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Presentacion

Senores miembros del Jurado:

Dando cumplimiento a las normas establecidas en el Reglamento de Grados y Titulos de
la Universidad Privada Norbert Wiener para optar el grado de licenciada en
Administracion y Negocios Internacionales, presento la investigacion holistica titulada:
Mejora de la calidad de servicio en una empresa de alimentos, Los Olivos 2017. La
investigacion tiene como objetivo fundamental: Proponer un plan de mejora en calidad
de servicio en una empresa de alimentos, Los Olivos, 2017.

La presente investigacion esta estructurada en ocho capitulos: en el primer
capitulo se plantea el problema de la investigacion, lo cual incluye la identificacion y
formulacién del problema, los objetivos y la justificacion. El segundo capitulo esta
formado por el marco tedrico, donde se plantean las teorias administrativas, antecedentes,
marco conceptual y la metodologia con la que se desarrollé esta investigacion. El tercer
capitulo esta formado por la descripcion de la empresa de estudio. El cuarto capitulo
incluye todo el trabajo de campo el diagnéstico cuantitativo, cualitativo y la triangulacion
de datos obteniendo como resultado el diagndéstico final. El quinto capitulo plantea la
propuesta denominada “Plan de mejora de la calidad de servicio en el restaurante La
Posada Del Pez”. En el sexto capitulo se plantea la discusion que esta conformada por la
triangulacién del diagndstico final, la propuesta y los fundamentos teoricos. El séptimo
capitulo presenta las conclusiones y sugerencias del trabajo de investigacion y por Gltimo
el capitulo ocho se detallan las referencias bibliograficas y los anexos correspondientes
en la investigacion desarrollada.

Br. Solis Rivera Haydee

DNI: 45142332
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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo principal proponer un plan de mejora en
calidad de servicio en una empresa de alimentos, Los Olivos, 2017, considerando que dia
a dia las empresas incrementan su interés hacia la excelencia, en la calidad de sus
productos o servicios; dada la necesidad de adaptarse constantemente a los cambios, es
por ello, que se propone implementar herramientas que faciliten una excelente calidad de
servicio.

En la investigacion se utilizé el sintagma holistico, enfoque mixto, de tipo
proyectiva con disefio transversal no experimental; el tamafio de la muestra se trabajé con
30 clientes de ambos sexos del distrito de Los Olivos, para el efecto, se les aplico el
cuestionario para los clientes del restaurante la Posada Del Pez y la entrevista dirigida al
gerente, administrador y trabajador del restaurante; lo cual, permitié facilitar el desarrollo

de la propuesta para dar solucion a los problemas identificados en la empresa.

El problema identificado esta relacionado con el servicio al cliente y fidelizacion,
para dar solucién se plantean actividades para mejorar la calidad de servicio, lo cual
consistio en elaborar un manual de organizaciones y funciones, en el cual, se detallan las
tareas a realizar por cada area funcional, asi mismo, se propone un programa para fidelizar
al cliente e incrementar las ventas y obtener mayor rentabilidad, ademas talleres de
capacitacion para mejorar la atencién al cliente y brindar un servicio personalizado y la
remodelacion del establecimiento, y por ultimo, se propone motivar al personal y
comprometerlo en la mejora dia a dia realizando el correcto uso de los procesos

establecidos brindando un servicio de calidad.

Palabras claves: Calidad de servicio, capacidad de respuesta, empatia, fiabilidad,
seguridad y tangibilidad.
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Abstract
The main objective of this research to propose a plan is to improve service quality in a
food company, at Los Olivos, 2017, considering that every day companies increase their
interest in excellence in the quality of their products or services; given the need to
constantly adapt to changes, it is for this reason that it is proposed to implement tools that

facilitate an excellent quality of service.

The research used the holistic syntagma, mixed approach, of projective type with non-
experimental transverse design; the size of the sample was worked with 30 customers of
both sexes of the district of Los Olivos, for that purpose, the questionnaire was applied to
the clients of the restaurant Posada Del Pez and the interview addressed to the manager,
administrator and restaurant worker; which facilitated the development of the proposal to

solve the problems identified in the company.

The problem identified is related to customer service and loyalty. To solve the problem,
activities are proposed to improve the quality of service, which consisted of elaborating
a manual of organizations and functions, which details all tasks to be performed by each
functional area, as well as a program to enhance customer loyalty and increase sales and
profitability, as well as training workshops to improve customer service and provide a
personalized service, and finally, it is proposed to motivate staff and commit in the
improvement day to day realizing the correct use of the processes established offering a
service of quality.

Key words: Quality of service, responsiveness, empathy, reliability, security and
tangibility.
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Introduccion
La presente investigacion se basa en la mejora de la calidad de servicio en una empresa
de alimentos, Los Olivos- 2017, el cual tiene como objetivo principal proponer un plan
de mejora que permitan brindar un servicio de calidad satisfaciendo las necesidades de

los clientes.

Para el estudio de la investigacion se analizo la categoria calidad de servicio. Para
ello, se considerd principalmente al autor Larrea (1991), quien define a la calidad de
servcio como la percepcion que tiene un cliente acerca de la correspondencia entre el
desempefio y las expectativas, relacionados con el conjunto de elementos, cuantitativos y
cualitativos, de servicio, por ello, la calidad de servicio es cumplir con las expectativas
de los cliemtes, es decir si el producto o servicio adquirido satisface sus necesidades,
tambien determina si el prducto es o no de calidad. Asi mismo, Cronin y Taylor
defienden que la calidad de servicio debe entenderse solo apartir de las percepciones por

parte de los clientes.

La calidad de servicio es muy importante, esta debe de ser la mejor para satistacer
al cliente y generar en él la fidelizacion; ya que un cliente satisfecho es aquel que cumplio

sus expectativas sea del producto o servicio.

Asi mismo, se determind el principal problema relacionado con la empatia, lo
cual implica ir mas alla del trato directo con el cliente, comprender sus necesidades y
brindarle atencidn personalizada; respecto a la tangibilidad, presenta deficiencias con las

instalaciones de los servicios higienicos; sin embargo, se bebe mejorar implementando
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un programa de mantenimiento, debido a que, la imagen es muy importante, es lo primero
que percibe el cliente; respecto a la fiabilidad en la calidad de servicio se encontro
deficiencias, lo cual indica que el trabajador no tiene la habilidad adecuada para realizar

el servicio eficientemente, generando demoras en la entrega del producto. Por otro lado,

se determind que no se brinda una atencién rapida a los clientes.

Con respecto a la seguridad se mostro un nivel regular, lo cual indica que la
empresa debe trabajar en ello para lograr un nivel éptimo, donde los clientes se sientan
seguros y confien en el servicio que brinda la empresa, ademas, se observo que el
restaurante no cuenta con personal de seguridad, asi mismo, falta personal en el area de
cocina ocasionando demoras en la entrega del producto y por Gltimo la falta de motivacién

a los colaboradores.

Estos problemas seran resueltos mediante la propuesta: plan de mejora de la
calidad de servicio del restaurante La Posada Del Pez, el cual consiste en elaborar un
manual de organizacién y funciones, asi mismo, implementar un programa de fidelizacion
para aumentar las ventas e incrementar la rentabilidad de la empresa, ademas se propone
la remodelacion del establecimiento y un programa de capacitacion para mejorar la
calidad de servicio y brindar una atencidn personalizada, garantizando la seguridad y
confianza a los clientes. También, se propone elaborar un programa de motivacion para
el personal y comprometerlo en la mejora dia a dia realizando el correcto uso de los
procesos brindando un servicio de calidad, y por ultimo, la implementacion de formatos

para llevar el correcto uso de limpieza.



CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION
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1.1 Problema de investigacion

1.1.1 Identificacion del problema ideal

Estamos viviendo grandes cambios e innovacion, con el proceso de la globalizacién las
empresas aumentan su interés hacia la excelencia, en la calidad de sus productos o
servicios; dada la necesidad de adaptarse constantemente a los cambios. Asi mismo, la

competencia origina cambios en las necesidades y expectativas de los clientes.

Por otra parte, todas las empresas que brindan servicios de alimentos sea
McDonald’s, Starbucks, KFC. restaurantes o juguerias, observamos que los precios de
sus productos tienden a ser muy similares entre las diferentes marcas, para subsistir en el
mercado se estan preocupando en mejorar continuamente sobre todo en la calidad y
servicio, pero lo que verdaderamente marca la diferencia es el servicio al cliente, por
ende, los consumidores prefieren ir donde mejor los atiendan, inclusive a precios mas
altos con la seguridad de obtener un producto o servicio de calidad y que este supere las
expectativas. Es por ello, que la calidad de servicio es un factor determinante para el éxito
de las empresas debido a que marca una pauta de diferenciacién logrando fidelizar al

cliente.

Segun la revista gastronémica Diners (2017), la cual detalla la lista de los
cincuenta mejores restaurantes, Eleven Madison Park, Nueva York, Estados Unidos como
el mejor restaurante del mundo; por otro lado, el restaurante de Musino Bottura, Osteria
Francescana de Mddena Italia, se quedd con el segundo lugar; seguido por el restaurante

espafol El Celler de Can Roca, Mirazur en Menton Francia ocup6 el cuarto lugar y
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Central de Martinez, ubicado en Lima, Peru, obtuvo el quinto lugar entre los cincuenta
mejores y el premio a mejor chef del mundo.

El éxito de estos cinco mejores restaurantes, radica en la investigacion y desarrollo de
nuevos sabores y texturas. Este ambiente competitivo alerta a las empresas de servicios
de alimentos a estar informados de los cambios en las necesidades y expectativas del

cliente.

La calidad del producto es un factor importante para el cliente, ya que este debe
cumplir con todas las condiciones sanitarias. Entidades que regulan la legislacién y
normativas de la industria alimentaria a nivel mundial son: el Codex Alimentarius, es una
iniciativa de la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) y la Organizacion de las
Naciones Unidas para la Agricultura (FAO). Su principal objetivo es velar por la salud de
los consumidores y luchar en la medida de lo posible por un comercio justo e igualitario
de alimentos; la Administracion de Comida y Drogas (FDA) de Estados Unidos es la
autoridad de regulacién alimentaria mas antigua (1906). Su funcién es preservar la
seguridad alimentaria y la calidad de los alimentos y suplementos que se consumen en el
pais norteamericano, aungque también tiene una gran influencia fuera de sus fronteras,
especialmente en Latinoamérica. Si un producto no cumple los requisitos, la FDA tiene
potestad para retirarlo del mercado; por Ultimo, la Autoridad Europea de Seguridad
Alimentaria (EFSA) naci6 en 2002, e informa al publico sobre los riesgos del mercado
alimentario en Europa y llevar a cabo una vigilancia de la industria. (Blog Calidad 1SO,

2013).

Cabe mencionar también la norma ISO 9001, elaborada por la Organizacion

Internacional para la Estandarizacion con sede en Suiza, su principal objetivo es
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incrementar la satisfaccion del cliente, mediante procesos operativos de mejora continua,
las organizaciones que la apliquen, puedan garantizar su capacidad de ofrecer productos
y servicios que cumplen con las exigencias de sus clientes, gracias a una certificacion
internacional que les brinde prestigio y garantias de calidad; con la certificacién, las
empresas pueden mejorar notablemente su gestion de calidad y complementar esta
aplicacion con otros procedimientos relacionados a la estructura, capacitaciones y
auditorias a nivel interno y externo, por otro lado, la nueva redaccion hace énfasis especial
en los procesos; la version 2015, cuenta con clausulas especificas que definen requisitos
necesarios para que una empresa pueda adoptar el enfoque basado en los procesos (Blog

Calidad I1SO. 2014).

En el Perd existen principales normas que regulan el funcionamiento del sector de
comida rapida y son: Legislacion Sanitaria y de aspectos de salubridad, emitidas por el
Ministerio de Salud (Misa); Legislacion de Defensa del Consumidor y la Propiedad
Intelectual emitida por (Indecopi); Legislacion Comercial y Tributaria emitidas por el
Congreso de la Republica; el Ministerio de Economia y Finanzas (MEF) y la
Superintendencia Nacional de Registros Publicos (Sofiar); y las municipalidades que se
encargan de los permisos para el funcionamiento. Todas estas entidades mencionadas
garantizan que el producto o servicio adquirido cumple con los requisitos establecidos, 1o

cual, brinda mayor seguridad y satisfaccion al cliente.

En la actualidad, los consumidores peruanos esperan adquirir un producto o
servicio con las mismas condiciones ofrecidas, y si este, supera las expectativas sera

mejor. Un claro ejemplo en el 2010, la empresa Coca Cola lanzo su producto Hugo, un
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jugo con leche envasado para captar al pablico joven. Sin embargo, no tuvo éxito, lo cual
no cumplid con las expectativas o gustos del cliente.

En el Per(, observamos empresas de comida rapida como McDonald’s; Starbucks;
Subway; KFC; Pizza Hut; Burger King, las cuales son empresas multinacionales al igual

que otros restaurantes, ubicados en avenidas, o centros comerciales (La Republica, 2015).

También observamos marcas muy atractivas en el rubro de juguerias ofreciendo
productos y conceptos interesantes, Frutix, La Gran Fruta, Disfruta, entre algunas de las
mas destacadas que hoy tienen presencia en calles importantes o centros comerciales, que
lograron proyectar su marca brindando un producto y servicio de calidad, teniendo como
respuesta un posicionamiento sélido (Gestion, 2012).

Lo anterior indica que existe una gran cantidad de empresas de servicios del rubro
alimentos en nuestro pais. En el distrito de Los Olivos encontramos un total de 2,227
restaurantes que ofrecen una diversidad de platos, entre ellos La Choza Nautica, La Playa,
El Olimpico, Islandia, El Loco del Marisco, entre otros; cada uno hace lo posible por
permanecer en el mercado, ya que el producto que brindan es similar y por ende sus

precios.

