la satisfaccion de sus clientes puede
destacarse de la competencia. La capacidad de brindar una experiencia positiva

al cliente puede ser un factor diferenciador en un mercado competitivo.

Factores que influyen

Monroy (2019) estipula que para que el consumidor se sienta totalmente satisfecho

se debe considerar los siguientes factores que son relevantes:

Marca
La percepcion que el consumidor tiene de la marca puede influir en su
satisfaccion. Una marca con buena reputacion y valores alineados con los del

consumidor puede generar mayor satisfaccion.

Producto o servicio
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La calidad y el rendimiento del producto o servicio son factores clave en la
satisfaccion del consumidor. Si el producto cumple con las expectativas y

funciona bien, es mas probable que el consumidor quede satisfecho.

Oferta

La variedad y disponibilidad de opciones también puede influir en la
satisfaccion del consumidor. Si existe una amplia gama de productos o
servicios para elegir, es mas probable que el consumidor encuentre lo que

busca y esté satisfecho con su eleccion.

Percepcion

La percepcion que tiene el consumidor sobre el producto, servicio o
experiencia puede afectar su satisfaccion. Factores como la presentacion, el
empaque, la aparienciay la comunicacion pueden influir en como se percibe el

producto o servicio.

Expectativas

Las expectativas del consumidor juegan un papel importante en su
satisfaccion. Si se cumplen o superan las expectativas, es mas probable que el
consumidor quede satisfecho. Por otro lado, si no se cumplen las expectativas,

puede generar insatisfaccion.

Meétodos para medir la satisfaccion

Bustamante y Zerda (2020) estipulan que se puede medir la satisfaccion de los

consumidores de una empresa por medio de diferentes instrumentos los mismos que

ayudaran a obtener informacion y los cuales se presentan a continuacion:

Encuestas de satisfaccion

Las encuestas son una forma comun de recopilar informacién sobre la
satisfaccion del cliente. Pueden ser encuestas online, telefonicas o presenciales,
y permiten a los clientes expresar su opinion sobre su experiencia con el

producto o servicio.
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Promoter Score

Es una métrica que mide la lealtad del cliente y su disposicion a recomendar
una empresa a otros. Se basa en una pregunta clave. Los clientes se clasifican
como promotores, pasivos o detractores, lo que proporciona una medida de

satisfaccion general del cliente.

Puntuacion de satisfaccion del cliente
Es una métrica que mide la satisfaccion del cliente con un producto o servicio
especifico. Se basa en preguntas de satisfaccion. Los clientes pueden responder

en una escala y los resultados se utilizan para evaluar la satisfaccion general.

Customer Effort Score

El CES calcula el esfuerzo que los clientes deben realizar para utilizar un
producto o servicio. Se basa en preguntas como. Un bajo puntaje de CES indica
que el proceso fue facil y sin complicaciones, lo que contribuye a la

satisfaccion del cliente.

Tipos de satisfaccion

En el ambito empresarial los autores Arias y Valdivia (2021) establecen que existen

varios tipos de satisfaccion como se denotan a continuacion:

Satisfaccion plena
Los consumidores estdn completamente satisfechos con la marca o producto.

Han tenido una experiencia positiva y es probable que sean leales a la marca.
Satisfaccion moderada

Los consumidores tienen un nivel moderado de satisfaccion. Se han cumplido
sus expectativas, pero ain podrian considerar otras opciones si encuentran un

mejor trato.

Insatisfaccion
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Los consumidores no estan satisfechos con la marca o el producto. Es posible
que tengan quejas o problemas que les hagan considerar otras opciones.
Indiferencia

Los consumidores no tienen una fuerte opinion positiva o negativa sobre la
marca. No estan completamente satisfechos, pero tampoco insatisfechos.

Pueden verse influenciados por ofertas o promociones competitivas.
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2. CAPITULO Il.- METODOLOGIA

2.1. Materiales

Para el presente trabajo de investigacion se utilizé varios materiales como son
computadoras, hojas, lapices, esferos, carpetas, internet y ademas se hizo uso de libros
y computadoras de la biblioteca las cuales nos permitieron obtener la informacién

necesaria para la elaboracion del trabajo de investigacion.

2.2. Métodos

2.2.1. Inductivo

Es una estrategia que se la realiza por medio de observaciones y datos de forma
especifica, para de tal manera llegar a conclusiones de manera general, es decir se
recogen datos en detalle para la realizacion de la investigacion, va de lo particular a lo

general (Leyva & Guerra, 2020).

Para el desarrollo de esta investigacion, por medio del método inductivo se
obtuvo la informacion de los usuarios que asisten a la empresa, y de tal forma poder
establecer la hip6tesis y su relacion con las variables de estudio para considerar las

conclusiones de forma correcta.

2.3. Enfoque

2.3.1. Cuantitativo

Se considera cuantitativo, puesto que hace uso de fendémenos que se pueden

medir, como pueden ser los afios, peso, estatura entre otros, por lo tanto, hace uso de
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varias técnicas estadisticas para poder realizar un analisis con los datos recogidos, su
fin mas importante es la explicacion, descripcion y la prediccion con base en la métrica

y cuantificacion (Sanchez, 2019).

Se aplico el enfoque cuantitativo el mismo que permite medir y cuantificar la
informacion de manera precisa y de tal forma obtener datos numéricos para poder
evaluar la relacion de las variables, por medio de este método se puede obtener los

resultados pertinentes para desarrollar la investigacion.

2.4.  Alcance o Tipo

2.4.1. Descriptivo

Se refiere al anélisis de datos que serdn abordados en el estudio por medio de
informacion detallada y precisa sobre aspectos clave del objeto de estudio, sin
profundizar en los temas a profundidad o realizar analisis mas extensos, es decir solo

la informacion especifica para que sea mas comprensible (Sanchez, 2019).

Se determind un alcance descriptivo en el presente trabajo, para poder detallar
de forma clara y precisa la informacién en cuanto a las variables de estudio y sus
principales caracteristicas, ademas de la informacién que se obtuvo de los usuarios

para de esta manera conseguir los resultados esperados.

2.4.2. Correlacional

Indica un tipo de investigacion que no es experimental en la cual las personas
que investigan comparan dos variables como pueden ser conceptos o categorias y
establecen una relacion estadistica entre ambas, por tanto, miden cada variable que se
encuentra relacionada ademas de analizar la correlacion esto se lo hace por medio de

las hipotesis que se deben plantear de ser el caso (Medina & Pierro, 2021).
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Se establecid la relacion entre las variables del estudio, y ademas identificar si existe
una correlacion entre ellas, sin embargo, no se pretende demostrar que existe una

relacién causa y efecto sino una relacion de forma logica o coherente.

2.4.3. Disefio de corte transversal

Se refiere a la recopilacion de datos e informacién en un punto del tiempo, es
decir que se obtiene la informacion de los usuarios que forman parte del estudio en un
momento especifico y determinado por ende el analisis también se lo realiza en ese

tiempo para comparar sus resultados de ser el caso (Sanchez, 2019).

Para la presente investigacion se aplico el disefio de corte transversal, puesto
que el estudio se lo realizé en un periodo de tiempo determinado que fue el ciclo
academico septiembre 2023 febrero 2024.

2.5. Modalidad

2.5.1. Investigacion bibliografica

Denota la revision de material bibliografico que ya existe sobre un tema en
especifico que se quiera tratar o desarrollar, ademas conlleva unos de los pasos que se
requiere para llevar a cabo una investigacion esta se la puede realizar de acuerdo con
varias fuentes de informacion que estan al alcance de todos para fundamentar un tema
(Asiu, Asiu, & Barboza, 2021).

Se empled una revision y andlisis de la informacion de libros, articulos
cientificos, revistas indexadas, tesis doctorales, primordialmente las que estan
dirigidas al crecimiento de empresas, por medio de este método se puede obtener
definiciones para generar una informacion de fuente primaria que permitira ampliar el

desarrollo de la investigacion.
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2.5.2. Investigacion de campo

Hace referencia a recolectar informacion a las afueras de un lugar de trabajo,
es decir que los datos que se necesitan seran reales, por tal motivo la informacion
provendra directamente de las personas que son investigadas en la realidad donde los
hechos se pueden presentar en el entorno de la persona que investiga (Leyva & Guerra,
2020).

Se manejo este tipo de investigacion para recoger la informacion directamente
de los usuarios que forman parte de la empresa Diocelina, asimismo como los clientes
frecuentes que visitan las instalaciones para de tal forma obtener una informacion

veridica y que sea til para la investigacion.

2.6. Poblacion y muestra

2.6.1. Poblacién

Se refiere al conjunto de personas o cosas de los que se desea conocer algin tema
en particular en la investigacion, el cual puede constituirse por personas, animales
cosas, articulos, editoriales entre otros, pero los mismos se deben establecer la
totalidad de todos sus elementos para investigar (Marreros-Tananta & Guerrero,
2022).

Para el presente trabajo de investigacion se utilizo la poblacién en la que constan
los clientes méas frecuentes del establecimiento que corresponden a 400, que

corresponden a los usuarios que visitan el restaurante semanalmente.

2.6.2. Muestra

35



(Bernal, 2010) considera que es un subgrupo de la poblacién de interés, del cual se
recogeran datos y que se debe definir con precision, la cual debera ser representativa

de la poblacién de estudio.

Una vez que se determind la poblacion se calcula el tamafio de la muestra de acuerdo

a la siguiente férmula de

B m
T e2m-1)+ 1

n

Donde:
m = tamafo de la muestra
e = error del (0,05)

_ 400
©0.052(400—1) + 1

n

n = 200

2.7. Técnica

2.7.1. Encuesta

Es una técnica que hace uso de un conjunto de procesos nivelados de
investigacion por medio de los cuales se puede recoger y analizar una serie de datos
de una muestra o en todo caso de la poblacion del cual se pretende describir una serie

de caracteristicas para obtener datos de interés (Feria, Matilla, & Mantecon, 2020).
Para obtener los datos en esta investigacion se aplicd una encuesta la cual nos
permitio conseguir los datos numéricos de los clientes de la organizacion y de esta

manera conseguir los datos mas relevantes que se usaran para el desarrollo de la

investigacion y obtener los resultados.

2.8. Instrumento
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2.8.1. Cuestionario

Es un instrumento el cual consta de varias preguntas que son antes analizadas
y revisadas, que se puede utilizar para recopilar de manera organizada la informacion
sobre algun tema determinado que ayudara a conocer las caracteristicas de una
poblacién de interés para ello al disefiar el cuestionario se lo debe hacer con cuidado
para que la informacién que nos suministren sea correcta (LOpez-de-Arana,
Aramburuzabala, & Opazo, 2020).

