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RESUMEN

En esta investigacion y propuesta para la mejora en la gestion de las quejas y
reclamaciones de los clientes externos del restaurante La Rica Trucha en Juliaca
durante el afio 2023, se llevaron a cabo iniciativas tecnologicas mediante la
implementacion de sistemas digitales. A través de una revision bibliografica, se
identificaron las mejores opciones en el ambito de la gestidn digital de las quejas y
reclamaciones, proporcionando asi una base solida y fundamentada para el disefio e
implementacion de la estrategia propuesta.

El enfoque metodoldgico en esta investigacion es aplicada en la cual se busco
sistemas digitales existentes los cuales se pueda adecuar a la realidad actual del
restaurante. La implementacién del sistema digital optimizara la gestién de las quejas
y reclamaciones, sino que también reduce los tiempos de respuesta, mejorando asi la
eficiencia operativa y aumentando la precision en la entrega de soluciones a las
preocupaciones planteadas por los clientes.

En conclusion, esto demuestra que la integracion estratégica de sistemas
digitales en la gestion de quejas y reclamaciones no solo mejora la eficiencia operativa,
sino que también tiene un impacto directo en la satisfaccién del cliente y en la
reputacion del negocio.

Palabras clave: Gestion de quejas y reclamaciones, reputacion empresarial,

plugins, desarrollo con WordPress.



ABSTRACT

In this research and proposal for improvement in the management of complaints
and claims from external customers of the La Rica Trucha restaurant in Juliaca during
the year 2023, technological initiatives were carried out through the implementation of
digital systems. Through a literature review, the best options in the field of digital
management of complaints and claims were identified, providing a solid and well-
founded basis for the design and implementation of the proposed strategy.

The methodological approach in this research is applied, wherein existing digital
systems were sought that could be adapted to the current reality of the restaurant. The
implementation of the digital system will not only optimize the management of
complaints and claims but also reduce response times, thus improving operational
efficiency and increasing accuracy in delivering solutions to customer concerns.

In conclusion, this demonstrates that the strategic integration of digital systems
in the management of complaints and claims not only enhances operational efficiency

but also has a direct impact on customer satisfaction and the business's reputation.

Keywords: Complaint and claim management, business reputation, plugins,

WordPress development.



INTRODUCCION

En el competitivo mundo de la industria de restaurantes, la calidad del servicio
al cliente desempefia un papel fundamental en el éxito y la reputaciéon de un
establecimiento. La satisfacciéon de los comensales y la capacidad de brindar una
experiencia gastrondmica excepcional son aspectos clave para mantener una clientela
fiel y atraer a nuevos clientes. Sin embargo, aun en los restaurantes mas destacados,
es inevitable que surjan situaciones en las que los clientes expresen sus quejas o
realicen sugerencias para mejorar el servicio.

El restaurante La Rica Trucha, ubicado en la ciudad de Juliaca, Peru, no es una
excepcion en este sentido. A pesar de su reconocida calidad en la preparacion de
platos tradicionales peruanos y su amable atencion al cliente, el equipo de direccion
ha identificado la necesidad de fortalecer su proceso de gestibn de quejas y
reclamaciones para garantizar una respuesta rapida, efectiva y satisfactoria a sus
clientes.

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo principal proponer una
mejora significativa en la gestion de quejas y reclamaciones en el restaurante "La Rica
Trucha" mediante la incorporacion estratégica de sistemas digitales. Enfocandonos en
el uso de tecnologia, esta propuesta busca agilizar y optimizar el proceso de
retroalimentacién, convirtiendo las quejas y sugerencias de los clientes en valiosas
oportunidades para mejorar y enriquecer la experiencia gastronomica ofrecida. El
enfoque en sistemas digitales se fundamenta en su capacidad para proporcionar una
plataforma eficiente y estructurada, capaz de gestionar de manera integral y
organizada la retroalimentacion recibida. Mediante la implementacion de un sistema
digital personalizado, se pretende potenciar la capacidad de respuesta del equipo de
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atencion al cliente y asegurar la pronta resolucion de los problemas planteados por los
comensales.

A lo largo de este trabajo, se presentara una investigacion minuciosa sobre el
estado actual de la gestién de quejas y reclamaciones en el restaurante, con el
proposito de identificar las oportunidades de mejora y los desafios que enfrenta el
equipo de atencion al cliente. Asimismo, se analizaran las tendencias y buenas
practicas en la gestion de retroalimentacién en la industria de restaurantes, con
especial énfasis en las soluciones tecnolégicas implementadas con éxito.

A partir de este analisis y considerando las particularidades del restaurante "La
Rica Trucha", se disefiara una propuesta detallada para la implementacion de
sistemas digitales que se adapten a sus necesidades especificas. La propuesta
abarcara aspectos como la seleccidn de tecnologias adecuadas, la capacitacién del
personal y la definicion de métricas de evaluacion para medir el éxito de la
implementacion. Se buscara involucrar activamente al equipo gerencial y al personal
del restaurante en el proceso de mejora, fomentando una cultura de atencion al cliente,
centrada en la retroalimentacién como una herramienta valiosa para el crecimiento y
el desarrollo continuo del negocio.

Cabe mencionar que, si bien este trabajo de investigacion presenta una
propuesta completa y fundamentada, su implementacion y ejecucion real quedara a
cargo de la direccion y el equipo gerencial del restaurante. El objetivo es brindar una
guia sélida para optimizar la gestion de quejas y reclamaciones, utilizando sistemas
digitales como una herramienta clave para lograr un proceso eficiente de

retroalimentacion y satisfaccion del cliente.
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