Asi mismo, se descubrid que gran parte de las empresas ignoran lo que realmente
espera el cliente de su servicio, teniendo como consecuencia la pérdida de clientes, los
cuales acudiran a los competidores. Para ello, se propone medir la calidad de servicio del
restaurante La Posada Del Pez; lo cual, es muy importante saber si el cliente esta

satisfecho con el servicio obtenido, y en base a ello, emprender acciones de mejora.
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1.1.2 Formulacién del problema

A nivel nacional encontramos empresas de alimentos, que ignoran lo que realmente el
cliente espera, algunas se preocupan en producir y vender y dejan de lado el servicio que
brindan. Hoy en dia, es muy importante saber lo que desea el cliente, satisfacer sus
necesidades y lograr fidelizarlo; ya que la competencia de productos y servicios es muy
alta, obligando a mejorar en calidad y servicio, pero lo que verdaderamente marca la
diferencia es el servicio al cliente. Asi mismo, la presente investigacion propone
determinar el nivel de calidad en el que se encuentra la empresa, para ello nace la siguiente
pregunta: ;De qué manera se puede mejorar la calidad de servicio en una empresa de

alimentos, Los Olivos, 2017?

1.2 Objetivos
1.2.1 Objetivo general
Proponer un plan de mejora en calidad de servicio en una empresa de alimentos, Los

Olivos, 2017.

1.2.2 Objetivos especificos

Diagnosticar la situacién actual de la empresa de alimentos La Posada Del Pez en cuanto
a la calidad deservicio.

Teorizar las herramientas de gestion y las demas categorias aprioristicas y emergentes
que se obtengan.

Disenar el plan de calidad de servicio de bajo una estructura holistica viable y consistente.
Validar los instrumentos de la evaluacion del diagnéstico y la propuesta a través de juicios
de expertos.

Evidenciar mediante un manual el plan de mejora de la calidad de servicios.
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1.3 Justificacion

La presente investigacion es importante, mediante ello se realizé un estudio completo, lo
cual, se propuso medir la satisfaccion del cliente mediante un instrumento, al realizar la
evaluacion se determind el nivel de satisfaccion que perciben los clientes con respecto a
la calidad de servicio, en base a ello, se propuso estrategias de mejora que permitan
satisfacer las necesidades del cliente, asi mismo lograr fidelizarlo e incrementar los

ingresos de la empresa.

1.3.1 Justificacion metodologica

En el presente estudio se realizo la investigacion holistica - enfoque mixto, basado en la
recopilacion de informacion, analisis y vinculacion de datos cuantitativos y cualitativos;
lo cual nos ayudd a determinar el nivel de calidad de servicio en la empresa. La
investigacion holistica dio como resultado una propuesta integral y analizada desde

diversas perspectivas para dar solucion a la problematica.

1.3.2 Justificacién préctica

También ayuda a que los trabajadores estén mas organizados y capacitados para dar
solucion a cualquier problema que se presente, obteniendo como resultado mayor
rentabilidad, posicionar la marca y fidelizar al cliente. Lo que pretende esta investigacion
es analizar la problematica a través del instrumento denominado Servqual adaptado y guia
de entrevista, lo cual permitié obtener resultados y sobre ello implementar una propuesta
de mejora que consiste en aplicar la herramienta de mejora continua, la cual ayudara a
mejorar la calidad de servicio y a fidelizar los clientes, logrando los objetivos la empresa

que es incrementar la rentabilidad.



CAPITULO II
MARCO TEORICO METODOLOGICO
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2.1 Marco teodrico

2.1.1 Sustento tedrico

Para realizar la presente investigacion se utilizara diversas teorias administrativas, lo cual
estan relacionadas directamente con la empresa y el logro de sus objetivos.

Teoria Cléasica

Para dar solucién a la baja productividad de las empresas, basdndose en la estructura como
principal medio para lograr la eficiencia de las organizaciones, lo cual, el administrador
es quien dirige la empresa, basandose en las siguientes funciones: planear, organizar,

dirigir, coordinar y controlar (Mufioz, 2005).

Asi mismo, para reforzar esta teoria, existen catorce principios generales de la
administracion, como la division de trabajo, autoridad y responsabilidad, disciplina,
unidad de mando, unidad de direccion, subordinacion, remuneracion del personal,
centralizacion, cadena escalar, orden, equidad, estabilidad del personal, iniciativa y
espiritu de equipo, estos principios facilitan todo el proceso, permiten llevar un mejor
control en la empresa y lograr los objetivos planeados segln Fayol ( citado por Ramirez,

2015).

Para Chiavenato (2014) la Teoria Clésica:

Concibe a la organizacion como una estructura lo cual refleja la influencia de las
concepciones antiguas de organizacion, tradicionales rigidas y jerarquizadas. Para
Henry Fayol, la organizacion implica definir la estructura y la forma, por lo tanto,
es estatica limitada. Para James Mooney (1884- 1957) “afirma que la organizacion
es la forma de toda asociacion humana para alcanzar un fin comun. La técnica de

la organizacion puede ser escrita como la técnica de correlacionar actividades
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especificas o funciones de un todo coordinado”. La estructura organizacional

constituye una cadena de mando, es decir, una linea de autoridad que entrelaza las

posiciones de la organizacion y define quien es subordinado de quien. La cadena
de mando, también conocida como cadena escalar, se basa en el principio de la
unidad de mando, lo cual, cada empleado solo debe reportar a un solo superior

(p.63).

La teoria clésica se basa en la estructura tradicional y las funciones que debe tener
una organizacion para lograr la eficiencia, y a la vez se enfoca en la division del trabajo
y autoridad de mando que tiene un gerente sobre un empleado. Lo cual ayuda a tener una
mejor organizacion, se distribuye por todos los niveles de la empresa; asi mismo, al crear
nuevas areas se define la funcion que desempefiara el trabajador o empleado y juntamente

alcanzar la meta.

Por otro lado, para Herndndez & Rodriguez (2006), “las areas funcionales son
claves para la empresa por la actividad que realizan” (p. 79). Estas funciones estan
relacionadas con las profesiones, lo cual cada area se encargada de realizar trabajos
especializados; sin embargo, se adecuan segun el sector comercial, industrial o de
servicios en el que opera la empresa. Es bastante interesante esta teoria, pues incluye en
su estudio a todos los aspectos involucrados en una organizacién, son la base de toda
empresa; mediante ello, sigue un orden y esto permite definir funciones de cada éarea,
monitorear si se estd cumpliendo con lo establecido, para lograr el objetivo. Nos ensefia
el hecho de administrar, no solo depende de los recursos con los que cuentan las empresas

sino de todo su personal involucrado.
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Para Fayol (en Diez de Castro, 1996), refiere que hay una serie de actividades
administrativas que deben producirse en cualquier empresa los cuales son: “planificacion,
organizacion, coordinacion, mando y control” (p.55). En esta teoria, se describen las
funciones basicas de la empresa, la cual, permiten a la empresa llevar una mejor
organizacion y division del trabajo por funciones jerarquicas y controlar que lo

planificado funcione adecuadamente.

Teoria de las Relaciones Humanas

Esta teoria surgié como una solucion a la deshumanizaciéon que existia en aquellos
tiempos, su principal exponente fue Elton Mayo. Consideraba que el trabajador es un
elemento mas de la produccion y no su lado humano del hombre; lo cual se descubri6 que
el dinero no era lo Unico que motivaba a las personas dentro de la organizacion, sino que,

existian mas variables psicoldgicas y socioldgicas (Mufioz, 2005).

Asi mismo, en la investigacion realizada por Elton Mayo, se determind que los
trabajadores no estaban satisfechos, sentian que su trabajo no tenia valor para la
organizacion, trayendo como consecuencia rotacion constante del personal en la empresa,
por ende, Elton Mayo busc6 una solucién al problema que consistia en brindar periodos
de descanso a los trabajadores, obteniendo como resultado la reduccion de la rotacion del

personal; lo cual, permitié aumentar la productividad (Hampton, 1996).

Por otro lado, para Robinson (2004) la teoria de las relaciones humanas “es la
conviccion de la clave para aumentar la productividad en las organizaciones, radica en
aumentar la satisfaccion de los trabajadores” (p.600). El trabajador necesita motivacion

para realizar sus labores y dar solucion a los problemas que se le presentan, esto implica
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contar con todas las herramientas o equipos necesarios para logar la meta. Esta teoria en
la investigacion a desarrollar es muy importante donde el personal que labora debe estar
motivado; para ello, el encargado o jefe debe recompensar el desempefio de sus

trabajadores.

Ademas, Certo (2001) “considera que la motivacion se basa en una comprension
de las necesidades humanas. Existen evidencias que la mayoria de las personas tienen
grandes necesidades de valoracion, valoracion por otros, superacion y crecimiento
psicologico” (p.357). Existen teorias como la jerarquia de las necesidades de Maslow,
entre otros, donde las personas primero satisface sus necesidades méas bésicas y posterior
a ellas generan otras necesidades o deseos mas altas como la autorrealizacion; por ello, si

el colaborador no satisface sus necesidades no realizara bien su trabajo.

Para Kotler, Philip, & Armstrong (2013) determinan que “los conflictos ocurren
naturalmente en todos los grupos y las organizaciones” (p.696). Se entiende que los
conflictos son parte de la convivencia en una empresa, algunos de ellos son ocasionados
por grupos donde se genera un ambiente de competencia, se busca satisfacer metas sin
tener en cuenta al grupo del entorno, otro tipo de conflicto que se presenta es la frustracion
por no llegar a la meta, también la resistencia al cambio. Para ello se debe aplicar técnicas

necesarias para dar solucion.

Teoria General de Sistemas
Esta teoria es muy importante para todo tipo de empresas, ayuda a mantener el orden o
control de entradas y salidas de los recursos de la empresa. Munch (2010) “conceptualiza

a la administracion como un sistema, es decir, es un conjunto de partes, de tal modo
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asociadas, que forman un todo coherente o unidad. Es el estudio de las organizaciones
como sistema abierto segin Ludwig Von  Bertalanffy” (p.148). Sin embargo, la
empresa es un sistema abierto donde todos trabajan juntamente para alcanzar los
objetivos, lo cual estan relacionados con los proveedores, la tecnologia, y los clientes,

entre otros.

Para Hernandez & Rodriguez (2006), gracias a la teoria de los sistemas y al

desarrollo de la informética, se tiene automatizados muchos procesos; por

ejemplo, cuando una tienda vende un producto por el cédigo de barras captura la

salida e instantaneamente descarga la venta del inventario (p.146).

Las empresas al desarrollar esta teoria, obtienen la informacién en menor tiempo
y todas las areas tienen acceso a esta, por ende, los procesos estan automatizados y

permiten llevar el control adecuado de los productos e insumos.

Para complementar esta teoria, con la llegada de la globalizacion las empresas se
adaptan a los diversos cambios, uno de ellos es cumplir con las normas de Gestion de
Calidad, y a la vez, que esté disefiada como un sistema para Herndndez & Rodriguez
(2006), “el ISO 9000 (Organismo de Certificacion Internacional) establece como
requisito para otorgar la certificacion de confiabilidad mundial que la empresa este
organizada conforme a la TGS, y que se conozcan con claridad los documentos
administrativos” (p.147). La Unica norma que puede certificar en la actualidad es la ISO
9001:2015, las empresas al lograr certificar obtienen muchas ventajas, lograr estandarizar
las actividades del personal que labora, incrementar la satisfaccion y seguridad del cliente
y la calidad de los productos y servicios, monitorear constantemente los procesos y

mejorar continuamente.
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La teoria general de sistemas, segun Del Bosque (2000) “aporto a la administracion el
significado de la interdependencia de las variables externas e internas que afectan a una
organizacion social, al traducir a esta relacion en un todo coherente denominado sistema
” (p.29). Esto quiere decir, que toda empresa es un sistema, asi mismo, estan relacionadas
a los factores externos e internos entre si, por ello, si algo falla en cualquier area afecta

inmediatamente al sistema.

La teoria de sistemas para Ludwig Bertalanffy (citado por Hampton, 1989) “un
sistema es un todo organizado o complejo: un conjunto o combinacion de cosas o partes
que constituyen una totalidad intrincada o unitaria” (p. 66). Esta teoria nos indica que la
organizacion es un sistema, el cual, est4 relacionado con todas las areas, por ello, al

realizar un cambio afecta inmediatamente al resto.

Finalmente, Ludwig Bertalanffy (citado por Latorre, 1996) define a la teoria
general de sistemas de la siguiente manera: “eXisten modelos, principios y leyes que se
aplican a sistemas generalizados o a sus subclases, indistintamente de su condicion
particular, de la naturaleza de sus elementos componentes y de la relacion de fuerzas entre
ellos” (p.35). Sin embargo, es una representacion de la realidad, donde las empresas
implementan ciertas normas o politicas enfocandose a las formas de trabajo o
lineamientos. Hoy en dia, se trabajan con un sistema abierto, por ello, se tiene que

asegurar, que todas las areas trabajen juntas para lograr los objetivos.
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Administracion por Objetivos (APO)
La teoria Neoclésica surgio en 1954 con su principal representante Peter Drucker fue
considerado el padre de la APO su estudio se basa en el logro de los resultados en la
organizacion, segin Chiavenato (2014):

Una organizacion no existe para si misma, sino para alcanzar objetivos y producir

resultados, por ello, se debe dimensionar, estructurar, y orientar en razén a los

objetivos y los resultados. Una empresa espera alcanzarlos por medio de su
operacion eficiente. Si la operacion falla, los objetivos o resultados se alcanzan en

parte o simplemente se evaporan (p.114).