Para el desarrollo de esta investigacion se empled un instrumento que contiene
varias preguntas para recolectar la informacion el mismo que ya esta validado por
jueces que son los profesores de la Facultad de Ciencias Administrativas para conocer
toda la informacion que se necesita y que sea veridica para el desarrollo, ademas de

corregir las preguntas.

2.8.2. Validez

V de Aiken

Se refiere a un coeficiente de validez en el que interviene la opinidn de expertos sobre
algun tema en especifico, por medio de esta técnica se puede cuantificar la validez de
contenido o relevancia de un item respecto a un contenido, permite probar si la
magnitud obtenida es superior a una que es establecida como minima aceptable para
que el cuestionario se pueda aplicar (Sanchez, 2019).

Para el presente trabajo de investigacion se aplico el coeficiente de la V de Aiken para
realizar la validacion del instrumento, el mismo que nos dio como resultado 0,86 que
quiere decir que el instrumento es adecuado y relevante para su aplicacion, en este
cuestionario se disminuy0 y corrigio algunas preguntas para su posterior aplicacion,

de acuerdo al criterio de los jueces.
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Tabla 1 Resultado de la V de Aiken

V DE AIKEN

CONTENIDO 0,86
CLARIDAD 0,87
CONGRUENCIA 0,87
CONSTRUCTO 0,87
PROMEDIO 0,86

2.8.3. Confiabilidad

Alpha de Cronbach

Hace referencia a un coeficiente de consistencia interna o fiabilidad de un conjunto de
datos o preguntas que estan disefiadas para para medir las variables, por medio de este
podemos evaluar la coherencia interna de un conjunto de elementos en un instrumento
de medicién (Medina & Pierro, 2021).

Para este estudio al calcular el Alfa de Cronbach nos dio como resultado 0,778 el
mismo que se aplico al 10% de la muestra que en este caso de 200 usuarios se aplicd
a 20, para lo cual se consider6 que el instrumento tiene una consistencia aceptable y

se procedio a aplicar al resto de la poblacion.

llustracién 1 Calculo del Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach
- basada en
elemeantos
Alfa de estandarizad I ode
Cronbach oS elementos
T 7T 20
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2.9. Planteamiento de la Hipotesis

Hipotesis alterna

Hace referencia a una declaracion que sugiere que hay una relacion de forma
significativa entre dos 0 mas variables en un caso de estudio, es decir una afirmacion
que un investigador quiere probar con base en la evidencia por medio de datos y

analisis estadisticos.

H1: Hay correlacion entre la cultura organizacional y la satisfaccion de los

consumidores de la empresa Diocelina.

Hipotesis nula

Se refiere a una declaracion que define la ausencia de un efecto entre las variables que
se estan estudiando en la investigacion, es decir que no existe asociacién entre las
variables 0 que no estan relacionadas, para su comprobacion se lo hace por medio de
analisis estadisticos e informacion que se pueda probar.

HO: No hay correlacion entre la cultura organizacional y la satisfaccion de los

consumidores de la empresa Diocelina
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CAPITULO Ill.- RESULTADOS Y DISCUSION

3.1. Analisis y discusion de los resultados

Tabla 2 Género de los encuestados

Género de los encuestados

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  vélido acumulado
Véalido Femenino 93 46,5 46,5 46,5
Masculino 105 52,5 52,5 99,0
Otro 2 1,0 1,0 100,0
Total 200 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos del proceso de tabulacion de género de los encuestados

llustracion 2 Género

Género de los encuestados
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40



Anélisis

Del total de personas encuestadas el 46,50% hacen referencia a 93 personas que
corresponden al género femenino, el 52,50% que corresponde a 105 personas se
considera que son del género masculino, seguido del 1% que corresponde a 2 personas
que se considera otro género.

Interpretacion

De tal manera de las personas gque se obtuvo la informacion se considera que existen
mas clientes que son del género masculino, y en menor cantidad pertenecen al género
femenino los mismos que asisten al restaurante.

Tabla 3 Edad de las personas encuestadas

Edad de los encuestados

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Quince Veinticinco 45 22,5 22,5 22,5

Veinte y seis Treinta 'y 36 18,0 18,0 40,5

seis

Treinta y siete Cuarenta 61 30,5 30,5 71,0

y siete

Cuarenta y ocho 43 21,5 21,5 92,5

cincuenta y ocho

59 adelante 15 7,5 7,5 100,0

Total 200 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos de la tabulacion de edades de los encuestados

llustracion 3 Edad de los encuestados

Edad de los encuestados
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Anélisis

Del 100% de usuarios que respondieron a las encuestas el 22,5% corresponden a 45
personas que se encuentran en la edad desde 15 hasta 25 afios, el 18% que hace
referencia a 36 personas estan en el rango de edad desde 26 hasta 36 afios, el 30,5%
con un total de 61 personas estan en la edad desde 37 hasta 47 afios, el 21,5% con 43
personas se encuentran en la edad desde 48 hasta 58 afios, y finalmente el 7,5% que
corresponden a 15 personas se refiere a personas que estan en un rango de edad desde
59 afios en adelante.

Interpretacion

Se considera que los usuarios que asisten al restaurante Diocelina son en su mayoria
personas con edades desde 37 hasta 47, pero ademas las edades de los clientes son
variadas, es decir que tanto personas jovenes como adultos y adultos mayores asisten
al local.

Tabla 4 Nivel de instruccion de los encuestados

Nivel de instruccion
Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido acumulado

Vélido Baésico 1 5 5 5
Bachillerat 50 25,0 25,0 25,5
0
Superior 127 63,5 63,5 89,0
Posgrado 22 11,0 11,0 100,0
Total 200 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos de la tabulacion del nivel de instruccion de las personas
encuestadas

llustracion 4 Nivel de instruccion de los encuestados
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Por medio de la aplicacion de las encuestas al 100% de la muestra de clientes el 0,5%

que corresponde a una persona se encuentran en nivel basico de educacién, el 25% que

son 50 personas estan en un nivel de bachillerato, el 63,5% que corresponde a 127

personas estan en un nivel de educacion superior, finalmente el 11% que son 22

personas se encuentran en un nivel de educacion de posgrado.

Interpretacion

De tal forma se establece que los clientes que asisten al local son personas estudiadas

con titulos universitarios y que en su mayoria cuentan con trabajos estables y que

generalmente asisten a lugares donde se les proporciona buena comida y que se

adapten a sus necesidades.

Tabla 5 Respeto y compromiso con los clientes

1. ¢Observa que los colaboradores de la empresa muestran en todo momento

respeto y compromiso con sus clientes?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente en 2 1,0 1,0 1,0
desacuerdo
En desacuerdo 19 9,5 9,5 10,5
Ni en acuerdo y en 4 2,0 2,0 12,5
desacuerdo
De acuerdo 131 65,5 65,5 78,0
Totalmente de acuerdo 44 22,0 22,0 100,0
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Total 200 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos de la tabulacién del respeto y compromiso de trabajadores con
sus clientes.

llustracion 5 Respeto y compromiso con sus clientes

1. ¢Observa que los colaboradores de la empresa muestran en todo momento respeto y compromiso con sus
clientes?
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1. ;Observa que los colaboradores de la empresa muestran en todo momento respeto y
compromiso con sus clientes?

Anélisis

Del 100% de las personas encuestadas haciendo referencia al respeto y compromiso
de los colaboradores con sus clientes, el 1% esta totalmente en desacuerdo que
corresponde a dos personas, el 9,5% esta en desacuerdo con un total de 19 personas,
el 2% no esta de acuerdo ni en desacuerdo que se refiere a 4 clientes, seguido del
65,5% que esta de acuerdo con un total de 131 personas, y finalmente el 22% que son
44 personas las cuales estan totalmente de acuerdo.

Interpretacion

El respeto y compromiso constituyen a que el cliente se sienta valorado y

bienvenido, puesto que crea un ambiente agradable y acogedor, por consecuente el
compromiso de los trabajadores muestra un servicio de calidad, teniendo en cuenta
los detalles, lo que demuestra el profesionalismo y que el cliente se sienta satisfecho.
Tabla 6 Cumplimiento de normas de respeto establecidas

2. ¢ Usted cree que la forma en que los empleados de la empresa se dirigen a los

clientes se caracteriza por el cumplimiento de normas de respeto establecidas?

44



Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 19 9,5 9,5 9,5
Ni en acuerdo ni en 5 2,5 2,5 12,0
desacuerdo
De acuerdo 99 49,5 49,5 61,5
Totalmente de acuerdo 77 38,5 38,5 100,0
Total 200 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos de la tabulacién del cumplimiento de normas de respeto
establecidas

lustracion 6 Cumplimiento de normas de respeto establecidas

2. ;Usted cree que la forma en que los empleados de la empresa se dirigen a los clientes se caracteriza por el
cumplimiento de normas de respeto establecidas?

Porcentaje

En desacuerdo Mi en acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

2. ;Usted cree que la forma en que los empleados de la empresa se dirigen a los clientes se
caracteriza por el cumplimiento de normas de respeto establecidas?

Anélisis

Del 100% de usuarios encuestados en mencidn al cumplimiento de normas de respeto
establecidas por los colaboradores que percibieron el servicio adquirido, el 9,5% que
corresponde a 19 personas estan en desacuerdo, el 2,5% que se refiere a 5 personas
no esta ni en acuerdo ni en desacuerdo, el 49,5% esta de acuerdo con un total de 99

personas, el 38,5% esta totalmente de acuerdo que corresponde a 77 personas,
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permitiendo entender que el servicio del restaurante cumple con las normas de
respeto.

Interpretacion

Es importante el cumplimiento de normas de respeto, porque crea un ambiente de
trabajo positivo y mas armonioso, de tal forma el ambiente laboral influye en la
calidad del servicio al cliente, los colaboradores que tienen cohesion transmiten una

imagen positiva a los clientes, lo que contribuye a una experiencia mas placentera.