Esta teoria es una herramienta muy importante para el desarrollo de la
investigacion, implica que el gerente debe fijar un plan de accién y coordinar con los
colaboradores para el cumplimiento, para ello, se delegan funciones y responsabilidades
desde el gerente hasta el operario en base a lo que se quiere lograr como resultado; ya que

el trabajo en equipo es lo mas importante dentro de una organizacion.

Para Robinson (2004) la administracion por objetivos es:

Un programa que abarca metas fijadas en forma participativa para cierto plazo y

con retroalimentacion sobre los avances. Sin duda, el atractivo a la APO radica en

que pretende convertir todos los objetivos generales de la organizacion en

objetivos especificos para sus unidades e integrantes, estos objetivos deben ser

enunciados concisos de lo que se espera lograr; la APO sustituye las metas

impuestas con otras determinadas en forma colectiva (p. 190).

La administracion por objetivos dentro de una organizacion es muy importante,
conduce al logro de los objetivos; para ello, el gerente se retine con sus colaboradores y

conjuntamente se dividen por areas el trabajo para logar la meta.
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Segun Munch (2010), la administracion por objetivos es “un enfoque que postula que los
objetivos generales de la empresa deben coordinarse con los objetivos individuales, para
que el personal logre su autorrealizacion mediante la consecucion de los objetivos de la
organizacion” (p.151). Se entiende que el objetivo general debe informarse a todos los
trabajadores de la empresa y dar a conocer de lo que se desea lograr y cuél seré el plan de
accion a seguir; motivar al personal para que todos se comprometan en realizar su trabajo,

obteniendo como resultado el logro del objetivo general.

La administracion por objetivos segiin Ramirez (2015) “es un método empleado
por los directivos de empresas, para fijar objetivos que permitan estructurar su plan de
accion para un determinado periodo” (p.223). Todas las empresas trabajan en base a los
objetivos ya sea de corto o largo plazo, los gerentes utilizan este método para fijar los

objetivos y definir un plan de accién que los lleve hacia la obtencion de resultados.

Para Certo (2001) la estrategia de la APO costa de tres pasos:

Todos los miembros de una organizacion son asignados al cumplimiento de una

serie de objetivos que deben alcanzar durante su periodo operativo normal. Estos

objetivos se fijan en conjunto y se acuerdan con los individuos y sus jefes;

periddicamente se hacen verificaciones del desempefio para determinar cuan cerca

han llegado los empleados al objetivo; se recompensa a los empleados que

alcanzaron los objetivos eficientemente (p.117).

Finalmente la administracion por objetivos es la obtencion de los resultados que
espera toda organizacion, la empresa que no trabaja en base a sus objetivos, esta propensa
a fracasar. Por ello, todos los miembros deben estar involucrados en la fijacion de los

objetivos y juntamente seguir el plan de accion para el cumplimiento. Lo cual, implica
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monitorear periddicamente su desempefio, utilizar todos los recursos y motivar al

colaborador por su esfuerzo.

Teoria del Desarrollo Organizacional (DO)
La innovacién surgio a finales del siglo XX, lo cual, cambio la forma de pensar del
hombre y de las empresas, esto se dio a nivel global.

Para Chiavenato (2014), el desarrollo de la organizacién no solo es generado por

los cambios en la estructura organizacional; ademas del cambio estructural, el DO

exige cambios en los procesos entre personas y grupos. También es preciso

introducirse en la cultura organizacional. EI DO es una respuesta a los cambios y

la innovacion (p.270).

Esta teoria nos indica claramente que las empresas tienen que adaptarse a los
cambios, para ello, deben ser flexibles, y si requiere implementar un area mas se debe
realizar; y no solo ello, sino también en los procesos, en el personal que labora.
Adaptandose a los cambios e integrar nuevas actividades y asi logar satisfacer las
necesidades del cliente; hoy en dia, los clientes exigen un producto de buena calidad,
relacionado con una alimentacion saludable. Para lograr este objetivo todo el personal

bebe conocer y ser parte de ello y sobretodo comprometerse.

Para Warren Bennis (citado por Munch, 2010), define al desarrollo organizacional
como: “una respuesta al cambio, estrategia educativa cuya finalidad es cambiar
las creencias, actitudes, valores y estructura de las organizaciones, de tal forma
que estos puedan adaptarse mejor a nuevas tecnologias, mercados y retos, asi
como al ritmo vertiginoso del cambio mismo. Para Richard Beckhard es desarrollo

organizacional es “un esfuerzo planificado de toda organizacion y administrado
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desde la alta gerencia para aumentar la efectividad y el bienestar de la

organizacion por medio de intervenciones planificadas en los procesos de la

entidad, las cuales, aplican el conocimiento de las ciencias del comportamiento”

(p.165).

El desarrollo organizacional fue creado por Warren Bennis y Richard Beckhard
en la década de 1970, esto se dio por el continuo cambio de las organizaciones. Donde
ambos autores plantean que la mejora continua se debe realizar en todas las areas de la
empresa, ya que, el DO implica hacer cambios en la estructura de la empresa, donde el

gerente planifica y comunica a todo el personal de lo que se desea lograr e involucrarlo.

2.1.2 Antecedentes

Antecedentes nacionales

Aguirre (2013) en su tesis denominada El servicio de calidad de los restaurantes y la
satisfaccion del cliente en el distrito de la unién — dos de mayo 2013, tuvo como objetivo
general determinar como influye el servicio de calidad de los restaurantes en la
satisfaccion del cliente en el distrito de la Unién — dos de mayo 2013. Para el desarrollo
de la investigacion se utilizaron los siguientes métodos de observacion, descriptivo y
analitico, tipo de investigacion fue aplicada con disefio no experimental; con un muestre
no probabilistico intencional, accidental o causal. Asi mismo con una poblacion de
estudio, un total de 490 restaurantes del distrito de La Union Huéanuco, lo cual se utilizé
el instrumento tecnico de fichaje y encuesta tipo Likert. Llegando a un resultado que el
servicio que brindan los restaurantes del Distrito de la Union si influye en la satisfaccion
del cliente. Ademas, esto se debe a la atencion del personal y el ambiente fisico. Para

concluir en funcion a lo encontrado se propone un sistema de calidad.
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Elguera (2016) en su tesis denominada Benchmarking y la calidad de servicio de los
restaurantes en la ciudad de Huanuco — 2016, tuvo como objetivo analizar de qué manera
influye el benchmarking en la calidad de servicio de los restaurantes en la ciudad de
Huénuco — 2016, el tipo de investigacion realizada fue aplicada, con disefio No
experimental de corte transversal correlacional, asimismo la poblacion es de 50
restaurantes y utilizo como muestra a un cliente por cada restaurante, el instrumento que
se utilizo en esta tesis fue cuestionarios y la técnica de encuestas, Ilegando a la conclusién
de la investigacion de que el Benchmarking influye significativamente en la calidad de
servicio de los restaurantes de la ciudad de Huanuco, asimismo en las encuestas realizadas
obtuvo como resultado que la mayoria de los trabajadores realizan sus labores de acuerdo
a las funciones asignadas y solamente una pequefia cantidad que no trabajan de acuerdo
a los asignado, en tal sentido los clientes tienen una buena percepcion durante el servicio
brindado, por tanto si el personal cumple con las funciones establecidas por los jefes los

restaurantes alcanzaran la aceptacion en cuanto a las expectativas de los clientes.

Ugarte & Bueno (2012) mediante su investigacion denominada Aplicacion de
Sistemas de Calidad en la elaboracion de alimentos y servicios al cliente para
establecimientos de expendio de comida no clasificados en el distrito de Jesus Maria,
tuvo como objetivo garantizar la seguridad del producto y proponer mecanismos que
mejoren la calidad de servicios que brindan los restaurantes, basados en los sistemas de
calidad existentes como el HACCP, para los establecimientos de expendio de comida no
clasificada en el distrito de Jesus Maria. La investigacion es de caracter descriptivo,
exploratorio que implica recoleccion y analizar los dados; obteniendo como muestra a 90
restaurantes no clasificados entre ellos, pollerias, anticucherias, fuentes de soda,

cafeterias y restaurantes de comida internacional en el distrito de Jesus Maria, para ello
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se utiliz6 como instrumento al cuestionario y validacion de expertos; asimismo, la
presente investigacion permitird concretar la implementacion de dos lineas de accion Plan
de Higiene y BPM, que son esenciales de un sistema HACCP, ya que la mayoria de
empresas se encuentran registradas en la normalidad de persona natural con un 80% y
persona juridica 20%. Llegando a concluir que la mayoria de restaurantes no estan
ajustados a las normas establecidas, lo cual deben ser capacitados en sistemas de control
de calidad, tales como HACCP vy llegar a mejorar estandares que les permitan un

reconocimiento y una marca diferenciada en el rubro de servicios.

Montoya (2016) mediante su tesis denominada Nivel de Satisfaccion de los
Clientes en la Calidad de Servicio en Discotecas y Karaokes en los distritos de Huanuco
y Amarilis — 2016, cuyo objetivo describir el nivel de satisfaccion en la calidad de servicio
en Discotecas y Karaokes en los distritos de Huanuco y Amarilis. Para el desarrollo de la
investigacion se utilizdé la metodologia descriptiva de tipo aplicada con un disefio no
experimental de forma transversal; lo cual estd conformada por una poblacién de
12172.00, para el desarrollo de la muestra se utilizo el método probabilistico lo cual es
de 262 personas. Asi mismo se utilizé el instrumento de cuestionario; cuyo resultado
termind las principales causas de insatisfaccion del cliente, en conclusion, el nivel de
satisfaccion es bajo y para obtener la calidad del servicio se necesita mejorar al cien por
ciento la atencion al cliente, la constante capacitacion al personal, un mejor pago para los

trabajadores lo cual los motive a realizar eficientemente el trabajo.

Ugaz (2012) mediante su tesis Propuesta de disefio e implementacion de un
Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008 aplicado a una

empresa de fabricacion de lejias, presenta como objetivo general analizar la situacion
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actual de la empresa, mediante ello disefiar e implementar el Sistema de Gestion de
Calidad, que le permitird mejorar la competitividad y lograr un alto grado de satisfaccion
en el cliente. Dicha investigacion es de tipo proyectiva, disefio transversal desarrollando
un estudio de analisis de la empresa, lo cual se utiliz6 el cuestionario para el diagnostico,
Ilegando a obtener un resultado de falencias existentes en los procesos, procediendo a
redisefarlos para que cumplan con la norma, para ello se elabora el Manual de Calidad y
proceder con el Sistema de Gestion de Calidad, permitiendo la mejora de la empresa
fortaleciendo los vinculos de confianza y fidelidad de los clientes con la organizacién, ya
que el manual de calidad sirve como guia para orientar a los trabajadores a seguir en cada
etapa del proceso productivo y asegurar que este cumpla de manera exitosa todos los
estandares de calidad solicitados por el cliente. Por ello esta tesis tiene relacion con la
investigacion a realizar ya que la herramienta de Gestion de Calidad Total nos permite
realizar un seguimiento contante dentro de la empresa, y no solo ello, sino permite reducir

los errores durante el proceso.

Antecedentes internacionales

Espinoza (2014) en su tesis Aplicacion de un programa sobre Control de Calidad para
un grupo de trabajadores de planta de una fabrica de alimentos, cuyo objetivo fue
establecer si existe diferencia antes y después de aplicar un programa sobre control de
calidad para un grupo de trabajadores de una planta de alimentos. La investigacion es tipo
cuasi-experimental, para ello realizo el siguiente instrumento cuestionario tipo likert, el
cual se aplico a 70 trabajadores de la empresa alimentaria. Obteniendo como resultado
luego de aplicar el programa de mejora continua los colaboradores consideran que los

procesos de calidad pueden contribuir a que los trabajos de las distintas areas sean mas
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eficaces, se llegd a la siguiente conclusién que, si existe diferencia antes y después de
aplicar un programa de control de calidad, lo cual permite alcanzar los objetivos de la
empresa. Al aplicar este tipo de herramienta en una empresa es muy importante, lo cual
permite que el trabajo de todas las areas sea mas eficaz obteniendo un mayor control y
seguimiento de diversos procesos y asi evitar cualquier problema que esté relacionado

con la calidad del producto.

Lascurain (2012) en su tesis Diagnostico y Propuesta de Mejora de Calidad en el
Servicio de una empresa de unidades de energia eléctrica interrumpida, cuyo objetivo es
determinar los principales factores que tienen influencia sobre la calidad del servicio de
la empresa, para establecer una propuesta de mejora que incremente la satisfaccion y
lealtad de los clientes. Para el desarrollo de la investigacion se utilizo la metodologia
cualitativa, descriptivo, cuyo disefio no experimental- transversal; la poblacion esta
formada por los clientes de la empresa, el tipo de muestra es no probabilistica cuyo
instrumento son entrevistas a los clientes y al personal. La investigacion dio como
resultado determinar los factores méas importantes para la satisfaccion del cliente, se
concluyé que la resolucion de problemas es importante para el cliente y que afecta
directamente a la obtencion de satisfaccion a largo plazo. También se encontro otro factor

como calidad — precio donde el cliente percibe que esta relacionado con los precios.

Reyes (2014) en su tesis denominada Calidad del Servicio para aumentar la
Satisfaccion del Cliente de la Asociacion Share, sede Huehuetenango, tuvo como
objetivo verificar si la calidad del servicio aumenta la satisfaccion del cliente en
asociacion SHARE, sede Huehuetenango. Para ello, se desarrollo una investigacion

experimental teniendo en cuenta al personal y al coordinador de la asociacion y a 200
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clientes, los cuales 100 fueron encuestados en el 2012 antes del experimento y los otros
100 en 2013 después del experimento el instrumento fue elaborado con preguntas
cerradas y abiertas dirigidas al cliente y personal, una entrevista al coordinador. Cuyo
resultado se obtuvo que los clientes califican la calidad del servicio durante la recepcién
y el proceso de informacién lo cual refleja poca calidad del colaborador hacia el cliente.
Llegando a una conclusién de proponer la implementacién de un programa de calidad del
servicio, con el objeto de mejorar la satisfaccion del cliente en la asociacion SHARE sede
Huehuetenango. Después de esta propuesta se afirma que la capacitacién brindada a
colaboradores ayudo a que se identifiguen mas con la institucion, y a conocer sus

debilidades en relacion a la atencion al cliente.

Abad & Pincay (2014) en su tesis denominada Analisis de Calidad del Servicio al
cliente interno y externo para propuesta de modelo de Gestion de Calidad en una
empresa de seguros de Guayaquil, cuyo objetivo fue analizar la calidad de servicio para
incrementar el nivel de ventas de la organizacion. Para el andlisis de la investigacion s e
utilizo el método inductivo observacién y recopilacion de informacién analisis de los
hechos internos y clasificacion de la informacion obtenida; ademas se utiliz6 la técnica
de encuesta con una poblacion de 105 empleados y para el analisis de clientes externos
se aplicara una entrevista a 10 asesores de seguros, el analisis de los resultados indican
falencias en su mayoria en las areas que tienen contacto con los clientes externos; también
se descubrié que el personal que trabaja en esas areas no tiene buena actitud hacia los
demas areas de la empresa. Para concluir la empresa tiene serios problemas en cuanto a
la calidad de servicio, poca agilidad en la entrega y emision de pdlizas y cultura
organizacional, para ello se recomienda establecer planes de accion enfocados a los

clientes internos, realizar evaluaciones periddicas y motivar a sus colaboradores.
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Chacdn (2012) en su tesis de investigacion denominada Servicio al Cliente en los
restaurantes del Municipio de San Pedro Laguna, departamento de Solol4, cuyo objetivo
fue determinar el servicio que ofrece al cliente. Para ello se desarrolld la siguiente
encuesta dirigida a los 138 clientes, 40 empleados y 8 gerentes de los restaurantes;
obteniendo como resultado realizar cambios en todo lo que engloba al servicio del cliente,
como las malas condiciones higiénicas del servicio sanitario y la falta de agua, por ende,
se concluye que la opiniéon de los empleados con respecto al servicio al cliente es
adecuada. Asi mismo, no tener el control para la limpieza e higiene no contando con los
insumos Yy recursos adecuados. Por ello se recomienda a los gerentes de los restaurantes
tomen en cuenta las opiniones y sugerencias de los clientes para mejorar los servicios de

higiene y limpieza ademas instalar un tanque para suministrar el agua potable.

2.1.3 Marco conceptual

La presente investigacion estd fundamentada en los siguientes conceptos, los inicios de
la calidad, sus maximos representantes, gestién de calidad total y posteriormente la
calidad de servicio y sus dimensiones. Lo cual, nos ayudaran a implementar estrategias

de mejora en la creacion de la propuesta en la fase final.

Enfoque de la Calidad

Calidad es cumplir con todos los requisitos, normas, indicadores de un producto bien
hecho, el concepto de calidad surgidé por primera vez por Federico Taylor, cuando
desarrollo los estandares en los procesos de produccion; lo cual, no considerd a los
trabajadores en la participacion de la mejora de los procesos y a los clientes. Después,
Frank Gilbreth determino la importancia de las estadisticas en la administracion de los

procesos para la mejora continua de la calidad. Sin embargo, los modelos estadisticos se
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perfeccionaron en Estados Unidos, lo cual los Ilevo a ser lideres en la calidad a nivel
mundial; todo ello fue hasta la Segunda Guerra Mundial. Posteriormente, el general
Douglas MacArthur responsable de la reconstruccién de Japédn solicito apoyo de los
expertos estadounidenses para mejorar la calidad de los productos entre ellos fueron W.
Edwards Deming y Joseph Juran. Algunas ideas que no se aplicaron en Estados Unidos
fueron adaptadas por los japoneses quienes afios después le quitaron el liderazgo en

muchos productos (Hernandez & Rodriguez, 2006).

Principios de administracion de la calidad

Para comprender mejor es importante conocer a los maximos representantes de la calidad
entre ellos tenemos a W. Edwards Deming, Josep Juran y Philip Crosby, quienes
desarrollaron distintos modos de como medir, administrar y mejorar la calidad; también
fueron parte en la evolucion de la calidad Armand V. Feigenbaum y Kaoru Ishikawa; los

cuales se desarrollaron después de la Segunda Guerra Mundial.

William. Edwards Deming — el Ciclo Deming

Fue un estadistico estadounidense, desarrollé el control estadistico de calidad durante la
década 20 y 30. Después de la Segunda Guerra Mundial, empez6 a ensefiar el control
estadistico en Japon, | reconocido por su desempefio y mejoramiento de la calidad del
producto y servicio llamado premio Deming, ademas difundi6 el Ciclo Deming que
cosiste en la mejora continua del producto y su uso, lo cual requiere disefiar un modelo
con normas de calidad (panear, hacer, actuar y verificar), por otro lado, para alcanzar la
excelencia en la calidad propone los 14 puntos:

Crear y dar a conocer a todos los empleados un enunciado de las metas y objetivos de la

organizacion; aprender los nuevos principios generales; entender el objeto de la
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inspeccion para el mejoramiento de los procesos y la reduccion del costo; dejar de tomar
decisiones tan solo en base al costo; mejorar en forma constante; instituir la capacitacion;
ensefar e instituir el liderazgo; eliminar el miedo; optimizar los esfuerzos de los equipos;
eliminar exhortaciones de la fuerza de trabajo; eliminar cuotas numéricas y
administracion por objetivos; eliminar las barreras para enorgullecerse por la calidad del
trabajo; impulsar la educacion y el auto mejoramiento y tomar accion (James & William,

1993).

Joseph M. Juran

Josep Juran ingeniero industrial, en 1951 escribié una obra Quality Control Handbook,
cuyo libro considerado como la “biblia” de la calidad, Juran ensefio principios de calidad
a los japoneses en los afios cincuenta. Sin embargo, no propone un gran cambio cultural
en la organizacidn, sino busca mejorar la calidad trabajando dentro del sistemay se enfoca
en tres procesos principales llamado la trilogia de la calidad: planificacion de la calidad,;
control de calidad y mejoramiento de la calidad. También sefiala que los problemas de la
calidad se deben por la mala direccion, por ello, todo programa de calidad debe contener:
capacitacién continua; programas permanentes de mejora y liderazgo. Ademas, propone
diez pasos para mejorar la calidad:

Crear conciencia y necesidad de mejoramiento; determinar metas de mejora;
organizarse en equipos; capacitacion; desarrollar proyectos para resolver problemas;
reportar los problemas tal cual; reconocimiento; comunicar los resultados; mantener
consistencia en los registros y mantener la mejora en todos los sistemas y procesos de la

empresa u organizacion (Hernandez & Rodriguez, 2006).
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Philip B. Crosby — Cero defectos

Fue vicepresidente de la calidad en Internacional Telephone and Telegraph (ITT), en 1979
fundo Associates para crear y ofrecer programas de capacitacion, también es autor de
varios libros, creador del concepto “cero defectos”. Crosby menciona que los problemas
de la calidad se vuelven problemas por la falta de cumplimiento de las especificaciones,
lo cual, genera variacion en la produccién y se deben identificar ya que son ocasionados
por los departamentos dentro de la organizacion, por ello el proceso de mejoramiento de
calidad debe partir de la alta direccion medir el cumplimiento de las especificaciones y
hacer que todas las personas involucradas entiendan el propdsito. Existen tres
componentes basicos para la solucion de problemas y mejoramiento de la calidad; cuatro
fundamentos o pilares de la calidad; cinco principios de la direccién por calidad y catorce

pasos (James & William, 1993).

Mejora continua
Hoy en dia las empresas estdn relacionadas al constante cambio y a las nuevas
necesidades de los clientes segin Del Bosque (2006) la mejora continua es:
Una técnica de cambio organizacional suave y continuo centrado en las
actividades de grupo de las personas. Tiene como objetivo la calidad de los
productos y servicios dentro de programas a largo plazo, que privilegian la mejora
gradual y el paso a paso por medio de la colaboracion y participacion de las
personas (p.505).
Al aplicar la mejora continua en una organizacion no solo significa hacer mejor
las cosas cada dia, sino logar los resultados como eliminacion de desperdicios ya sea de
material o insumos, de tiempo y tambien reducir costos. Todo ello se logra con el

compromiso del personal que labora, para ello, el personal involucrado debe estar
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capacitado y motivado para realizar bien el trabajo y cumplir con el proceso paso a paso

y brindar un producto o servicio de calidad logrando satisfacer al cliente.

Calidad total

La Calidad Total se inici6 en las empresas japonesas, surgi6 a finales de la segunda guerra
mundial, donde la calidad y la certificacion son indispensables para ingresar a los
mercados internacionales. Es por ello que la calidad involucra a clientes externos e
internos. Existen tres metodologias basicas de la calidad son: Total Quality Management
(Control Total de Calidad) creado por Kaoru Ishikawa, el cual desarrollo las siete
herramientas estadisticas de la calidad y el proceso de calidad PHVA; mejora continua
fue creado por Edwards Deming, el cual desarrollo los catorce puntos; y Cero defectos

creado por Philip Crosby el cual propone catorce pasos (Munch, 2010).

Esta herramienta de gestién es muy importante en todas las empresas pequefias y
grandes segun Del Bosque (2006) la calidad total se:

Aplica a todas las areas y niveles de organizacion y debe empezar en la cima de
la empresa. EI comportamiento de la alta direccion es indispensable para
garantizar un profundo cambio en la cultura de la organizacion. La gestion de la
calidad total trajo técnicas conocidas como: exactitud, tercerizacion y reduccion
del tiempo del ciclo de produccion (p. 509).

Asi mismo, permite reducir los costos al lograr terciarizar y definir con exactitud

los niveles jerarquicos y también atender con mayor rapidez al cliente.

Para Juran (citado por Del Bosque , 2006), el programa de calidad total debe

basarse en los siguientes pasos: promover la concientizacion de la necesidad y
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oportunidad de mejoras; establecer metas de mejoramientos; organizar para
alcanzar las metas; prever capacitaciones; ejecutar los proyectos para solucionar
los problemas; reportar y divulgar el progreso; demostrar reconocimiento a las
personas; comunicar los resultados alcanzados; conservar los datos obtenidos y
mantener el entusiasmo haciendo de la mejora anual parte integrante de los
sistemas y procesos normales de la empresa (p. 509).
Todos estos pasos mencionados por Juran se debe practicar en todo organizacion,
lo cual conduce hacia la calidad donde todo el personal que labora sea responsable y se

comprometa alcanzar la calidad y sea capaz de solucionar los problemas.

Para Deming “la calidad debe tener como objetivo las necesidades del usuario,
presentes y futuras”. Para Juran, representa la “adecuacion al a finalidad o al uso”. Para
Crosby, es la “conformidad con las exigencias”. Feigenbaum dice que es “lo total de las
caracteristicas de un producto o servicio referentes a marketing, ingenieria, manufactura
y mantenimiento, donde el producto o servicio cumplird las expectativas del cliente”.
Todos estos conceptos se refieren a los clientes tanto internos como externos y a los
proveedores, asi mismo la mejora continua de la calidad se basa en los procesos
operacionales, por lo tanto, la calidad total se realiza en toda la organizacion (Del Bosque,

2006).

Segun Certo (2001) la administracion de la calidad total es “el proceso continuo
de participacion de todos los miembros de una organizacion para cerciorarse que cada
actividad relacionada con la produccion de bienes o servicios, desempefie un papel

importante en el establecimiento de la calidad de un producto” (p.506). Calidad total
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significa que todos los miembros de la organizacion estén involucrados y sean participe

de los cambios dia a dia.

Normas ISO

Es una norma que asegura la calidad total y certifica mediante la familia ISO 900, es uno
de los requisitos indispensables para ingresar al mercado internacional. Esta norma fue
creada en 1987 por la Organizacion Internacional de Normalizacion en Ginebra, cuyo fin
es evaluar y controlar la calidad de las organizaciones y sobretodo la calidad de los
productos a fabricar de forma ordenada y confiable cumpliendo las necesidades del

cliente (Munch, 2010).

Los beneficios del 1SO son:
Reduccion de desechos, reprocesos y quejas de los clientes; da confianza a los
consumidores; se puede visualizar el comportamiento real de los diferentes
procesos involucrados en el sistema de aseguramiento de la calidad; reduce los
conflictos y problemas, se delimitan las funciones y responsabilidades de cada
miembro; se cuenta con personal capacitado; eficaz utilizacién de los recursos y
materiales y humanos obteniendo como resultado mayor productividad; elimina
cuellos de botella en la produccion; concientiza a los trabajadores sobre la calidad
y mejora de la cultura de la empresa; mejora la imagen y la credibilidad de la
empresa en el mercado externo segun Herndndez & Rodriguez (2006, p.384).
En ISO, es muy importante toda empresa al lograr certificar tiene una serie de
beneficios, es una norma que garantiza seguridad ante el cliente, lo cual la organizacion
se hace méas competitiva en el mercado.

Enfoque de la calidad de servicio
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El servicio es tan importante que una falla en él, es tan dafiina como en el producto.
Durante muchos afios se pensé que el servicio no era un producto, hoy en dia, las
entidades bancarias, los hoteles y la venta de alimentos denominan producto a los
servicios que brindan a sus clientes. Jan Carlzon, es uno de los autores destacados de la
calidad de servicio, el cual desarrollo el momento de verdad de dos tipos. Momento
estelares, el que genera en el cliente impresiones positivas, estas son ocasionadas por los
trabajadores de la empresa, lo cual, satisface las necesidades del cliente dejando en ello
un impacto agradable. Momento amargo, son aquellas experiencias negativas que
experimenta el cliente debido al mal servicio; ocasionando mala imagen para la empresa.
Es por ello, que las empresas deben cuidar mucho ese punto para lograr un servicio sin
defectos, algunas utilizan al cliente misterioso para descubrir fallas en el servicio

(Herndndez & Rodriguez, 2006).