Tabla 7 Identificacion de productos y servicios a traves de letreros y pancartas

3. ¢Logra usted identificar los productos y servicios que ofrece el Restaurante
Diocelina a través de letreros y pancartas?
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido En desacuerdo 34 17,0 17,0 17,0
Ni en acuerdo ni en 7 3,5 3,5 20,5
desacuerdo
De acuerdo 96 48,0 48,0 68,5
Totalmente de acuerdo 63 31,5 31,5 100,0
Total 200 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos de la tabulacion de la identificacidén de productos y servicios a

través de pancartas y letreros
llustracién 7 ldentificacion de productos y servicios que ofrece el restaurante a

través de letreros y pancartas
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3. ¢ Logra usted identificar los productos y servicios que ofrece el Restaurante Diocelina a través de letreros y

pancartas?
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3. i Logra usted identificar los productos y servicios que ofrece el Restaurante Diocelina a través de
letreros y pancartas?
Analisis

Al 100% de usuarios encuestados, haciendo referencia a la identificacidn de productos
y servicios que ofrece el restaurante, el 17% que corresponde a 34 personas estan en
desacuerdo, el 3,5% no estan de acuerdo ni en desacuerdo con un total de 7 personas,
el 48% esta de acuerdo que corresponde a 96 personas, el 31,5% esta totalmente de
acuerdo que corresponde a 63 personas, por lo que se determina que la mayoria de
personas estan de acuerdo y totalmente de acuerdo.

Interpretacion

La identificacion clara de productos y servicios se considera un factor diferenciador,
ademas de contribuir a la satisfaccion del cliente, los usuarios que visitan el
establecimiento aprecian saber que pueden esperar al visitar al restaurante, desde el
menU hasta los servicios adicionales ofrecidos, por medio de esto el cliente puede tener
confianza y su experiencia sera de calidad.

Tabla 8 Motivacion del personal al atender al cliente

4. ¢ El personal de la empresa muestra motivacion al momento de atenderlo?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido En desacuerdo 33 16,5 16,5 16,5
Ni en acuerdo ni en 4 2,0 2,0 18,5

desacuerdo
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De acuerdo 95 47 5 47 5 66,0

Totalmente de acuerdo 68 34,0 34,0 100,0

Total 200 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos de la tabulacion de la motivacion del personal al atender al
cliente

lustracion 8 Motivacion del personal de la empresa

4. i El personal de la empresa muestra motivacion al momento de atenderio?
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Porcentaje

En desacuerdo i en acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

4. ;El personal de la empresa muestra motivaciéon al momento de atenderlo?
Anélisis
Del 100% de usuarios encuestados relacionados con la motivacion del personal al
momento de atenderlo, se obtuvo que el 16,6% que corresponde a 33 personas esta en
desacuerdo, el 2% que corresponde a 4 personas no esta ni en acuerdo ni en
desacuerdo, el 47,50% que corresponde a 95 personas se encuentran de acuerdo y
finalmente el 34% con un total de 68 personas estan totalmente de acuerdo, de tal
forma se establece que la mayoria usuarios del restaurante estan de acuerdo con el
servicio y gque se encuentran motivados al momento de atenderlos.
Interpretacion
La motivacion del personal en un restaurante es fundamental, porque afecta
directamente a la calidad del servicio y la experiencia global del cliente, un personal
motivado exhibe una actitud positiva, esto denota en interacciones amigables con los

clientes, por medio de una actitud positiva se crea un ambiente agradable en el local.
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Tabla 9 Atencion de forma amable y respetuosa

5. ¢Considera usted que el personal de la empresa le atendié de forma amable y

respetuosa en el servicio ofrecido?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente en 1 5 5 )

desacuerdo
En desacuerdo 37 18,5 18,5 19,0
Ni en acuerdo ni en 4 2,0 2,0 21,0
desacuerdo
De acuerdo 87 43,5 43,5 64,5
Totalmente de acuerdo 71 35,5 35,5 100,0
Total 200 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos de la tabulacién de informacién sobre la forma del servicio

ofrecido

lustracion 9 Atencién amable y respetuosa en el servicio ofrecido

5. ;Considera usted que el personal de la empresa le atendié de forma amable y respetuosa en el servicio
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Del 100% de usuarios encuestados relacionados con la forma amable y respetuosa del

servicio el 0,5% que corresponde a 1 persona que esta totalmente en desacuerdo, el
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18,5% que corresponde a 37 personas no estan de acuerdo, el 2% que corresponde a 4
personas no estan de acuerdo ni en desacuerdo, el 43,5% que equivale al total de 87
personas que estan de acuerdo, el 35,5% que corresponde a 71 personas que estan
totalmente de acuerdo, lo que permitié conocer que el mayor porcentaje de usuarios
estan de acuerdo y totalmente de acuerdo con la atencion amable y respetuosa del
personal de la empresa.

Interpretacion

La forma amable y respetuosa al ofrecer un servicio es fundamental al crear un
ambiente positivo que contribuye a la satisfaccion del cliente, cuando los clientes se
sienten bien atendidos es probable que tengan una buena experiencia y retornen al
restaurante en mas ocasiones.

Tabla 10 Comunicacion con los clientes de la empresa

6. ¢ Considera usted que el personal que le atendi6 se comunica de forma clara con
sus clientes?
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 46 23,0 23,0 23,0
Ni en acuerdo ni en 4 2,0 2,0 25,0
desacuerdo
De acuerdo 99 49,5 49,5 74,5
Totalmente de acuerdo 51 25,5 25,5 100,0
Total 200 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos de la tabulacion sobre la comunicacion con los clientes

lustraciéon 10 Comunicacién con los clientes de la empresa
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6. ¢ Considera usted que el personal que le atendié se comunica de forma clara con sus clientes?
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Anélisis

Del 100% de usuarios encuestados con relacion a la comunicacion con los clientes el
23% que corresponde a 46 personas que estan en desacuerdo, el 2% que equivale a 4
personas que no estan de acuerdo ni en desacuerdo, el 49,5% que corresponde a 91
personas estdn de acuerdo, el 25,50% que corresponde a 51 personas que estan
totalmente de acuerdo, lo que permitié conocer que la mayoria de personas estan de
acuerdo y totalmente de acuerdo con la comunicacion clara de colaboradores.
Interpretacion

Cuando los clientes entienden lo que estdn ordenando y reciben lo que estaban
esperando al solicitar el servicio, su satisfaccion aumenta, el comunicarse de forma
clara ayuda a mejorar la experiencia de manera positiva, y da como resultado que los

clientes se encuentren felices y sean leales con el establecimiento.

Tabla 11 Conocimiento de los productos que vende la empresa

7. ¢Cree usted que los colaboradores de la empresa tienen conocimiento total de los
productos que vende la empresa?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente en 1 5 5 5
desacuerdo
En desacuerdo 37 18,5 18,5 19,0
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Ni en acuerdo ni en 4 2,0 2,0 21,0

desacuerdo

De acuerdo 92 46,0 46,0 67,0
Totalmente de acuerdo 66 33,0 33,0 100,0
Total 200 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos de la tabulacion del conocimiento de los productos de la

empresa

llustracién 11 Conocimiento de productos de la empresa

7. i Cree usted que los colaboradores de la empresa tienen conocimiento total de los productos que vende la

empresa?
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Analisis

Del 100% de los encuestados con relacion al conocimiento de productos que dispone
la empresa el 0,5% que equivale a 1 persona que esta totalmente en desacuerdo, el
18,5% que corresponde a 37 personas que estan en desacuerdo, el 2% que equivale a
4 personas del total no estan de acuerdo ni en desacuerdo, el 46% que son 92 personas
que estan de acuerdo, el 33% que corresponde a 66 personas, lo que permitié conocer
que la mayoria de personas estan de acuerdo con el conocimiento de los colaboradores
de productos y servicios.

Interpretacion

Los empleados del restaurante deben tener conocimiento de los productos y servicios
que dispone la empresa, para ofrecerles un asesoramiento, responder preguntas sobre
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platos, sugerir combinaciones, recomendar especialidades y adaptarse a los gustos del

cliente para dar un servicio personalizado a cada uno de los usuarios.

Tabla 12 Capacidad de empleados para solucionar problemas de los clientes

8. ¢Considera usted que el personal de la empresa tiene la capacidad de solucionar
su problema?
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 38 19,0 19,0 19,0
Ni en acuerdo ni en 6 3,0 3,0 22,0
desacuerdo
De acuerdo 92 46,0 46,0 68,0
Totalmente de acuerdo 64 32,0 32,0 100,0
Total 200 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos de la tabulacion sobre la capacidad de empleados de solucionar
problemas

llustracion 12 Capacidad de colaboradores para solucionar problemas de clientes

8. ;Considera usted que el personal de la empresatiene la capacidad de solucionar su problema?
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En desacuerdo Mi en acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Anélisis
Del 100% de usuarios encuestados en relacion a la capacidad para resolver los
problemas el 19% que equivale a 38 personas estan en desacuerdo, el 3% que
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corresponde a 6 personas no estan de acuerdo ni en desacuerdo, el 46% que equivale
a 92 personas que estan de acuerdo, el 32% que corresponde a 64 personas que estan
totalmente de acuerdo, lo que permitié conocer que la mayoria de personas estan de
acuerdo y totalmente de acuerdo con la capacidad de los empleados en solucionar sus
problemas.

Interpretacion

Los problemas que se dan en la empresa, pueden surgir en cualquier momento, en la
experiencia que esta teniendo el usuario, los colaboradores que son capaces de resolver
problemas de manera mas eficiente contribuyen a la satisfaccion del cliente al enfrentar
cualquier adversidad.

Tabla 13 Instalaciones del establecimiento

9. ¢Cree usted que las instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y aptas para
brindar un buen servicio?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 1 5 5 5

desacuerdo

En desacuerdo 24 12,0 12,0 12,5

Ni en acuerdo ni en 2 1,0 1,0 13,5
desacuerdo

De acuerdo 106 53,0 53,0 66,5
Totalmente de acuerdo 67 33,5 33,5 100,0
Total 200 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos de la tabulacion de las instalaciones del establecimiento

llustracién 13 Instalaciones del establecimiento
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9. ;Cree usted que las instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y aptas para brindar un buen servicio?
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Anélisis

Del 100% de los encuestados en relacion a las instalaciones del establecimiento el
0,5% que corresponde a una persona esta totalmente en desacuerdo, el 12% que
equivale a 24 personas, seguido del 1% que corresponde a 2 personas, ademas el 53%
que corresponde a 106 personas, finalmente el 33,50% que equivale a 67 personas que
estan totalmente de acuerdo, lo que permiti6 identificar que el 86,50% estan de acuerdo
con la perspectiva de las instalaciones.