Calidad

Del Bosque (2000), “la calidad Se ha convertido en una moneda corriente entre las
organizaciones. Ha surgido como una filosofia administrativa, centrada en el incremento
de resultados excelentes y confiables en funcion de los clientes que perciben los productos
o servicios” (p.33). La calidad en la actualidad es un factor muy importante dentro de la
empresa, lo cual los clientes exigen productos de buena calidad; para ello, las empresas
tienen que cumplir con todas las condiciones sanitarias y llevar un control riguroso al

momento de su elaboracion y cumplir con los estandares especificos.

La calidad dentro del entorno empresarial esta orientado al producto o a los

procesos operativos y se entiende como “amplitud para el uso”, “conformidad a normas

y especificaciones”. Por otro lado, orientado hacia el cliente “satisfacer las necesidades y
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expectativas de los clientes a un precio igual o inferior al que se le asigna al producto o
servicio en funcion del valor”, por lo tanto, calidad esta relacionado directamente con el
“valor” que el cliente percibe del producto o servicio, sin relacion con el costo de

produccion (Pérez, 1999).

Para James & William (1993), “se basa en una hipotesis de que la calidad esta
determinada por lo que desea un comprador y lo que esté dispuesto a pagar” (p.10). Esto
quiere decir, que hay consumidores que no toman en cuenta la calidad del producto o
servicio sino el precio, como también muchos de ellos prefieren obtener un producto de

calidad sin importar el precio.

Para Juran (citado por Hernandez & Rodriguez, 2006), la calidad es “cumplir con
todos los requisitos” (p.24). Esto quiere decir, que todos los involucrados en la empresa
tienen que cumplir con los indicadores establecidos; donde los consumidores exigen un
producto o servicio que cumpla con las normas establecidas garantizando confianza en

ellos.

Para Deming la calidad se basa en las necesidades del consumidor presentes y
futuras, donde satisfacen plenamente sus expectativas; para ello determind los siguientes
factores: que el producto o servicio relna las caracteristicas que ofrece; proporcione
instrucciones de uso y que brinde servicio de reparaciones (Herndndez & Rodriguez,

2006).

La calidad es un sistema eficiente para atraer, satisfacer, exceder y retener a todos los

clientes, tanto internos como externos; es hacer las cosas a la medida de las exigencias de
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los clientes. Donde todas las areas deben estar organizadas para buscar siempre la

satisfaccion del consumidor final (Hernandez, 2009).

La calidad es importante por tres razones primero la reputacion de la empresa,
nuestra la calidad de como se vean sus productos nuevos, en la contratacion de personal
y en las relaciones con los proveedores; segundo la responsabilidad por el producto, es
decir los tribunales responsabilizan de los dafios de un producto a las organizaciones,
para ello, existe la ley sobre seguridad de producto para el consumidor el cual hace
respetar los estandares de los productos; tercero implicaciones globales, la calidad
constituye una preocupacioén internacional, por ende, los productos deben cumplir las

expectativas de cantidad, disefio y precios (Heizer & Render, 2007).

Cliente o usuarios

Son aquellas personas que compran un producto o servicio de una empresa, también
Ilamados usuarios; que pueden ser internos los cuales pertenecen a la empresa; usuarios
externos son aquellas personas a las que brinda o presta un servicio o vende un producto

(Hernandez & Rodriguez, 2006).

Servicios

Segin James & William (1993), “el servicio es un acto social que se lleva a cabo en
contacto directo entre el cliente y los representantes de la empresa de servicio” (p.26). Es
un conjunto de actividades que busca satisfacer las necesidades de los clientes, existen
dos tipos de servicios tanto publicos como privados los cuales son tangibles e intangibles.
Las caracteristicas de los servicios se dividen en cuatro, intangibles, es decir no pueden

tocarse, probarse ni sentirse antes de ser adquiridos; son perecederos, no se almacenan
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para futuras ventas, no se pueden devolver; son heterogéneos, los servicios no se producen
en linea, también no seran exactamente iguales ya que en el proceso intervienen diferentes
personas y por Ultimo, son inseparables, ya que existe una interconexion entre el prestador
del servicio y el cliente implicado y la recepcion del servicio (Trujillo, Carrete, Vera, &

Garcia, 2011).

Proceso de satisfaccion del cliente

Pérez (1999), es el proceso a través del cual, el cliente percibe la satisfaccion de su
necesidad. El objetivo de incrementar y satisfacer siempre al cliente a la primera, no es
otro que de conseguir su recompra y recomendacion a terceros como prueba de fidelidad
(p.41). El proceso se inicia cuando el cliente tiene una necesidad del producto o servicio
a comprar y este cumple las expectativas teniendo como resultado la fidelizacion y

recomendacion del producto o servicio.

La satisfaccion de cliente para Del Bosque (2006), “el cliente debe ser la persona mas
importante de la organizacién. Jamas debe ser tratado como inoportuno o un sector pasivo
de los productos y servicios de la organizacion” (p.508). Esto quiere decir, que los clientes
son lo méas importante y deben estar satisfechos del producto o servicio obtenido;

logrando fidelizar e incrementar las ventas.

Sin embargo, hoy en dia, existen diversos productos y servicios similares que
ofrecen las empresas para satisfacer las necesidades, por ello, los clientes al momento
de elegir su compra esperan que lo ofertado cumpla con sus expectativas; por lo tanto, si
el cliente queda satisfecho con el producto posiblemente regrese a comprar el producto o

servicio, ademas de comunicar a otras amigos de la buena experiencia que obtuvo, si esto



52

fuera lo contrario el cliente serd insatisfecho, lo cual, no regresara a comprar teniendo

opcion a la competencia (Kotler & Armstrong, 2008).

Importancia de la calidad de servicio

Para que una empresa se pueda distinguir, consiste en ofrecer calidad en el servicio, en
forma continua, la cual, es una ventaja competitiva para diferenciarse del resto,
obteniendo un mejor desempefio en la productividad y en las utilidades de la
organizacion. Es importante identificar las expectativas y percepciones de los clientes, ya

que de eso dependera la fidelidad de los mismos (Kotler, 1997).

Calidad de servicios

La calidad de servicio se relaciona con la calidad en general y su gestion, por ello que no
existe un solo concepto, sino que hay diversas perspectivas de acuerdo con Reeves y
Bednar (1994), se distinguen cuatro formas de entender la calidad:

Calidad como “excelencia”. Se define como lo mejor en un sentido absoluto, lo
cual las organizaciones beben hacer el méximo esfuerzo para conseguir el mejor de los
resultados. Calidad como “valor”, hace referencia de que no existe el mejor bien de
consumo o servicio, sino que depende tanto de la calidad como del precio; de este modo
se debe tener en cuenta la excelencia, precio y accesibilidad, lo cual ayuda a conseguir a
la organizacién una eficiencia interna y efectividad externa; asi mismo, satisfacer las
expectativas de los usuarios. Todo ello se concluye en la importancia que le dan las
personas ya sea al precio o calidad y en base a ello varia. Calidad como “ajuste a las
especificaciones”. Examina el producto de manera global sin tener en cuenta las
especificaciones que tenia marcada la empresa y por altimo la calidad como “satisfaccion

de las expectativas de los consumidores”. Donde es posible conocer lo que es importante
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para el consumidor si llega a satisfacer sus expectativas (Martinez, Peird, & Ramos,

2002).

Cronin y Taylor defienden que la calidad de servicio debe entenderse solo a partir
de las percepciones por parte de los clientes. Es por ello, que el cliente es el Gnico quien
evalla o califica el nivel de calidad del producto o servicio; por el contrario, la
discrepancia entre expectativas y percepciones crea ambiguedad y se confunde con las

definiciones de satisfaccion (Martinez, Paird, & Ramos, 2002).

Miranda, Chamorro, & Rubio (2007), la calidad de servicio es un “Servicio que
responde a las expectativas de los clientes, satisfaciendo sus necesidades Yy
requerimientos” (p.241). La calidad de servicio es muy importante, lo cual, debe de ser la
mejor para satisfacer al cliente y generar en él la fidelizacion; ya que un cliente satisfecho

es aquel que cumplio sus expectativas del producto o servicio.

La calidad del servicio es evaluada por el cliente, quien califica después del uso,
sea del producto o del servicio, por ello, consiste en cumplir con las expectativas del

cliente (Miller, 1999).

La calidad de servicio segun Larrea (1991), “Es la percepcion que tiene un cliente
acerca de la correspondencia entre el desempefio y las expectativas, relacionados con el
conjunto de elementos, cuantitativos y cualitativos, de servicio” (p.82). Podemos
concluir, que la calidad de servicio es la percepcion que tiene el cliente del producto o
servicio adquirido, determina si el servicio o producto es de calidad, también relaciona a

las propiedades fisicas, incluyendo el valor que se obtiene por el precio que paga.
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Una empresa de servicios debe establecer requisitos y especificaciones que permitan fijar
metas en las diversas &reas de la empresa, en otras palabras el consumidor es quien

determina la calidad, en base a lo que satisface sus necesidades (Cobra, 2000).

Tangibilidad

Son aquellos aspectos fisicos del servicio como instalaciones fisicas equipamiento y
apariencia del personal, segin Rufin & Medina (2012) la tangibilidad es la “apariencia
de las instalaciones fisicas, equipos, personas y materiales de comunicacion” (p.103). En
otras palabras la dimension tangibilidad es todo aquello que conforma la ambientacion
del local, instalaciones, apariencia del personal, y todos los materiales publicitarios o

equipos relacionados con el servicio que ofrece la empresa.

Podemos definir, que la dimensién tangibilidad dentro de una empresa es muy
importante, mediante ello, los clientes perciben todo lo relacionado con el servicio que
brindan la empresa, por ejemplo: las instalaciones, material publicitario, equipos y

personal.

Confiabilidad o Fiabilidad

Se define la confiabilidad, como la probabilidad de que un producto o servicio lleve a
cabo su funcion esperada, durante un periodo establecido de tiempo, bajo condiciones
especificas de funcionamiento, asi mismo la confiabilidad se define como la probabilidad
en un determinado tiempo y el cumplimiento de lo esperado; donde la empresa realiza el

servicio tal y como lo habia prometido a la primera (James & William, 1993).
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Cuesta (2009), indica que la dimension fiabilidad es “realizacion del servicio prometido
de forma precisa” (p.39). Esto quiere decir, que el cliente espera ser atendido de la forma

tal cual se lo prometieron, con todas las caracteristicas y en el tiempo especifico.

Del Rio (2013), menciona el concepto de fiabilidad como “criterio métrico de
calidad que facilita informacion sobre la cantidad de error aleatorio que contiene una
medida” (p. 165). La fiabilidad es la precision de medida de la realizacion del servicio sin

cometer errores.

Dale (1995), menciona que la confiabilidad “es la probabilidad de que un producto
determinado realice aquellas funciones para las que fue creado de manera satisfactoria
durante un lapso vital determinado y bajo ciertas condiciones definidas” (p. 385). Esto
quiere decir, que el cliente confia en el servicio que le ofrece la empresa; es por ello, que

la organizacion debe realizar bien su trabajo.

Para finalizar, la dimensién fiabilidad segin Schnarch (2011), menciona que “los
clientes quieren que su experiencia de compra sea lo menos riesgosa posible. Esperan
encontrar lo que buscan o que alguien responda a sus preguntas, también esperan que si
se les ha prometido algo, esto se cumpla” (p.44). Por ello, es muy importante que las
empresas cumplan con lo que prometen, los clientes confian en el producto o servicio que
le ofrecen.

Capacidad de Respuesta
Es la efectividad de los empleados que tienen la capacidad o conocimiento para responder

a las necesidades de los usuarios y proporcionar un servicio rapido. Hoy en dia, los
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consumidores son mas exigentes y no les gusta esperar mucho tiempo, por ello, las

empresas deben adaptarse a los gustos y preferencias de los clientes.

Seguridad

Conocimiento y capacidad para inspirar confianza y seguridad a sus clientes, para Set6
(2004) la dimension seguridad es el “Conocimiento y atencion mostrados por el personal
de contacto y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza al cliente” (p.23). El

personal muestra confianza y seguridad al cliente en la realizacién del servicio.

Asi mismo, Miranda, Chamorro & Rubio (2007), definen el concepto de seguridad
como la “inexistencia de peligros, riesgos o dudas” (p. 242). Es por ello, existe la politica
de confidencialidad de los datos ya sea de la empresa, del cliente o trabajador y se vuelve

fundamental para la satisfaccion del mismo.

Empatia
Podemos decir que la dimension empatia, es la capacidad de entender y comprender los

sentimientos de otras personas y asi mejorar la atencién o servicio que se brinda.

Urcola & Urcola (2015), define a la empatia como la “capacidad cognitiva de
percibir en un contexto comun lo que el otro individuo siente o pueda sentir” (p. 101). Es
la habilidad que tiene un individuo para entender a otro individuo y ponerse en su lugar

ayudarlo o comprenderlo.
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La empatia se define como la capacidad que tienen determinadas personas para conectarse
con otras y ponerse en su lugar, es atencion individualizada que se brinda al cliente,

ademaés de comprenderlo y acompafiarlo en sus sentimientos (Braidot, 2013).

Servicio al cliente
Todo cliente espera recibir el producto o servicio de calidad, lo cual, esta acompafiado de
una atencion adecuada permitiendo fidelizar a los clientes, sin embargo, es importante
brindar un excelente servicio al cliente, segin Schnarch (2011) el servicio al cliente es:
El conjunto de acciones, procesos y ejecuciones que el cliente espera ademas del
producto basico, como consecuencia del precio y la imagen; va mas alla de la
atencion y se relaciona con prestaciones y actividades antes, durante y después de
una relacion comercial (p.45).
El servicio al cliente es un conjunto de acciones que estan acompariadas con el
producto o servicio que espera recibir el comprador, por parte de la empresa, ademas
consiste en asegurarse que los clientes queden satisfechos y puedan regresar; lo cual, es

muy importante para poder fidelizar al cliente.

Fidelizacion del cliente

Para poder fidelizar al cliente es necesario brindar un producto de calidad y un excelente
servicio al cliente, sin embargo, no es suficiente existen tres niveles de relaciones que se
pueden establecer con los clientes; si se piensa en la fidelizacién, los niveles son
indispensables, consiste en estrechar la mano y dar las gracias; segundo nivel reactivo
consiste en brindar seguridad con una sencilla palabra “si algo anda mal no dude en
llamarnos™ estas palabras haran sentir seguros a los clientes al momento de adquirir un

producto o servicio, el tercer nivel es demostrar responsabilidad ante el cliente, en este
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caso, la empresa debe comunicarse con el cliente para verificar si todo marcha bien; y por
ultimo relacion total, consiste en la comunicacion permanente con el cliente para lograr
la lealtad. En sintesis, una empresa nunca debe perder la comunicacién con el cliente méas
aun si se trata de un emprendedor ya que aparte de brindar servicio o producto se debe
establecer vinculos duraderos con los usuarios, por lo cual, las empresas se deben
preocupar por ello y brindar el mejor servicio o producto, informacion adecuada
generando comodidad en el cliente y lograr fidelizar satisfaciendo sus necesidades, por
ultimo, las causas que llevan a un cliente a ser fiel a un producto o servicio es el precio,

el valor percibido, la imagen, la confianza y la inercia (Schnarch, 2011).

La fidelizacion del cliente se divide en dos dimensiones la primera es subjetiva, la
cual se basa en establecer vinculos emocionales entre el cliente y la empresa; el segundo
es objetiva, esté relacionada con el perfil del comportamiento del cliente, el cual quiere

decir, empezar por la raiz para fidelizar al cliente (Huete, Serrano, & Soler,)

Proceso

Los procesos son aquellas actividades que se realizan paso a paso segun Pérez (1999)
define al proceso como “Secuencia de actividades cuyo producto crea un valor intrinseco
para su usuario o cliente” (p.151). Los elementos de un proceso son: proveedor, cliente,
los medios y determinados requisitos de los recursos, un sistema de control y limites
claros y desconocidos. Estos elementos son muy importantes dentro del proceso, donde

indican una secuencia a seguir de todas las actividades a realizar en la empresa.

2.2 Metodologia



59

2.2.1 Sintagma
Esta investigacion tiene un sintagma holistico, lo cual implica realizar una investigacion
cualitativa y cuantitativa del mismo campo de estudio y nos permite determinar un
diagnostico final.
Segln Hurtado (2000) conceptualiza este modelo como:
Una propuesta que presenta la investigacion como un proceso global, evolutivo,
integrador, concatenado y organizado. La investigacion holistica trabaja los
procesos que tienen que ver con la invencion, con la formulacion de propuestas
novedosas, con la descripcion y la clasificacion, considera la creacion de teorias
y modelos, la indagacion acerca del futuro, la aplicacion préctica de soluciones, y
la evaluacion de proyectos, programas y acciones sociales, entre otras cosas.
(p.14)
La investigacion holistica es un método méas completo, lo cual da como resultado
diversas propuestas o caminos, que permiten dar solucién; ya que lo holistico ayuda a

entender mejorar la realidad.

2.2.2 Enfoque

En la investigacion se desarrolla una investigacion mixta, esta basado en la recopilacion
de informacion, andlisis y vinculacion de datos cuantitativos y cualitativos, para
Hernandez , Fernandez & Baptista (2014), “La meta de la investigacion mixta no es
remplazar a la investigacion cuantitativa ni a la investigacion cualitativa, sino utilizar las
fortalezas de ambos tipos de indagacion, combinandolas y tratando de minimizar sus
debilidades potenciales” (p.532). Al desarrollar en enfoque mixto en el estudio, ayuda a

entender mejor la realidad, permite realizar una investigacion cuantitativa y cualitativa,



60

que permite obtener un panorama mas claro del objeto de estudio y en base a ello se

realiza el diagndstico de la propuesta final.

2.2.3 Tipo

El tipo de investigacion a utilizar es proyectivo, que permite disefiar una propuesta a
futuro para Hurtado (2000), “la investigacidon proyectiva tiene que ver directamente con
la invencion, pero también con los procesos de planificacion” (p.326). Esta investigacion
nos permite ver con claridad en qué situacion se encuentra la empresa y en base a ello

planificar el cambio y lograr el objetivo.

2.2.4 Disefio

En la investigacion a desarrollar se utilizara el disefio transversal no experimental. Esta
investigacion se enfoca en estudiar las variables, analiza los cambios al paso del tiempo
por lo cual el disefio transversal recolecta datos en un solo tiempo 0 momento (Hernandez,

Fernandez, & Baptista, 2014).

2.2.5 Categorias y subcategorias aprioristicas y emergentes

Categorias

Categoria |

Calidad de Servicio

Subcategorias aprioristicas

Elemento
Tangible Confiabilidad Capacidad de Respuesta Seguridad Empatia
Sub categorias emergentes
Procesos de Estandarizacion Fidelizacién de Cliente. Servicio al
cliente.

Cuadro 3. Categorias y subcategorias aprioristicas y emergentes
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2.2.6 Unidad de analisis
Son aquellas unidades de estudio que se aplican en la investigacion y estos pueden ser
una persona u objeto de un determinado lugar.

Para Arnau (1980), (citado por Hurtado, 2000), define a la poblacion “como un
conjunto de elementos, seres o0 eventos, concordantes entre si en cuanto a una serie de
caracteristicas, de los cuales se desea obtener alguna informacion” (p. 152). La poblacion
cumple un rol muy importante, es el lugar donde se realizara el estudio, del cual se obtiene
la informacion.

La poblacion esta conformada por los clientes fieles que acuden al restaurante la

Posada del Pez, ubicado en el distrito de Los Olivos.

Muestra
Para Hurtado (2000), “la muestra es una proporcioén de la poblacion que se toma para
realizar el estudio, la cual se considera representativa (de la poblacion)” (p.154). En este
caso se elige a un grupo determinado de la poblacién a realizar el estudio de investigacion.
Para Martinez (1984), (citado por Hurtado, 2000), define “una muestra debe ser
lo suficientemente pequefia para que el costo de la investigacion sea minimo, pero lo
bastante grande para que el error del muestreo sea admisible” (p.156). Es por ello que en
la presente investigacion la muestra se realizard a un determinado grupo de clientes del

restaurante La Posada del Pez, ubicado en Los Olivos.

Segin Martinez (1996), (citado por Hurtado, 2000), define “un muestreo
intencional se pueden eliminar los casos atipicos y calibrar influencias excepcionales

tratando de que la muestra sea lo mas precisa al grupo natural” (p. 164).
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Tabla 1

Muestra holistica para la investigacion.

Muestra cuantitativa f %  Muestra cualitativa f %

Clientes 30 100 Trabajador 1 33.3
Administrador del restaurante 1 333
Duefio del restaurante 1 333

Total 30 100 Total 3 100%

2.2.7 Técnicas e instrumentos
Los instrumentos usados en esta investigacion para lograr los objetivos trazados se
emplearan diversas técnicas como el cuestionario y las entrevistas.

La técnica de recoleccion de datos comprende procedimientos y actividades que
le permitan al investigador obtener la informacion y asi dar respuesta a la pregunta de
investigacion. Para ello la observacion debe ser en el campo de estudio. Asi mismo los
instrumentos son la via mediante la cual se aplica una determinada técnica de recoleccion

de datos (Hurtado, 2000).

Segln Herndndez, Fernandez, & Baptista (2014) define al cuestionario como un
conjunto de preguntas respecto de una o mas variables que se van a medir. Asi mismo, en
la presente investigacion se trabajara con el modelo Servqual del cuestionario escala de
Likert, ya que nos ayudara a recolectar datos o informacion de manera clara y precisa de

una determinada poblacion.

Segun Nahoum (1961), (citado por Hurtado, 2000) la entrevista “es una situacion

de conversacion, de dos 0 mas personas, en la cual ocurre un intercambio de opiniones de
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actitudes, de informaciones” (p.461). La entrevista es un dialogo entre dos 0 mMas

personas con la finalidad de obtener informacion.

Ficha técnica del cuestionario

Nombre: Cuestionario Servqual

Autor: Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993).

Procedencia: Estados Unidos

Objetivo: Recopilar informacién para determinar el nivel de calidad de servicio que
perciben los clientes en el restaurante La Posada Del Pez.

Lugar de aplicacion: Restaurante La Posada del Pez Av. Naranjal 683, Los Olivos, Lima.
Forma de aplicacion: Individual

Duracion de la Aplicacion: 5 minutos

Descripcion del instrumento: Escala de Likert

Procedimientos de puntuacion:
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Sub Indicador Items Niveles y rangos
categor
; es
ias
Infraestruc Baremos por dimensiones:
Tangibl turay _ 1234 _
e apariencia Nivel Puntaje
del s Tangi Fiabili C. Seguri Empa
pers_o_nal ble dad R. dad tia
habilidad
para Bajo 4-
Fiabilid | ejecutar el 49 44 g9 49 511
ad servicio 5,6,7,8,9
prometido I 10
Regul 1045 1218 19 1015 12418
ar 15
Disposicid
. | npara
Capaci . Alto 16-
dad de | Prindar un 1620 1905 20 1% 19.25
servicio
respues | .o diato 10,11,12,1
ta 3 Baremos de la variable:
Conocimi Percepcion de la calidad de servicio
ento y Niveles Puntaje
habilidad ]
para zelle 22-51
Segurid | transmitir | 14,15,16,1
ad i confianza 7 Regular 52-81
Empati .
a Atencion
personaliz A 82-110
o =
aday 18,19,20,2
preocupac 199
i6n por ’ . .
sus Escala de Likert del instrumento: Muy
clientes desacuerdo (1), En desacuerdo (2), Indeciso (3),
De acuerdo (4), Muy de acuerdo (5).
Cuadro 4. Niveles y rangos. Fuente: Elaboracion propia
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Validez del instrumento cuantitativo

Tabla 1

Validez por expertos.

Nro. Expertos Criterio

1 Mg. Abel De La Torre Tejada Aplicable
2 Lic. Jose Antonio Picoaga Linares Aplicable
3 Mg. Manuel Jesis Mendives Laura Aplicable

Nota: Ver las fichas de validez del instrumento (ver anexos N°4).

Confiabilidad del instrumento cuantitativo

Tabla 2

Anélisis de confiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

917 22

Para la confiabilidad se realizo la aplicacion del piloto en el restaurante “La Posada del
Pez” utilizando la prueba de confiabilidad Alfha de Cronbach, obteniendo como resultado

un nivel de muy alta confiabilidad (0,917).

2.2.8 Procedimiento para la recopilacion de datos

El proceso de andlisis se desarrollara de la siguiente manera:
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La reduccion de datos

Consiste en recopilar informacion de diversas fuentes bibliogréaficas, documentos e
informes de la empresa, segin lo encontrado se procede a dar solucion a dicha
problematica.

Posteriormente se elaboré el instrumento de recoleccion de datos entre ellos el
cuestionario y la entrevista, en los cuales se debe considerar los variables de estudio. Asi
mismo, se procedio a solicitar la validacion de instrumentos mediante expertos. Por
ultimo solicitar autorizacién para la aplicacion de los instrumentos como la entrevista y

cuestionario.

Anélisis de datos
Para el andlisis de datos se utilizard el programa estadistico de andlisis cuantitativo el
SPSS 22 y se procesa la informacion obtenida, la cual dara como resultado medidas de

frecuencia. Asi mismo, se utilizara el método de triangulacion y categorizacion.

Anélisis descriptivo
Asi mismo, se procede a la revision critica de los datos obtenidos, clasificandola de

acuerdo a las categorias y sub categorias planteadas en dicha investigacion.

Por ultimo, se realiza el andlisis y sistematizacion descriptiva, de los resultados y

conclusiones de acuerdo a la organizacion de las categorias y subcategorias.

Triangulacion
En este paso, se procede a realizar conclusiones aproximativas de los datos obtenidos de

la encuesta y entrevista, posteriormente una segunda triangulacion cuantitativo —
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cualitativo y finalmente realizar una tercera triangulacion que incluye la discusion de la

problemaética relacionada con los antecedentes y teorias administrativas.

2.2.9 Método de analisis de datos

Procedimiento para recopilar datos cuantitativos

En esta etapa se ha procedido a recolectar informacion de la empresa e identificar la
problemaética, lo cual se determind la calidad de servicio como objeto de estudio.
Posteriormente se ha elaborado el instrumento de recoleccién de datos clasificando las
subcategorias de acuerdo a la categoria, la cual se procedié a seleccionar profesionales
idéneos para la validacién de los instrumentos. La ejecucion inicio mediante una solicitud
al administrador del restaurante, permiso para aplicar la encuesta, para ello se programé
los dias de la aplicacion del piloto, asi mismo eh recodificado la categoria y subcategorias
eh dado etiqueta y luego he procesado los resultados en el programa SPSS, obteniendo
un analisis cuantitativo de frecuencias por sub categorias necesarias para la investigacion,

finalmente se procede a realizar la interpretacion de lo obtenido.