Interpretacion

Las instalaciones fisicas de un establecimiento, son la primera impresion que tiene el
usuario, cuando el entorno es atractivo y bien cuidado crea una impresion buena, lo
que influye en la percepcién de la calidad del servicio y la comida que puede ofrecer
el local.

Tabla 14 Predisposicion para brindar buena atencion

10. ¢ Observo que el personal del Restaurante Diocelina tiene la predisposicion para
brindar una buena atencion?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido En desacuerdo 34 17,0 17,0 17,0
Ni en acuerdo ni en 3 1,5 1,5 18,5
desacuerdo
De acuerdo 94 47,0 47,0 65,5
Totalmente de acuerdo 69 34,5 34,5 100,0
Total 200 100,0 100,0
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Nota: Datos obtenidos de la tabulacion sobre la predisposicion de los empleados para
brindar una buena atencion.

lustracion 14 Predisposicion de los empleados

10. ;Observo que el personal del Restaurante Diocelina tiene la predisposicion para brindar una buena
atencion?
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Anélisis

Del 100% de los encuestados en relacion a la predisposicion de brindar una buena

atencion el 17% que equivale a 34 personas esta en desacuerdo, el 1,5% que equivale

a 3 personas no esta de acuerdo ni en desacuerdo, el 47% que equivale a 94 personas

estd de acuerdo, el 34,5% que corresponde a 69 personas esta totalmente de acuerdo,

lo que permitié conocer que el 81,5% estan de acuerdo con la predisposicion de los

empleados del restaurante para brindar un buen servicio.

Interpretacion

La actitud del personal contribuye directamente en la satisfaccion del cliente, los

clientes aprecian el trato amable, cordial y atento, lo que ayuda a mejorar su

experiencia en el establecimiento, los clientes suelen regresar a un lugar donde fueron

tratados bien y se sienten bien atendidos y valorados.

Tabla 15 Nivel de confianza del personal

11. ¢ Estoy de acuerdo con el nivel de confianza del personal de la empresa Diocelina?
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido En desacuerdo 39 19,5 19,5 19,5
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Ni en acuerdo ni en 4 2,0 2,0 215

desacuerdo

De acuerdo 111 55,5 55,5 77,0
Totalmente de acuerdo 46 23,0 23,0 100,0
Total 200 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos de la tabulacion del nivel de confianza del personal
llustracion 15 Nivel de confianza del personal de la empresa

11. i Estoy de acuerdo con el nivel de confianza del personal de la empresa Diocelina?
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Anélisis

Del 100% de los encuestados con relacion al nivel de confianza del personal el 19,5%
que corresponde a 39 personas estan en desacuerdo, el 2% que equivale a 4 personas
no estan de acuerdo ni en desacuerdo, seguido del 55% que corresponde a 111 personas
estan de acuerdo y finalmente el 23% que equivale a 46 personas estan totalmente de
acuerdo, lo que nos ayudo a determinar que el 78% de personas esta de acuerdo con el
nivel de confianza de los colaboradores de la empresa.

Interpretacion

La confianza ayuda a que los colaboradores ofrezcan una atencion personalizada, al
adaptarse a las necesidades de cada usuario, los empleados confiados garantizan que
un cliente se sienta especial y muy bien atendido y esto conlleva a que el comensal
regrese al restaurante.

Tabla 16 Servicio que le brinda el personal al atenderlo

12. ¢Estoy de acuerdo con el servicio que le brinda el personal de la empresa al

momento de atenderlo?
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido En desacuerdo 29 14,5 14,5 14,5
Ni en acuerdo ni en 3 1,5 1,5 16,0
desacuerdo
De acuerdo 101 50,5 50,5 66,5
Totalmente de acuerdo 67 33,5 33,5 100,0
Total 200 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos de la tabulacion del servicio que brinda el personal del
restaurante

llustracion 16 Servicio que le brinda el personal

12. i Estoy de acuerdo con el servicio que le brinda el personal de la empresa al momento de atenderlo?
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Anélisis

Del 100% de los encuestados en relacidn al servicio que ofrece el personal el 14,50%
que corresponde a 29 personas estan en desacuerdo, el 1,50% que equivale a 3 personas
no estan de acuerdo ni en desacuerdo, el 50,5% que corresponde a 101 personas estan
de acuerdo, y finalmente el 33,50% corresponde a 67 personas que estan totalmente
de acuerdo, lo que permitioé conocer que el 84% de clientes estan de acuerdo con el
servicio que le brinda el personal de la empresa.

Interpretacion

El servicio que se brinda por el personal de la empresa, influye en la experiencia del
cliente, un servicio de forma atenta, amable y eficiente ayuda a que el usuario tenga
una experiencia positiva, lo que puede ayudar a atraer mas clientes, ademas de
diferenciarse de la competencia.

Tabla 17 Capacitacion del personal
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13. ¢Considera usted que el personal de la empresa Diocelina se encuentra
capacitado para la atencion a los clientes?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 34 17,0 17,0 17,0
Ni en acuerdo ni en 6 3,0 3,0 20,0
desacuerdo
De acuerdo 92 46,0 46,0 66,0
Totalmente de acuerdo 68 34,0 34,0 100,0
Total 200 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos de la tabulacién de la capacitacién de los empleados de la
empresa

llustracién 17 Capacitacion en atencion de clientes

13. ¢(Considera usted que el personal de la empresa Diocelina se encuentra capacitado para la atencion alos
clientes?
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Analisis

Del 100% de los usuarios encuestados con relacion a la capacitacion de los empleados
el 17% que corresponde a 34 personas estan en desacuerdo, el 3% que corresponde a
6 personas no estan de acuerdo ni en desacuerdo, el 46% que equivale a 92 personas
estan de acuerdo, y finalmente el 34% que corresponde a 68 personas estan totalmente
de acuerdo, lo que permitié conocer que el 80% de clientes creen que el personal de la
empresa si esta capacitado para la atencion al cliente.

Interpretacion

Por medio de la capacitacion los empleados tienen habilidades necesarias para ofrecer
un servicio de calidad mediante la interaccion con los clientes hasta la preparacion de
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alimentos, por medio de la capacitacion se garantiza que los colaboradores estén listos
para cumplir con los estdndares del local.

Tabla 18 Servicio esperado

14. (El servicio que ofrece el restaurante Diocelina cada vez que lo solicita es el

esperado?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 2 1,0 1,0 1,0
desacuerdo
En desacuerdo 34 17,0 17,0 18,0
Ni en acuerdo ni en 4 2,0 2,0 20,0
desacuerdo
De acuerdo 105 52,5 52,5 72,5
Totalmente de acuerdo 55 27,5 27,5 100,0
Total 200 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos de la tabulacion del servicio solicitado

llustracién 18 Servicio solicitado

14. ;El servicio que ofrece el restaurante Diocelina cada vez que lo solicita es el esperado?
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Andlisis
Del 100% de los encuestados en relacién al servicio esperado el 1% que corresponde

a 2 personas esta totalmente en desacuerdo, el 17% que equivale a 34 personas que
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estan en desacuerdo, el 2% que corresponde a 4 personas que no estan de acuerdo ni
en desacuerdo, el 52,50% que corresponde a 105 personas que estan de acuerdo,
finalmente el 27,50% que equivale a 55 personas que estan totalmente de acuerdo, lo
que permitio conocer que el 80% de los usuarios encuestados estan de acuerdo con el
servicio que solicitan.

Interpretacion

Al entregar el servicio esperado constituye directamente en la satisfaccion del cliente,
cuando los usuarios reciben lo que esperaban, desarrollan una experiencia mas
agradable y son propensos a regresar y recomendar el local a mas personas.

Tabla 19 Politicas de atencion al cliente

15. ¢Usted cree que la empresa Diocelina debe mejorar sus politicas de atencion al

cliente?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Totalmente en 1 5 5 5
desacuerdo
En desacuerdo 38 19,0 19,0 19,5
Ni en acuerdo ni en 10 5,0 5,0 24,5
desacuerdo
De acuerdo 94 47,0 47,0 71,5
Totalmente de acuerdo 57 28,5 28,5 100,0
Total 200 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos de la tabulacién de mejorar las politicas de atencién al cliente

lustracion 19 Mejoras en las politicas de atencién al cliente
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15. ¢Usted cree que la empresa Diocelina debe mejorar sus politicas de atencion al cliente?

50

40

30

Porcentaje

20

o :3,50 :
Totalmente en En desacuerdo MNi en acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
Analisis

Del 100% de encuestados con relacién a mejorar las politicas de atencidn al cliente el
0,50% que corresponde a 1 estan totalmente en desacuerdo, el 19% que equivale a 38
personas estan en desacuerdo, el 5% que corresponde a 10 personas no estan de
acuerdo ni en desacuerdo, el 47% que corresponde a 94 personas estan de acuerdo, el
28,5% que equivale a 57 personas estan totalmente de acuerdo, lo que permitié conocer
que el 75,5% de personas estan de acuerdo con la mejora de las politicas de atencion
al cliente.

Interpretacion

Las politicas mejoradas de atencion al cliente contribuyen a la satisfaccion del cliente,
cuando los clientes sienten que sus necesidades son atendidas y comprendidas de
manera mas efectiva, desarrollan una experiencia mas positiva en el local, por medio
de estas politicas se establece una cultura organizacional centrada en el servicio al
cliente.

Tabla 20 Respuesta clara y comprensible de las interrogantes

16. ¢El personal de la empresa Diocelina responde de manera clara y comprensible
las interrogantes que usted tiene?
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido En desacuerdo 43 215 215 215
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Ni en acuerdo ni en 5 25 25 24,0

desacuerdo

De acuerdo 110 55,0 55,0 79,0
Totalmente de acuerdo 42 21,0 21,0 100,0
Total 200 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos de la tabulacion de las respuestas de las interrogantes de los
clientes
lustracion 20 El personal responde de manera clara las interrogantes

16. 4 El personal de la empresa Diocelina responde de manera clara y comprensible las interrogantes que
usted tiene?
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Porcentaje

En desacuerdo i en acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Anélisis

Del 100% de los usuarios encuestados en relacion a las respuestas del personal el
21,50% que equivale a 43 personas estan en desacuerdo, el 2,50% que corresponde a
5 personas no estan de acuerdo ni en desacuerdo, el 55% que corresponde a 110
personas estan de acuerdo, el 21% que corresponde a 42 personas estan totalmente de
acuerdo, lo que permitié determinar que el 76% de personas estan de acuerdo con la
capacidad de respuesta a las interrogantes del personal de la empresa.

Interpretacion

Al responder de manera clara'y comprensible a las preguntas de los clientes contribuye
a la satisfaccion, los clientes aprecian respuestas claras que sean faciles de entender
para poder tomar decisiones informadas sobre su experiencia en el restaurante.

Tabla 21 Tiempos para la atencion al cliente
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17. ¢ Esté de acuerdo con los tiempos establecidos para la atencién al cliente de la

empresa Diocelina?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 6 3,0 3,0 3,0

desacuerdo
En desacuerdo 58 29,0 29,0 32,0
Ni en acuerdo ni en 3 1,5 1,5 33,5
desacuerdo
De acuerdo 99 49,5 49,5 83,0
Totalmente de acuerdo 34 17,0 17,0 100,0
Total 200 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos de la tabulacién de datos de los tiempos establecidos para la

atencion al cliente

llustracion 21 Tiempos para la atencion al cliente

17. ¢Esta de acuerdo con los tiempos establecidos para la atencion al cliente de la empresa Diocelina?

S0

40

30

Porcentaje

20

MNi en acuerdo ni
en desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Andlisis

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Del 100% de los encuestados en relacion a los tiempos para la atencién al cliente el

3% que corresponde a 6 personas estan totalmente en desacuerdo, el 29% que equivale

a 58 personas se encuentran en desacuerdo, el 1,50% que corresponde a 3 personas no

estan de acuerdo ni en desacuerdo, el 49,5% que corresponde a 99 personas estan de

acuerdo, el 17% que equivale a 34 personas estan totalmente de acuerdo, lo que ayudo
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a determinar que el 66,5 de usuarios estan de acuerdo con los tiempos de atencion al
cliente.

Interpretacion

El tiempo de espera impacta directamente a la satisfaccion del cliente, los clientes
aprecian un servicio rapido y los tiempos de atencién influyen en la percepcion de la
experiencia en el restaurante.

Tabla 22 El servicio personalizado se adapta a las necesidades como cliente

18. ¢El servicio personalizado que le brinda el personal del restaurante se adapta a
sus necesidades como cliente?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido En desacuerdo 39 19,5 19,5 19,5
Ni en acuerdo ni en 4 2,0 2,0 21,5
desacuerdo
De acuerdo 112 56,0 56,0 77,5
Totalmente de acuerdo 45 22,5 22,5 100,0
Total 200 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos de la tabulacion del servicio personalizado que le ofrece el
establecimiento
llustracién 22 Servicio personalizado que ofrece el establecimiento

18. iEl servicio personalizado que le brinda el personal del restaurante se adapta a sus necesidades como
cliente?

B0

Porcentaje

En desacuerdo i en acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Andlisis
Del 100% de los encuestados en relacion al servicio personalizado el 19,50% que

corresponde a 39 personas estan en desacuerdo, el 2% que corresponde a 4 personas
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no estan de acuerdo ni en desacuerdo, el 56% que equivale a 112 personas estan de
acuerdo, el 22,50% que corresponde a 45 personas estan totalmente de acuerdo, lo que
permitio conocer que el 78,5% de personas estdn de acuerdo con el servicio
personalizado que ofrece el restaurante.

Interpretacion

El servicio personalizado se adapta a las necesidades individuales de los clientes lo
que contribuye a la satisfaccion, los clientes aprecian la atencion especial y se sienten
valorados cuando el personal le da un servicio que se adapta a sus preferencias y
requisitos.

Tabla 23 Nivel de satisfaccion

19. ¢ El nivel de satisfaccion que siente respecto a los servicios ofrecidos en laempresa
Diocelina es el apropiado?
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido En desacuerdo 50 25,0 25,0 25,0
Ni en acuerdo ni en 7 3,5 3,5 28,5
desacuerdo
De acuerdo 102 51,0 51,0 79,5
Totalmente de acuerdo 41 20,5 20,5 100,0
Total 200 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos de la tabulacion del nivel de satisfaccién

llustracién 23 Nivel de satisfaccion
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19. ¢El nivel de satisfaccion que siente respecto a los servicios ofrecidos en la empresa Diocelina es el
apropiado?

60

Porcentaje

En desacuerdo Ni en acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Anélisis

Del 100% de los encuestados en relacién al nivel de satisfaccion el 25% que
corresponde a 50 personas estan en desacuerdo, el 3,5% que corresponde a 7 personas
no estan de acuerdo ni en desacuerdo, el 51% que equivale a 102 personas estan de
acuerdo y finalmente el 20,50% que corresponde a 41 personas estan totalmente de
acuerdo lo que permitio identificar que la mayoria de personas estan de acuerdo con

el nivel apropiado de satisfaccion el mismo que se considera satisfecho

Interpretacion

El nivel de satisfaccion del cliente es muy importante, puesto que esto ayuda a que los
usuarios se conviertan en clientes recurrentes es decir que acudan en varias ocasiones
y puedan recomendar el restaurante a otras personas.

Tabla 24 Imagen corporativa

20. ¢La imagen corporativa y las actitudes del personal del restaurante es la
adecuada para dar el servicio requerido por los clientes?
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente en 1 5 5 5
desacuerdo
En desacuerdo 65 32,5 32,5 33,0
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Ni en acuerdo ni en 2 1,0 1,0 34,0

desacuerdo

De acuerdo 82 41,0 41,0 75,0
Totalmente de acuerdo 50 25,0 25,0 100,0
Total 200 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos de la tabulacion de la imagen corporativa del restaurante
llustracién 24 Imagen corporativa

20. ;Laimagen corporativa y las actitudes del personal del restaurante es la adecuada para dar el servicio
requerido por los clientes?

50
40
2
T a0
c
[ F]
(5]
1"
o
L 5
10
o [0.50%]
Totalmente en En desacuerdo Mi en acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
Analisis

Del 100% de los encuestados en relacion a la imagen corporativa de la empresa el
0,5% que corresponde a una persona esta totalmente en desacuerdo, el 32,50% que
equivale a 65 personas estd en desacuerdo, el 1% que corresponde a 2 personas no
estan de acuerdo ni en desacuerdo, el 41% que corresponde a 82 personas esta de
acuerdo, el 25% que corresponde a 50 personas estan totalmente de acuerdo, lo que
permitié conocer que el 66% de personas estan de acuerdo con la imagen corporativa
y actitudes del restaurante

Interpretacion

La imagen corporativa y las actitudes son elementos clave que contribuyen a la
experiencia del cliente un trato agradable pueden mejorar la percepcién del cliente
sobre el restaurante.
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3.2. Verificacion de hipdtesis

Para la investigacion se aplico la prueba de normalidad de Kolmogoérov-Smirnov a los
datos, puesto que la muestra es mayor a 50 de tal manera se determiné por medio del
p valor que los datos no tienen normalidad y por ello se debe aplicar el coeficiente de
correlacion de Spearman, ya que es menor a 0,05.

llustracién 25 Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico ql Sig. Estadistico ql Sig.
4. ;El personal de la 318 200 000 762 200 ,0oo
empresa muestra

motivacidn al momenta
de atenderlo?

5. ¢ Considera usted que 308 200 000 074 200 ,0oo
el personal de la

empresa le atendid de

forma amabhble y

respetuosa en el senvicio

ofrecido?

19. 4El nivel de 337 200 ,000 783 200 000
satisfaccidn gue siente

respecto a los senvicios

ofrecidos en la empresa

Diocelina es el

apropiado?

20. jLaimagen ,299 200 ,000 790 200 ,000
corporativa y las actitudes

del personal del

restaurante es la

adecuada para dar el

servicio requerido por los

clientes?

a. Correccidn de significacidn de Lilliefors

Correlacién de variables

Para este estudio se aplicé el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman mediante
el programa SPSS y nos dio como resultado en el p valor 0.000 que quiere decir que
cuando es menor a 0,05 se debe rechazar la hipotesis nula y aceptar la alterna, es decir
que, si existe correlacion, pero baja entre la variable cultura organizacional y

satisfaccion de los clientes.
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lustracion 26 Correlacion de Spearman

4. LEl
personal de
la empresa

muestra
rmotivacidn al
momento de

=N

iConsidera
usted que el
personal de
la empresa le

atendid de
forma amable
yrespetuosa
en el servicio

19. LEl nivel
de
satisfaccian
que siente
respecto a
los servicios
ofrecidos en
la empresa
Diocelina es

imagen
corporativa y
las actitudes
del personal
del
restaurante
es la
adecuada
para dar el
servicio
requerido por

atenderio? ofrecido? el apropiado? los clientes?
Rho de Spearman 4. ¢El personal de la Coeficients de 1,000 37 72 32087
empresa muestra correlacidn
motivacidn al momento . .
B3 SfemE e Sig. (bilateral) . ,0oo 015 .00o
¥ 200 200 200 200
5. iConsidera usted que Coeficients de .31 7 1,000 B 48 ,2?5”
el personal de la correlacién
empresa le atendid de R R
forma amable y Sig. (bilateral) .0oo0 037 .0ooo
respetuosa en el semnvicio
ofrecido? I 200 200 200 200
19. ¢El nivel de Coeficiente de 72 148 1,000 525
satisfaccidn que siente correlacién
respecto a los servicios B B
ofrecidos en la emprasa Sig. (bilateral) 015 037 .0ooo
Diocelina es el
T M 200 200 200 200
20. iLa imagen Coeficiente de ,329“ ,2?5“ ,525“ 1,000
corporativa y las actitudes correlacién
del personal del - -
restaurante es Ia Sig. (bilateral) .aoo ,0oo .0oo
adecuada para dar el
servicio requerico por los I 200 200 200 200

clientes?
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CAPITULO IV.- CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

La fundamentacién tedrica de las variables cultura organizacional vy
satisfaccion de los clientes se realizé por medio de una revision de la literatura
en libros, revistas indexadas y paginas de internet, de las cuales se obtuvo

informacion.

Mediante la informacion que se obtuvo mediante las encuestas se considerd
que en la empresa existe una satisfaccion adecuada es decir que la mayoria de

clientes se encuentran satisfechos con el servicio y productos que se les ofrece.

Se concluye que, si existe una relacion entre las variables, la cultura
organizacional puede moldear el comportamiento y las actitudes de los
empleados, estableciendo la manera en que la empresa interacta con los

clientes e influye en la satisfaccion.