Procedimiento para recopilar datos cualitativos

Se realizé la ficha de entrevista de acuerdo a las subcategorias establecidas, asi mismo eh
coordinado con el administrador para realizar las entrevistas, luego se proceso la
informacion obtenida y se realiz6 las conclusiones aproximativas; finalmente se realiz6
una triangulacion de los datos obtenidos (cuestionario y entrevista). Lo cual permite
determinar el nivel de calidad de servicio de la empresa de alimentos y en base a ello

realizar una propuesta de mejora.



2.2.10 Mapeamiento

Figura 1.Mapeamiento de la investigacion. Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO III
EMPRESA
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3.1 Descripcion de la empresa

Somos una empresa 100% peruana Doaydan S.A.C, nace de una pareja de esposos Daniel
y Olinda; esta historia inicia en una carretilla en el distrito de la Victoria donde dofia
Olinda vendia ceviche al paso en los afios 1990. Cuatro afios después se convierte en un
local de pescados y mariscos en la Victoria llamada La Posada Del Pez, por motivos de
seguridad se traslado al distrito de Comas. Donde hoy en dia cuenta con tres locales.

El restaurante La Posada Del Pez, brinda una novedosa e ingeniosa carta marina,
elaborada con productos de calidad y una inigualable sazon.

El restaurante La Posada Del Pez cuenta con un estilo sencillo y pintoresco, ademas de
una atencion personalizada en donde podras disfrutar de una exquisita sazén nortefia con
una variedad de platos como maretazo, parihuelas, sudados, tacu tact marino, chaufa de
mariscos, pescados a la plancha, combinado de jalea, piqueos, ceviche y arroz con
mariscos, ceviche politico, hecho con pescado, choros, conchas de abanico y camarones
o el ceviche afrodisiaco que lleva cangrejo macho, conchas, huevera frita y crema de
maca, entre otros, acompafiados de bebidas y cocteles.

Ademas, fue ganador a mejor ceviche en Mistura 2011.

3.2 Marco legal de la empresa
Doaydan S.A.C esté constituido como persona juridica, afecto al nuevo RUS, con nimero

de RUC: 20557833570, el cual esté sujeto a la contribucidn tributaria de la Sunat.

3.3 Actividad econdémica de la empresa
Doaydan S.A.C, es una empresa que registra como actividad economica restaurante
preparacion de alimentos “pescados y mariscos”. Que ofrece una variacion de platos

tipicos y afrodisiacos.
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3.4 Proyectos actuales

Doaydan S.A.C, cuenta con los siguientes proyectos:

Mistura 2017.

TV. Gastronomia.

Expansion nacional: Cusco, Arequipa, Madre de Dios, entre otros.

Expansion internacional: Miami y Estados Unidos.

Del mismo modo contribuye con la responsabilidad social con el fin de cuidar el medio

ambiente, por ende, recicla o clasifica los tachos de basura.

3.5 Perspectiva empresarial

Doaydan S.A.C, fomenta cinco valores fundamentales en su actividad organizacional
pensada en los consumidores, proveedores, colaboradores y el medio ambiente, de esta
manera garantiza la calidad de vida de los consumidores.

Trabajo en equipo, responsabilidad social, puntualidad en el servicio, Compromiso con

nuestros clientes y mejora continua.



CAPITULO IV
TRABAJO DE CAMPO
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4.1 Diagnostico cuantitativo

A continuacion, se presentan las tablas y graficos estadisticos y el analisis de resultados
obtenidos segln la encueta realizada a 30 clientes del restaurante La Posada Del Pez,
distrito de Los Olivos.

Tabla 3

Nivel de percepcion de tangibilidad en la calidad de servicio

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 5 16,7
Regular 23 76,7

Alto 2 6,7

Total 30 100,0

Porcentaje

Bajo Regular Aho

Tangible

Figura 2. Evaluacion de la percepcion de tangibilidad de la calidad de servicio

En latabla 4 y figura 2 se muestra de los 30 encuestados, de los cuales el 76.67 % afirman
que la tangibilidad en la calidad de servicio es regular; mientras que el 16.67 % de los
encuestados consideran que el nivel de tangibilidad en la calidad de servicio es baja; solo
un 6.67% de los encuestados manifiestan que la percepcion de tangibilidad con respecto

a la calidad de servicio es alta en el restaurante La Posada del Pez - Los Olivos.



Tabla 4

Nivel de percepcion de la fiabilidad en la calidad de servicio
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Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 7 23,3
Regular 16 53,3
Alto 7 23,3
Total 30 100,0
6
S
4
2
[
t
@
e 3
5
2
. 23,33 23,33
Bajo Regular Alto
Fiabilidad

Figura 3. Evaluacion de la percepcion fiabilidad en la calidad de servicio

En la tabla 5 y figura 3 se muestra que el 53.33 % de los encuestados, afirman que la

fiabilidad en la calidad de servicio es regular; mientras que el 23.33 % de los encuestados

consideran un nivel de fiabilidad bajo; solo el 23.33 % de los encuestados manifiestan

que la percepcidn fiabilidad en la calidad de servicio es alta en el restaurante La Posada

del Pez - Los Olivos.
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Tabla 5

Nivel de percepcion de la capacidad de Respuesta en la calidad de servicio

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 9 30,0
Regular 15 50,0

Alto 6 20,0

Total 30 100,0

a0

Porcentaje

Bajo Regular

Capacidad de Respuesta

Figura 4. Evaluacion de la percepcion capacidad de Respuesta en la calidad de servicio

En la tabla 6 y figura 4 se muestra que el 50 % de los encuestados afirman que la
capacidad de respuesta en la calidad de servicio es regular; mientras que el 30 % de los
encuestados consideran que el nivel de capacidad de respuesta en la calidad de servicio
es baja; solo un 20 % de los encuestados manifiestan que la percepcion capacidad de

respuesta en la calidad de servicio es alta en el restaurante La Posada del Pez - Los Olivos.
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Tabla 6

Nivel de percepcion de la seguridad en la calidad de servicio

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 2 6,7

Regular 25 83,3

Alto 3 10,0

Total 30 100,0

100

80

60

Porcentaje

40

20

EBajo Regular Alto

Seguridad

Figura 5. Evaluacion de la percepcién seguridad en la calidad de servicio

En la tabla 7 y figura 5 se muestra que el 83.33 % de los encuestados, afirman que la
seguridad en la calidad de servicio es regular; mientras que el 10.00 % de los encuestados
consideran que el nivel de seguridad en la calidad de servicio de alta; solo el 6.67 % de
los encuestados manifiestan que la percepcion seguridad en la calidad de servicio es baja

en el restaurante La Posada del Pez - Los Olivos.
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Tabla 7

Nivel de percepcion de la empatia en la calidad de servicio

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 14 46,7
Regular 5 16,7

Alto 11 36,7

Total 30 100,0

Porcentaje

Bajo Regular

Empatia

Figura 6. Evaluacion de la percepcion empatia en la calidad de servicio

En la tabla 8 y figura 6 se muestra que el 46.67 % de los encuestados, afirman que la
empatia en la calidad de servicio es baja; mientras que el 36.67 % de los encuestados
consideran que el nivel de empatia en la calidad de servicio de alta; solo el 16.67 % de
los encuestados manifiestan que la percepcidén empatia en la calidad de servicio es regular

en el restaurante La Posada del Pez - Los Olivos.
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Tabla 8

Nivel de percepcidn de calidad de servicio

Nivel Frecuencia Porcentaje
Regular 16 53,3

Alto 14 46,7

Total 30 100,0

&0

a0

40

30

Porcentaje

20

10

I
Regular Ao
Calidad de Servicio

Figura 7. Evaluacion de la percepcion calidad de servicio

En la tabla 9 y figura 7, se muestra que el 53.33 % de los encuestados, afirman que la
calidad de servicio es regular; mientras que el 46.67 % de los encuestados consideran que

la percepcidn calidad de servicio es alta en el restaurante La Posada del Pez - Los Olivos.



4.2 Diagnéstico cualitativo

¢De qué manera se
expresa el concepto de
Ssu negocio en sus

instalaciones?

relacionados a la participacion en
eventos como Mistura y a su vez
cuadros de nuestros platos y fotos
de algunos artistas que nos visitan;
mediante ello informamos a
nuestros clientes de los premios
obtenidos, lo cual puede apreciar

el cliente.

¢;De qué manera Ud.
mantiene la parte visual

de su negocio?

decoracion utilizamos muchos
articulos decorativos relacionados al
mar la playa utilizamos muchas
fotografias a full color que muestran
los platos que nosotros ofrecemos,
también de artistas y algo importante
es que nosotros somos ganadores de
Mistura y eso es un plus y lo
mostramos mucho en nuestro local,
ademas de fotografias de artistas que
nos visitan que conocen nuestra
calidad de servicio y que confian en
nosotros todo esto forma parte de la

decoracidon y del concepto del negocio.

nuestros platos, de
artistas, para que los
clientes puedan ver
y también fotos del
ceviche ganador de
Mistura que fue el
2011.

Preguntas | Sujetos Sujeto 1 Sujeto 2 Sujeto 3 Codificacion Categoria Conclusiones
dela encuesta Duefio del restaurante Administrador Trabajador / Emergente aproximativas
entrevista dos encargado
La cevicheria tiene un gstilg | La posada del pez es una cevicheria | Tiene un gstilg | C1: disefio de La ambientacién del
nortefia, utilizamos fotografias | marisqueria, el concepto que tenemos | nortefid, haciendo | infraestructura restaurante se muestra
gastronomicas, afiches, banners, | es un con gstilo nortefio con comida | publicidad con con un estilo nortefio,
paisajes nortefios, y cuadros | marina, lo mostramos a través de la | banners, fotos de | |C2: Publicidad para ello realizan

decoraciones ya sea de
fotos de sus platos o

visitas de artistas y

banners  relacionados
con los logros
obtenidos, generando

un ambiente agradable
para los clientes.

fotografias,

renovamos
decoraciones

tradicionales y banner de los

La parte visual es muy importante para
un negocio porque es una informacion
a primera vista que obtiene el cliente

entonces siempre nos organizamos

Mantenemos un
orden limpio, para
ello limpiamos los

cuadros, las plantas,

promociones y

ofertas

El restaurante
constantemente
actualiza sus ofertas y

publicidad relacionada

~
(o]




principales platos. Brindamos a
nuestros clientes un ambiente
limpio y agradable, manteniendo
siempre el estilo nortefio.

para renovar las promociones los
EMSUEIMERE ademas  mantener

siempre un orden limpio respecto a la
decoracion la parte visual mantener
una imagen frente a los clientes y para
eso estamos capacitando al personal
para que tenga ese concepto.

lo principal es
mantener el local
limpio para que los
clientes puedan

observar.

C4: limpieza e
higiene

a fotografias de sus
clientes, lo cual
mantiene un ambiente

limpio y agradable.

Si, el personal es de confianza, lo

Respecto a nuestros Estandares de

Si. Mantenemos un

Procesos de

El personal esta

cual nos da la tranquilidad que estd | Calidad definitivamente estan | estandar, se cumple | Personal estandarizacié | capacitado, por ende,
cumpliendo con todos los | establecidos y ElNpersonaltionconoce | con ¢l [FIGEESOMNE | capacitado. n cumple con los procesos
estandares establecidos en la | EStolmosayudaamantenerunaimagen | CEMtECICCHncHmes | B8] Procesos de estandarizacion; lo
preparacion de los platos. Paraello | fféntelalos clientes por ej. El tema de | [EIGHUEIDIG. de cual les  permite
¢El personal cumple con | Se encarga el jefe de personal de | los productos que brindamos los platos estandarizacion. desarrollar los mismos
los  estandares  de | sypervisar. que ofrecemos cuando renovamos procedimientos y
calidad? ;De  qué .
manera? algunas recetas para nuestros clientes obtener un plato de la
seguimos  siempre los  mismos misma cantidad, calidad
procedimientos y estos se dan a y sabor.
conocer a nuestro personal tanto
interno y los que estan en contacto con
el cliente.
Bueno nosotros fidelizamos a | Algo fundamental para la fidelizacién | Publicidad fuera del | €72 Marketing Logar fidelizar  al
nuestros  clientes  mediante | de nuestros clientes es la atencién y la | establecimiento y | boca a boca Fidelizacion cliente a ftravés de
;De qué manera Ud. cortesias de cocteles o entradas y | calidad de servicio que se les brinda | cada dos o tres dias = de cliente. cortesias, sobretodo la
Fideliza a sus clientes? recuerdos representativos de la | vemos que es lo fundamental para | cambian  nosotros Fi d.elizaci(')na atencion y calidad del
comida y de nuestro pais; también | captar un cliente si un cliente se va | fidelizamos través de servicio o producto que
cortesias.

en los cumpleafios se obsequia un

bien atendido va ser un farketingboca

mediante las ofertas,

se entrega es lo

()
o




plato gratis o coctel para toda la

rueda.

¢Cuenta con un
programa de
capacitacion?
¢Mencione?

a boca que es el mas confiable porque
cuando alguien te recomienda un lugar
por la calidad de sus productos y buen
servicio; primero con el trato la calidad
de servicio, la calidad de nuestros
productos y la fidelizacion también la
hacemos a través de promociones a
nuestros clientes continuos algunos
descuentos o quizds obsequiar un
producto.

y lo primero que

hacemos cuando
entran nuestros
clientes le

ofrecemos un coctel

de cortesia.

Ca:

Calidad de
productos.

fundamental, ya que si
el cliente se va
satisfecho genera
marketing de boca a

boca.

Si. Se capacita al personal cada
BUiRGENEIES] de dan charlas para
mejorar la atencion del cliente y
satisfacer  sus  gustos y

necesidades.