4.2. Recomendaciones

Se recomienda tomar en cuenta las opiniones de los clientes en cuanto a la

inconformidad en la demora de sus pedidos.

Se recomienda realizar una investigacion mas detallada en aspectos especificos
de la cultura organizacional y como impactan directamente en diferentes

aspectos de la satisfaccion del cliente.

Se recomienda mejorar la calidad del servicio para que los clientes se sientan

totalmente satisfechos al momento de asistir al local.
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ANEXOS
Arbol de problemas

llustracion 27 Arbol de problemas

[ Clientes insatisfechos ] [ Pérdida de ventas ][ Costos adicionales J

Clientes que reciben tarde | [ o5 clientes eligen comprar]
sus pedidos y esperan mas | | ep g competencia, puesto
tiempo del que se les que alno existir mucha
comunico y los mismos demanda en esos locales
que puedenbuscar otros les atienden mas rapido.

proveedores

N

Cuando existen
inconvenientes en sus
pedidos se procede a
cambiar o servirle un

nuevo plato.

T

EFECTOS

DEMORA EN LOS PEDIDOS

\f_/

Deficiencia en el Problemas con el Problemas con la
ocesamiento de pedidos inventario de productos

Se establece carencia de No existe un control de
personal en el despacho de || inventarioadecuado,ya que
pedidos, ademas de no estar || no existe comunicacion en
capacitados en al area y por || el area de producciony por

ende el procesamiento de ende pueden existir errores
pedidos es obsoleta en el mismo.
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logistica

Al existir demora en la
entrega de los
proveedores, cuando no
hay coordinacion al
momento de realizar un

pedido.




CUESTIONARIO

TEMA: La cultura organizacional y la satisfaccion de los
consumidores de la empresa Diocelina

Objetivo: Recopilar informacion sobre la cultura organizacional y la satisfaccion de
los consumidores de la empresa Diocelina

Instrumento dirigido a los clientes
Instrucciones:

v" Conteste el instrumento cuidadosamente y seleccione las respuestas de forma
consciente.

v" El cuestionario se lo realiza con fines académicos, por lo que es de forma
anonima

v En la ponderacion de las escalas se considera los valores del 1 — 5 donde 1 es
el valor minimo y 5 el maximo de la escala.

1. Informacién General

1.1. Género
Masculino
Femenino
Otro
1.2. Edad
15-25
26 — 36
37— 47
48 — 58
59 - 69
1.3. Nivel de Instruccion
Bésico
Bachillerato
Superior
Posgrado
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CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA

Nro. Preguntas

De acuerdo

Totalmente

Indiferente
En
desacuerdo

Totalmente
de acuerdo

en

desacuerdo

CULTURA ORGANIZACIONAL

Valores

¢Observa que los colaboradores de la
1 |empresa muestran en todo momento

respeto y compromiso con sus clientes?

¢Usted cree que la forma en que los
empleados de la empresa se dirigen a
2 |los clientes se caracteriza por el
cumplimiento de normas de respeto

establecidas?

¢Logra usted identificar los productos y

servicios que ofrece el Restaurante

3
Diocelina a través de letreros y
pancartas?
Conducta
A ¢El personal de la empresa muestra

motivacion al momento de atenderlo?

¢Considera usted que el personal de la
5 |empresa le atendié de forma amable y

respetuosa en el servicio ofrecido?

¢ Considera usted que el personal que le
6 |atendio se comunica de forma clara con

sus clientes?
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Perfil del colaborador

¢ Cree usted que los colaboradores de la
empresa tienen conocimiento total de

los productos que vende la empresa?

¢Considera usted que el personal de la
empresa tiene la capacidad de

solucionar su problema?

SATISFACCION DE LOS CLIENTES

Expectativas de los clientes

¢Cree usted que las instalaciones fisicas
son atractivas, cuidadas y aptas para

brindar un buen servicio?

10

¢Observo que el personal del
Restaurante  Diocelina  tiene la
predisposicion para brindar una buena

atencion?

11

¢Estoy de acuerdo con el nivel de
confianza del personal de la empresa

Diocelina?

12

¢Estoy de acuerdo con el servicio que le
brinda el personal de la empresa al

momento de atenderlo?

Percepcion del cliente

13

¢Considera usted que el personal de la
empresa Diocelina se encuentra
capacitado para la atencion a los

clientes?
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14

¢El servicio que ofrece el restaurante
Diocelina cada vez que lo solicita es el

esperado?

15

¢Usted cree que la empresa Diocelina
debe mejorar sus politicas de atencion

al cliente?

16

¢El personal de la empresa Diocelina
responde de manera clara y
comprensible las interrogantes que

usted tiene?

Satisfaccion de

los clie

ntes

17

¢Esta de acuerdo con los tiempos
establecidos para la atencion al cliente

de la empresa Diocelina?

18

¢El servicio personalizado que le brinda
el personal del restaurante se adapta a

sus necesidades como cliente?

19

¢El nivel de satisfaccion que siente
respecto a los servicios ofrecidos en la
empresa Diocelina es el apropiado?

20

¢La imagen corporativa y las actitudes
del personal del restaurante es la
adecuada para dar el servicio requerido

por los clientes?

82




SUBORDINACION DE IDEAS VARIABLE INDEPENDIENTE

llustracién 28 Subordinacion de ideas Variable Independiente

Desarrollo
organizacional

Cultura
Organizacional

SUBORDINACION DE IDEAS VARIABLE DEPENDIENTE

lustracion 29 Subordinacion de ideas Variable dependiente

Satisfaccion de
los
consumidores
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CONSTELACION DE IDEAS VARIABLE INDEPENDIENTE

lustracion 30 Constelacion de ideas Variable Independiente

Antecedentes

Conceptualizacién

J

Importancia
Cultura _
organizacional Niveles
/ Cultura de clan
Funciones y

Cultura jerarquica

J

Tipos de cultura
organizacional

Cultura de
mercado

Caracteristicas

Culturade
adhocracia
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CONSTELACION DE IDEAS VARIABLE DEPENDIENTE

lustracion 31 Constelacion de ideas Variable Dependiente

Satisfaccion de los

consumidores

It
N

Antecedentes

Conceptualizacion

/

Importancia

\entajas

Factores que
influyen

Métodos que
influyen

Tipos de
satisfaccion
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Marca

Producto o
servicio

Oferta

Percepcion

Expectativas




Tabla 25 Calculo de la V de Aiken

CALCULO DE LAV DE AIKEN

ESCALA DE VALORACION

S= | Suma de la valoracion de todos los expertos por item o pregunta
No claro=0 Algo claro=1 Claro =2 P P preg
N= | Numero de expertos que participaron en el estudio
S C= | Numero de niveles de escala de valoracion utilizada
N= 3| Jueces o expertos V= (N(C-1)
C 3 | Niveles de escala
JUEZ SUFICIENCIA
EVALUADOR

P1 P2 (P3 (P4 (P5 |P6 P7 (P8 |P9 |P10 (P11 (P12|P13 |P14 |P15 [P16 (P17 |P18 |P19 (P20
DR. WALTER 2 2 1 2 2 2 2 1 2 1 1 2 2 1 2 1 2 2 1 1
JIMENEZ
ING. EDWIN 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
SANTAMARIA
ING. SANTIAGO 2 2 1 2 1 1 2 2 2 2 1 1 2 2 2 1 2 2 1 1
VERDESOTO
S 6 6 4 6 5 5 6 5 6 5 4 5 6 5 6 4 6 6 4 4
V DE AIKEN POR 1 1| 0,67 1(0,83|0,833 1( 0,83 1(0,83] 0,7 0,83 1(0,83 1/0,67 1 1(0,67 0,7
PREGUNTA
V DE AIKEN POR 0,86667
CRITERIO
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JUEZ 2. CLARIDAD
EVALUADOR  |pg P2|P3 |P4|P5 |P6 |P7|P8 |P9|P10 |P11 |P12 |P13 |P14 |P15 |P16 |P17 |P18 |P19 |P20
DR. WALTER
JIMENEZ 2| 2 1] 2| 2 2| 2 1l 2| 1| a2l 2| 2 1| 2| 21| 2| 2| 1] 1
ING. EDWIN
SANTAMARIA 2| 2 2| 2 2 2| 2 2| 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
ING. SANTIAGO
VERDESOTO 2| 2 1] 2 1 1| 2 2] 2 1 2 2 1 2 2 1 1
S SUMA 6| 6/ 4| 6 5/ 6| 5| 6 4 6 6| 4| 6| 6| 4| 4
V DE AIKEN POR
PREGUNTA 1| 1|/ 067| 1| 0,83| 0,833| 1|0,83| 1| 0,83| 0,7| 0,83 1| 0,83 1| 0,67 1| 1]067| 0,7
V DE AIKEN POR
CRITERIO 0,86667
JUEZ EVALUADOR B CORIERENE T,
P1L |P2 |P3 |P4 |P5 |P6 |P7 |P8 |P9 |P10 |P11 |P12 |P13 |P14 |P15 |P16 |P17 |P18 |P19 |P20
DR. WALTER JIMENEZ
20 2 2l 2| 2 2| 2 1| 2 1| 1| 2| 2| a1 2| a1 2| 2 1| 1
ING. EDWIN SANTAMARIA
20 2 20 2| 2 2| 2 2| 2 21 2| 2| 2| 2| 2| 2 2| 2 2| 2
ING. SANTIAGO
VERDESOTO 2 2 2| 2 1| of 2 2 2 2 a1 2| 2 2 2 1| 2 2 1| 1
SUMA 6| 6| 4| 6| 5| 4/ 6| 5| 6| 5| 4| 5| 6| 5| 6| 4| 6| 6| 4| 4
V DE AIKEN POR PREGUNTA |1,00| 1,00| 0,67 | 1,00| 0,83 | 0,67 | 1,00| 0,83 | 1,00| 0,83 | 0,67 | 0,83 | 1,00| 0,83 | 1,00| 0,67 | 1,00| 1,00| 0,67| 0,67
V DE AIKEN POR
CRITERIO 0,86
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EXPERTO 4. RELEVANCIA

EVALUADOR |P1 (P2 |P3 |P4 |P5 |P6 |P7 |P8 |P9 |P10 |P11 |P12 |P13 |P14 |P15 |P16 |P17 [P18 |P19 (P20
DR. WALTER
JIMENEZ 2 2| 1| 2| 2| 2| 2| af 2| 1| af 2| 2| af 2| 1| 2 2| 1| 1
ING. EDWIN
SANTAMARIA 20 20 20 20 2 2| 2 2| 2 2 20 2 2| 2 2| 2 2| 2] 2] 2
ING. SANTIAGO
VERDESOTO 2 2| 1| 2| o 1| 2| 2| 2| 2| af 1| 2| 2 2| 1| 2| 2| 1| 1
S 6| 6| 4/ 6/ 5| 5| 6/ 5| 6| 5| 4 5/ 6| 5 6| 4 6| 6| 4| 4
V DE AIKEN POR
PREGUNTA 1,00| 1,00| 0,67 | 1,00{ 0,83| 0,83 | 1,00| 0,83 | 1,00| 0,83 | 0,67 | 0,83 | 1,00 | 0,83 | 1,00 | 0,67 | 1,00 | 1,00 | 0,67 | 0,67
V DE AIKEN POR
CRITERIO 0,87
V DE AIKEN DEL
CUESTIONARIO | 0,86

V DE AIKEN
SUFICIENCIA 0,86
CLARIDAD 0,87
COHERENCIA 0,87
RELEVANCIA 0,87
PROMEDIO 0,86
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Validacion por jueces

lustracion 32 Validacion por jueces

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO it
e — )
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS § & 4
ADMINISTRACION DE EMPRESAS \“:“:-":‘..“"/

VALIDACION DEL CUESTIONARIO

A continuacién, se presenta un instrumento de recoleccién de informacién para ser
validado, para ello se solicita que, de una puntuacion, de acuerdo con el siguiente detalle
de su apreciacion del contenido de las preguntas.

rO = No claro 1 = Algo claro 2 =Claro

TEMA: La cultura organizacional y la satisfaccién de los consumidores de la empresa
Diocelina
Objetivo: Recopilar informaci6n sobre la cultura organizacional y la satisfaccién de los
consumidores de la empresa Diocelina
Instrucciones:
v" Conteste el instrumento cuidadosamente y seleccione las respuestas de forma
consciente. '
v El cuestionario se lo realiza con fines académicos, por lo que es de forma an6nima
v En la ponderaci6n de las escalas se considera los valores del 1 — 5 donde 1 es el
valor minimo y 5 el maximo de la escala.
1. Informacién General

1.1. Género

Masculino
Femenino
1.2. Edad

2. Informacion especifica
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Preguntas Apreciacién Cualitativa

Suficiencia I Claridad I Coherencia [Relevancia

CULTURA ORGANIZACIONAL

Valores

;Observa que los colaboradores de la
empresa muestran en todo momento
respeto 'y compromiso con sus
clientes?

2

¢ Usted cree que la forma en que los
empleados de la empresa se dirigen a
los clientes se caracteriza por el
cumplimiento de normas de respeto
establecidas?

¢Logra usted identificar los productos
y servicios que ofrece la empresa a
partir de su imagen?

2

Conducta

¢Considera usted que el personal de la
empresa muestra conductas
apropiadas durante la atencién al
cliente?

2

(El personal de la empresa muestra
motivacién al momento de atenderlo?

¢;Considera usted que el personal de
la empresa le atendi6 de forma
amable y respetuosa en el servicio
ofrecido?

¢Considera usted que el personal que
le atendié se comunica de forma clara
con sus clientes?

2

2

Perfil del Colaborador

¢Cree usted que los colaboradores de
la empresa tienen conocimiento total
de los productos que vende la
empresa?

2

. ¢(El personal de la empresa supo

solucionar algiin inconveniente que se
pudo presentar de una manera
adecuada?

10.

(Considera usted que el personal de la
empresa tuvo la capacidad de
solucionar su problema?

2

2

SATISFACCI

N DE LOS CLIENTES
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Expectativas de los clientes . ..

11.

(Cree usted que las instalaciones
fisicas son atractivas, cuidadas y aptas
para brindar un buen servicio?

rd

<

12.

(Observo que el personal cuenta con
los recursos necesarios para brindar
una mejor atencion?

13.

¢(Estoy de acuerdo con la imagen de
honestidad y confianza del personal de
la empresa Diocelina? :

14.

¢La imagen del personal que lo
atendi6 fue la adecuada?

15.

(Estoy de acuerdo con el servicio que
le brinda el personal de la empresa al
momento de atenderlo?

16.

(Cudndo  usted  tiene  algin
inconveniente con respecto a los
productos y servicios ofrecidos el
personal tiene la predisposicién y el
interés por solucionar su problema?

2.

Percepcion del cliente

17.

(Considera usted que el personal de la
empresa Diocelina se encuentra
capacitado para la atencién a los
clientes?

2

18.

¢El servicio que brinda la empresa
Diocelina a través de su personal es el’
adecuado?

19.

(Estd conforme con el tiempo de |

espera en la atencién de los servicios
solicitados?

20.

(Ha observado mejoras en la calidad
del servicio de atenci6n al cliente cada
vez que lo solicita?

21.

¢ Usted cree que la empresa Diocelina
debe mejorar sus politicas de atencién
al cliente?

22.

(La empresa Diocelina informa de
manera clara y comprensible los
servicios que brindan y las
interrogantes que usted tiene?

Z

Satisfaccién de los clientes
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23.

(Estd de acuerdo con los ' tiempos
establecidos para la atencién al cliente
de la empresa Diocelina?

24,

(Estd de acuerdo con la atencién
brindada por el personal que le asigna
la empresa?

25,

¢El servicio que le brinda el personal
de la organizacién se adapta a sus
necesidades como cliente?

26.

(El personal de la empresa tiene un
sincero interés en solucionar - su
requerimiento?

27.

LEl grado de satisfaccién que siente
respecto a los servicios ofrecidos en la
empresa Diocelina es el apropiado?

28.

¢La imagen 'y - las -actitudes del
personal del restaurante es la adecuada
para dar el servicio requerido por los
clientes?

Observaciones:

Sl " NO

El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para que
los encuestados puedan responderlo adecuadamente

El nimero de preguntas del cuestionario es excesivo .

lDENT IFICACION DEL EXPERTO

Validado por: LT I W N o @
Profesién: Tu?\ B MLM / Aoqux Pr‘DoQu.cc .
Lugar y fecha ~de

validacién: AJ—W‘Q&Q‘D OG‘ O\:C_ 2‘02,3

Email: T ac?u‘%amﬁa@u&'e, cede . €
Firma: @f‘,
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SN UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO, g

FLBIS Siapy,
£ @ 3) . FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS  § i ©
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VY O ADMINISTRACION DE EMPRESAS N
S 0.

VALIDACION DEL CUESTIONARIO

A continuacién, se presenta un instrumento de recoleccién de informacién para ser
validado, para ello se solicita que, de una puntuacién, de acuerdo con el siguiente detalle
de su apreciacion del contenido de las preguntas..

ro-=No claro 1= Algo claro ; 2= Claro

TEMA: La cultura organizacional y la satisfaccién de los consumidores de la empresa
Diocelina
Objetivo: Recopilar informacién sobre la cultura organizacional y la satisfaccién de los
consumidores de la empresa Diocelina
Instrucciones:
v' Conteste el instrumento cuidadosamente y seleccione' las respuestas de forma
consciente.
v El cuestionario se lo realiza con fines académicos, porllo que es de forma an6nima
v'* En la ponderaci6n de las escalas se considera los valores del 1 — 5 donde 1 es el
valor minimo y 5 el maximo de la escala.
1. Informacién General

1.1. Género

Masculino
Femenino
1.2. Edad

2. Informacion especifica
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Preguntas Apreciacién Cualitativa

Suficiencia | Claridad I Coherencia | Relevancia

CULTURA ORGANIZACIONAL
Valores
. ¢(Observa que los colaboradores de la
empresa muestran en todo momento 2 2. 8 R
respeto y compromiso con Ssus
clientes?

¢ Usted cree que la forma en que los
empleados de la empresa se dirigen a

los clientes se caracteriza por el ol 7z Z Z
cumplimiento de normas de respeto
establecidas?

. ¢Logra usted identificar los productos
y servicios que ofrece la empresa a /( ,{ /( 4
partir de su imagen?

Conducta

(Considera usted que el personal de la N riand
empresa muestra conductas \

apropiadas . durante ' la  atencién al 7 - I Bt B S
cliente?

(El personal de la empresa muestra )
motivacion al momento de atenderlo?

. (Considera usted que el personal de
la empresa le atendié de forma ’ l : I . l

amable y respetuosa en el servicio

ofrecido?

. ¢(Considera usted que el personal que
le atendié se comunica de forma clara A 2. ¥ Z
con sus clientes? ’

Perfil del Colaborador 1l

. ¢(Cree usted que los colaboradores de e
la empresa tienen conocimiento total
de los productos que vende la 2 vaigd i 2 2
empresa?

. (El personal de la empresa supo

solucionar algiin inconveniente que se
pudo presentar de una manera (
adecuada?

. ¢Considera usted que el personal de la

empresa tuvo la capacidad de 2 5 P Z

solucionar su problema?

SATISFACCION DE LOS CLIENTES
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Expectativas de los clientes

11.

(Cree usted que las instalaciones
fisicas son atractivas, cuidadas y aptas
para brindar un buen servicio?

-

74

12.

{Observo que el personal cuenta con
los recursos necesarios para brindar
una mejor atencién?

Z

2.

13.

¢;Estoy de acuerdo con la imagen de
honestidad y confianza del personal de
la empresa Diocelina?

14.

¢(La imagen del personal que lo
atendio fue la adecuada?

SF ,\;' N1

N

15.

(Estoy de acuerdo con el servicio que
le brinda el personal de la empresa al
momento de atenderlo?

16.

(Cuando  usted tiene  algin
inconveniente con respecto a los
productos y servicios ofrecidos el
personal tiene la predisposicién y el
interés por solucionar su problema?

Percepcion del cliente

17.

¢Considera usted que el personal de la
empresa Diocelina se encuentra
capacitado para la atencién a los
clientes?

Z

i

18.

¢El servicio que brinda la empresa
Diocelina a través de su personal es el
adecuado?

19.

(Estd conforme con el tiempo de
espera en la atencién de los servicios
solicitados?

20.

(Ha observado mejoras en la calidad,
del servicio de atencién al cliente cada
vez que lo solicita?

H

21.

¢ Usted cree que la empresa Diocelina
debe mejorar sus politicas de atencién
al cliente?

=)
i
Z

o

22.

(La empresa Diocelina informa de
manera clara y comprensible los
servicios que. brindan y las
interrogantes que usted tiene?

P

=

ral
a

i
A

AN N NN E N

S NPN NN

Satisfaccién de los clientes

85




23.

(Estd de acuerdo con los tiempos
establecidos para la atencién al cliente
de la empresa Diocelina?

24.

(Estd de acuerdo con la atencién
brindada por el personal que le asigna
la empresa?

25

,El servicio que le brinda el personal
de la organizacién se adapta a sus
necesidades como cliente?

ll 1l

\

26.

(El personal de la empresa tiene un
sincero interés en solucionar su
requerimiento?

< [w

27.

¢El grado de satisfaccion que siente
respecto a los servicios ofrecidos en la
empresa Diocelina es el apropiado?

28.

¢(La imagen y las actitudes del
personal del restaurante es la adecuada
para dar el servicio requerido por los
clientes?

sl

A

Observaciones:

Sl

NO

El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para que

los encuestados puedan responderlo adecuadamente

El nimero de preguntas del cuestionario es excesivo

IDENTIFICACION DEL EXPERTO

Validado por:

S},q—// 6o [/Erseroro V/f/d'fﬂr'f«/'.

Profesién:

Docroz i ﬁpﬂf/}r)m,)‘c«oé £J/7?47F6«?4

Lugar y fecha de

) - L0 f ek 2
A WApr2  OC o, 2/ Coap . ORC 2P2T
7/ | } ¢

validacién:
Emall edwo /c/o Soer W 0’(«.)9&‘
Firma:

/144
F#5
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VALIDACION DEL CUESTIONARIO

A continuacién, se presenta un instrumento de recoleccién de informacién para ser
validado, para ello se solicita que, de una puntuacion, de acuerdo con el siguiente detalle
de su apreciacion del contenido de las preguntas. |

|T= No claro 1 = Algo claro 2 = Claro

TEMA: La cultura organizacional y la satisfaccion de los consumidores de la empresa

Diocelina
Objetivo: Recopilar informacién sobre la cultura organizacional y la satisfaccién de los

consumidores de la empresa Diocelina )

|

Instrucciones:
v Conteste el instrumento cuidadosamente y seleccione' las respuestas deforma
consciente. ' A
v El cuestionario se lo realiza con fines académicos, por lo que es de forma anénima
v’ En la ponderacién de las escalas se considera los valores del 1 ~ 5 donde 1 es el

valor minimo y 5 el maximo de la escala.

@ Informaci6én General
1.1. Género

i b
Masculino
Femenino  UJ 0,‘.\0 7 Uv* }\ ZW Mﬁy‘\

1.2. Edad . / /{/oe/ j.”ﬁ/u‘uw

2. Informacién especifica
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Preguntas Apreciacién Cualitativa

Suficiencia l Claridad I Coherencia , Relevancia

CULTURA ORGANIZACIONAL
Valores
1. ¢Observa que los colaboradores de la
empresa muestran en todo momento %) 2 ) %
respeto y compromiso con = sus :
clientes?
2. ¢Usted cree que la forma en que los e
empleados de la empresa se dirigen a 2 l 2 R o3

los clientes se caracteriza por el
cumplimiento de normas de respeto

establecidas? i
¢Logra usted identificar los S

/ y servicios que of la [empresa ,l j [ /
partir de su imag !

Conducta

4. ;Considera usted queel personal de la

5 empresa tra conductas
apropiadas te la atencién al ,2, j\ ‘2’

cliente?

5. ¢(El personal de la empresa muestra

L
motivacién al momento de atenderlo? i 2 . = 2
b2

6. ¢Considera usted que el personal de
empresa le atendié de forma

amable y respetuosa en el servicio Z_

ofrecido?

7. ¢Considera usted que el personal que
le atendié se comunica de forma clara 2
con sus clientes?

Perfil del Colaborador

8. (Cree usted que los colaboradores de

la empresa tienen conocimiento total '2 2 2 2

de los productos que vende la

empresa?
9. (El persdgal d empresa Supo
; solucionar ajgfin inconveniente que se i / / /
a . pudo - présentar de anera /| 1 P2
L adecuada? 0 *

10. LConsidera usted que el personal de la

empresa 'l capacidad de / / / /

solucionar su problema? *

i SATISFACCION DE LOS CLIENTES
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Expectativas de los clientes

11. (Cree usted que las instalaciones
fisicas son atractivas, cuidadas y aptas
para brindar un buen servicio?

Wl

2

12. {Observo que el personal cuenta con
los recursos necesarios para brindar
una mejor atencién?

13. ;Estoy de acuerdo con la\;\__ggn/de

<liswesgamey confianza del personal de |. [ /
la empresa Dioc ina? ", -
P | Z

14. ;La (imageh u‘el’personal que lo
atendio fue la adecuada?

,,,,_,_'.':D

15. (Estoy de acuerdo con el servicio que
le brinda el personal de la empresa al
momento de atenderlo?

{
=
o

|

o P

3] roductos i ofn
[~ personal tiene la predisposicién y el
z interés por solucionar su problema?

16. ;Cuindo  usted tiene  algin
inconveniente con respecto a Ios

/

IUUb

/

Percepcion del cliente

17. (Considera usted que el personal de la
empresa Diocelina se encuentra
capacitado para la atencion a los
clientes?

2

icio que brinda la empresay

‘Z
Y

/

V.

0
NN

Estd conforme Jcon el tiempo de

es €ncién dm

solicitados?

//\

e

20. ;Ha observado mejoras en la calidad [/
déTservicio de atenci6n al cliente ¢

Z que lo solicita?

21. LUSMQ Diocelina

debe mejorar sus politicas de atencién
al cliente?

4

22. ;La_emprésa—Dieeelina informa de
manera —Clara—y—comprensible los
servicios que brindan y las
interrogantes que usted tiene?

/

£
/
=

/

N Topailad 108

Satisfaccién de los clientes
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—_—
/\ 23. ;Esti de acuerdo con los tiempos

.

establecidos para la atencion al cliente
9 de la empresa Diocelina? tZ’ ’2 2
/)

4. (Estd de acuerdo con la atencién

brinda

N
D
D

wmsﬂ_—m -

de la organizacion se adapta a sus
necesidades como cliente? -

25. ¢El servicio Ma el personal
)

=

26. El personal de la empresa tiene un
sincero interés en solucionar su

ianto?
27.\(EI(gfatig_ tisfaccién que siente
0s servicios ofrecidos en la

WDI%' a es, el apropiado?

8. ;La_imagen % actitudes— del
/ personal del restayfante es la adecuada

\\\?*’/Q)N

para dar el cio requerido por los

2
e

£

/ A clie /

£ I T N

Observaciones:
Sl NO
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para que
los encuestados puedan responderlo adecuadamente /(
El nimero de preguntas del cuestionario es excesivo X
IDENTIFICACION DEL EXPERTO
Validado por: Dr. WALTER gt AL IA

2 3 - ’ /
Profesion: Doe ;6,» 27 Au/ﬂ/ﬂ/ %a e/on

Lugar y fecha de

validacién: ; ﬂ%é 06 ob ofchsmrde olb 2033

Email: Loltryymaence @ v 2o, oo
= =z
. = Sr=-—-
7 K
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CARTA DE COMPROMISO

llustracion 33 Carta de Compromiso

Ambato, 23 de octubre de 2023

Ing. Mba.

Jose Herrera H.

Presidente de la Unidad de Titulacién
Carrera de Administracion de Empresas
Facultad de Ciencias Administrativas
Presente. -

Yo, Shirley Ivonne Ortiz Sanchez en mi calidad de Coordinador de 1a Empresa Diocelina,
me permito poner en su conocimiento la aceptacioén y respaldo para el desarrollo del
trabajo de titulaciéon: “La cultura organizacional y la satisfaccién de los consumidores de
la empresa Diocelina" propuesto por la estudiante Silvana Maribel Ortiz Ortiz, portadora
de la Cédula de Ciudadania 1805314901, estudiante de la carrera de Administracién de
Empresas, Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Técnica de Ambato.

A nombre de la Institucién a la cual represento, me comprometo a apoyar en el desarrollo
del proyecto.

Particular que comunico a usted para los fines pertinentes.

Atentamente.

fuull

Shirley Ivonne Ortiz Sanchez

Cédula de Ciudadania: 1803268257

Teléfono celular: 0995399529

Correo electrénico: ortizshirley 1980@gmail.com
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Ruc de la empresa

lustracion 34 Ruc de la empresa

Apellidos y nombres
BARRENO BENAVIDE

S ERBIN DONALDO
Estado Régimen
ACTIVO GENERAL
Fecha de registro

Fecha de actualizacion
14/07/2000

11/11/2021

Inicio de actividades

Reinicio de actividades
14/07/2000

No registra

Jurisdicciéon

ZONA 3 / TUNGURAHUA / MOCHA
Tipo

Agente de retencion
PERSONAS NATURALES SI

Domicilio tributario
Ubicacién geografica

Provincia: TUNGURAHUA Canton:
Direccion

Calle: PANAMERICANA SUR Numero:
Referencia: DIAGONAL DEL COLEGIO
PISOS, COLOR BLANCO CON TEJAS

Medios de contacto

Email: erbinbarreno@ho

tmail.com Celular: 0998298331

Actividades econémicas
. 647411501 - VENTA AL POR MEN
. 156100101 - VENTA DE COMIDAS Y BEBIDAS EN 28

Establecimientos
Abiertos
1

Obligaciones tributarias
- 2011 DECLARACION DE VA

- 1031 - DECLARACION DE RETENCION

« ANEXO TRANSACCIONAL S|

ES EN LA FUENTE
MPLIFICADO

L as obligaciones tributarias reflejadas en este
periédicamente sus obligaciones tributarias €

docur
n www.sri.gob.ec.

. S/N Carretera: VI,
VICENTE ANDA AG

OR DE OTROS MATEFRALES

JANTES, INCLUSO PAl

hento estan sujetas a cambios. Revise

Certiﬁcado

Registro Unico de Con\r‘\buycn\cs

Numero RUC

1 802892933001
Artesano

No registra

Cese de actividades

No registra

Obligado a llevar contabilidad

MOCHA Parroquia: MOCHA

Sl
Contribuyente especial
NO
A AMBATO - RIOBAMBA

UIRRE, EDIFICIO DE DOS

Teléfono domicilio: 032779098

Y EQUIPOS.

RA LLEVAR.

Cerrados
3
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