Parte de ello es que nuestro PErSoNal
ESEEIBISHIGaRaGItang ntonces hacemos
un plan de capacitacion mensualmente
0 a veces cada 15 dias de acuerdo a lo
que vamos midiendo y de acuerdo a la
rotacion del personal para que siempre
estén al tanto de ciertos temas y

brindar una mejor atencion

Si. Cada quince dias

Programa de
capacitacion

El restaurant cuenta con
un programa de
capacitacion para para
responder ante
cualquier consulta o
duda del cliente y asi
brindar una  mejor

atencién a sus clientes.

¢El personal se siente
capacitado para tomar

decisiones? ¢Mencione?

Si. El
decisiones

personal puede tomar

cuando el cliente
solicita un cambio de plato,
cuando exige un  servicio
personalizado o que se le atienda
de manera rapida; ellos toman la

decisién de hacerlo y actian de

manera que (EGISHIISSNSIERE

Si, de hecho nosotros nos organizamos
de manera que nuestro personal esté
capacitado para resolver los problemas
que se presentan, de hecho hay un
encargado pero tratamos de que cada
personal tenga la capacidad y el

criterio para poder resolver.

Si, si un cliente le
sales un plato que no
esta a gusto el
personal sabe cémo
solucionarlo y no
espera que llegue el

personal.

Ci11:
Toma de

decisiones.

B12:
Satisfaccion del

cliente

Satisfaccion

del cliente

El personal estd
capacitado para tomar
las decisiones ante
cualquier eventualidad,
y sobretodo lograr que
el cliente se sienta
satisfecha al obtener el

producto o servicio.

[00]
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¢Los trabajadores saben

responder ante una

emergencia?

Si. Para ello SENESICADACHOICORUN
curso de primeros auxilios de
cémo deben actuar en el caso de
incendio, temblor entre otros,
cuentan también con instrumentos

médicos en caso de enfermedad.

Efectivamente

a otros aspectos en temas de
emergencia en el uso de extintores que

hacer ante algin accidente con un

cliente.

ejemplo, si sucede

Por

un incendio en la
cocina ellos saben
manejar los
extintores y

primeros auxilios.

Personal con
capacidad de

respuesta ante

una emergencia.

El personal estd
preparado para
solucionar  cualquier
emergencia que se

presente en el local.

¢ Los trabajadores se
esmeran por la buena

atencion?

Si. Ellos tratan de competir entre
ellos mismos para poder dar la
mejor atencion a cada uno de sus
clientes. Siempre le ponemos
metas cada semana para tener un
estandar; quien vendié mas, quien
obtuvo mas propinas. Ellos se
incentivan a si mismos para logar
sus objetivos que es un buen
servicio y sacar el mejor plato y
mantener la calidad y cantidad

estar a las exigencias de los [FlSI08

VABTETEREHGIES de los clientes.

Tratamos de darles el
negocio también el
negocio si queremos
empresa ellos también

entonces

concepto del
objetivo  del
crecer como

van a crecer,

los trabajadores siempre

estan al tanto y pendiente del cliente

durante su estadia en el local.

Si. El personal esta
pendiente del cliente
para ver si le falta
algo, si le gusto el
plato o no, pendiente
de cada cliente.

Cil4:
Atencion al
cliente
Cl4:
Gustos y

preferencias.

Servicio al

cliente.

El personal se preocupa
por sus clientes en
brindar un servicio de
calidad, estar atentos
ante cualquier consulta
y satisfacer sus

preferencias.

¢Cuenta con planes en
la ampliacion del
negocio?

Si. Tenemos un plan [

BBSIREE piso, brindar un ambiente
maés acogedor entre lo rustico y lo

Si, actualmente tenemos varios locales

en lima OSSO
poder implementar en provincias pero

para ello es mantener o estandarizar

los procesos.

Tenemos tres

restaurantes y con

ERSESRGERES cn o

pais.

C15:
Ampliacion de

negocio.

Actualmente  cuentan

con planes de
ampliacion del
restaurante, todo ello

para ofrecer un

[0}
N




moderno adaptarse a los gustos y
preferencias de los clientes.

¢De qué manera mide la
satisfaccion de  sus

clientes?

SSRGS | meciante

sus respuestas de ellos mismos en
la pagina de Facebook donde
recibimos  las  criticas vy
calificaciones, también [TiCCHGNIE
SUSIIFEEESIGAGES] Tambicn nos

caracterizamos por ser del norte
donde recibimos a nuestros
clientes con mucha cordialidad y
amabilidad es como una tradicion,
donde logramos en ellos mucha

empatia.

BBIBRE luego de su consumo
preguntarle directamente al cliente
tener un trato muy amigable con ellos

para tener una respuesta luego hacer
una retroalimentacion.

ambiente mas comodo y
agradable y sobre todo
para adaptarse a los
gustos y preferencias de
los clientes.

MBI Encuestas

La satisfaccion de los
clientes se mide a través
de encuestas y
preguntas directas al
cliente.

Cuadro 5. Diagnéstico de triangulacién. Fuente: Elaboracion propia
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4.3 Triangulacion de datos: Diagnostico final

El interés por brindar una excelente calidad de servicio, hoy en dia en las empresas es
cadavez mas grande por ello, implica brindar un producto o servicio de calidad, también
es muy importante que la relacion entre el cliente y el proveedor de servicios sea la mejor,
para satistacer al cliente y generar en él la fidelizacion y no solamente ello, sino tambien
el marketing boca a boca e incrementar las ventas.

Al realizar la investigacion sobre la calidad de servicio en el restaurante La
Posada del Pez se detrmino que el 76.67 % de los encuestados indican que la dimension
tangibilidad respecto a la calidad de servicio es regular, de acuerdo a las expectativas de
los clientes y los comentarios de los expertos entrevistados, perciben que la apariencia
del personal es adecuada, ya que estos tienen uniformes establecidos, asi mismo respecto
al mobiliario del local, muestran aceptacion, lo cual esta relacionado con la tematica del
negocio. Mientras tanto el 16.67 % considera que el nivel de tangibilidad en la calidad de
servicio es baja, ya que se observo problemas con las instalaciones del local entre ello los
servicios higiénicos, los cuales no tienen el mantenimiento necesario, esto por fugas de
agua, que manifestaron la incomodidad en los clientes. Cabe mensionar que sélo el 6.67
% sefial6 que la percepcion tangibilidad en la calidad de servicio es alta, debido a que la
ambientacion del local segln los expertos entrevistados tiene un estilo nortefio y rustico,
decoracion de fotos relacionados con el servicio que ofrecen y logros obtenidos,
generando un ambiente limpio y agradable para los clientes.

Asi mismo, en la dimensién fiabilidad muestra que el 53.33% de los encuestados
afirman que la fiabilidad en la calidad de servicio es regular, de acuerdo a los expertos
entrevistados mencionan que el personal tiene la habilidad para ejecutar el servicio
prometido, ademas para ello el personal cuenta con procesos estandarizados de

elaboracion de los platos; lo cual les permite desarrollar los mismos procedimientos y
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obtener un plato de la misma cantidad, calidad y sabor; Mientras que el 23.33 % de los
encuestados consideran un nivel de fiabilidad bajo, lo cual indica que el personal nuevo
no esta cumpliendo con los procesos de elaboracion de los platos, asi mismo generando
demoras en la entrega del servicio; solo el 23.33 % de los encuestados manifiestan que la
percepcion fiabilidad en la calidad de servicio es alta, ya que en la entrevista realizada a
los expertos mencionan que fidelizan a sus cliente a través de las cortesias, y brindando
un servicio de calidad.

Por otro lado, en la dimensién capacidad de respuesta se determin6 que el 50 %
de los encuestados afirman que la capacidad de respuesta en la calidad de servicio es
regular, segun la entrevista realizada a los tres expertos se concluye que los trabajadores
reciben capacitacion cada 15 dias o una vez al mes, por ende, no estd siendo
eficientemente productiva; mientras que el 30 % de los encuestados consideran que el
nivel de capacidad de respuesta en la calidad de servicio es baja, debido a que los clientes
no estan satisfechos con el servicio que se les brinda, lo cual no se les informa en que
tiempo se entregarad el pedido generando demora; solo un 20 % de los encuestados
manifiestan que la percepcion capacidad de respuesta en la calidad de servicio es alta,
cabe mencionar que el personal de atencion, responde ante cualquier consulta o duda del
cliente y esta capacitado para tomar la decision ante cualquier problema.

Sin embargo, en la dimensién seguridad observamos que el 83.33 % de los
encuestados, afirman que la seguridad en la calidad de servicio es regular, lo cual los
clientes les inspira confianza y seguridad respecto al servicio; mientras que el 10.00 %
de los encuestados consideran que el nivel de seguridad en la calidad de servicio de alta,
lo cual indica que el cliente se siente seguro en el restaurante, ya que el personal esta

capacitado para responder ante cualquier emergencia; solo el 6.67 % de los encuestados
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manifiestan que la percepcion seguridad en la calidad de servicio es baja, donde se

observo que el establecimiento no cuenta con personal de seguridad.

Para finalizar, la Gltima dimension empatia en la calidad de servicio se determind
que el 46.67 % de los encuestados afirman que la empatia es baja, quiere decir que el
personal de atencidn no se preocupa por los intereses de sus clientes, no tiene la habilidad
suficiente para comunicarse con el cliente y lograr entender que es lo que realmente desea;
mientras que el 36.67 % de los encuestados consideran que el nivel de empatia en la
calidad de servicio es alta, el personal de atencion demuestra amabilidad hacia sus
clientes, brindando una atencion personalizada; solo el 16.67 % de los encuestados
manifiestan que la percepcion empatia en la calidad de servicio es regular, por ende, el
personal de atencion no muestra preferencias. Se debe mejorar la relacion empaética entre
cliente y trabajador, ya que el mayor porcentaje de los clientes no se encuentran
satisfechos. Ademas, el personal de atencion debe preocuparse por sus clientes en brindar
un servicio de calidad, estar atentos ante cualquier consulta del cliente y satisfacer sus
necesidades.

Para concluir la categoria calidad de servicio percibida por los clientes el 53.33 %
de los encuestados afirman que la calidad de servicio es regular, se debe mejorar para
llegar a brindar una excelente calidad de servicio, asi mismo el 46.67 % de los
encuestados consideran que la percepcion calidad de servicio es alta, por ende la calidad
de servicio se encuentra en un nivel promedio, lo cual se debe mejorar al igual que en
las otras dimensiones mencionadas anteriormente para brindar un servicio de calidad
optimo y satisfacer sus expectativas de los clientes. Todo esto se logra trabajando en
equipo, el personal involucrado debe comprometerse y realizar su trabajo eficientemente

y preocuparse en mejorar dia a dia.



CAPITULO V ,
PROPUESTA DE LA INVESTIGACION

“Plan de mejora en la calidad del servicio del restaurante La
Posada Del Pez”
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5.1 Fundamentos de la propuesta

La presente propuesta consiste en mejorar la calidad de servicio en el restaurante La
Posada del Pez- Los Olivos, para ello se aplicara la herramienta de mejora continua, el
cual consiste en mejorar dia tras dia, y asi eliminar los desperdicios de insumos, de tiempo
y costos, esta técnica de cambio se lograra con el compromiso de todo el personal que
labora en el mencionado establecimiento, para lograr esta meta se requiere de
capacitacion 'y motivacion en el trabajo y cumplir cuidadosamente con los diversos
procesos para la obtencién de un adecuado producto o servicio de calidad logrando

satisfacer al cliente.

El Ciclo Deming es una herramienta de mejora continua que utilizan las empresas
para mejorar la calidad, esta dividido en cuatro etapas las cuales deben llevarse a cabo
consecutivamente: planear, hacer, verificar y actuar. Este ciclo consiste en monitorear
todo el proceso dentro de la empresa, es la manera en que se fijan, ejecutan, analizan y
mejoran los objetivos, para lo cual, se opera en cada area funcional de la empresa.
Ademas, consiste en planear actividades para reducir los problemas, aplicar soluciones,

vigilar los cambios que realizan y hacer los ajustes necesarios o aplicar nuevas mejoras.

El ciclo Deming permite a la empresa mejorar los procesos, es decir adaptar o
redisefiar el producto o servicio segun los gustos o preferencias del consumidor, de
manera que se pueda anticipar a las demandas y exigencias cambiantes y establecer areas
de mejora. Por ello, consiste en dar solucion a los problemas existentes, ademas, se
establecen actividades de mejora, las cuales, se aplican y sobre todo se controlan para

aseguar su funcionamiento o efectividad y brindar un servicio de calidad.
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Asi mismo, la calidad de servicio es muy importante, para lograr satistacer al cliente y
generar en él la fidelizacion; ya que un cliente satisfecho es aquel que superd sus
expectativas con el producto o servicio recibido, por ello el consumidor es el Unico quien

determina o califica la calidad del servicio.

Ademas, al ofrecer un excelente servicio de atencion se logra que el cliente
recrese y al mismo tiempo la recomendacion a otros posibles clientes; por ello, es

fundamental cumplir con las expectativas del consumidor.

Para la presente propuesta se aplicara un plan de trabajo que ayudara a mejorar la
infraestructura y la atencion al cliente, también se establece herramientas de mejora
recurriendo a la motivacion del personal para reforzar el desempefio de los colaboradores,
ya que es un factor muy importante para el logro de los objetivos basandose en la teoria
de las relaciones humanas, donde la motivacion es la clave para aumentar la satisfaccion
de los trabajadores y dar solucion a los problemas que se presentan, esto implica contar
con todas las herramientas o equipos necesarios para logar la meta. Por ende, se debe
desarrollar procesos para definir las funciones de cada area, para brindar una atencion

rapida, personalizada, donde el cliente obtenga la seguridad o confianza del servicio.

5.2 Objetivos de la propuesta
Objetivo general
Proponer un plan de mejora de la calidad de servicio para el restaurante La Posada Del

Pez.
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Objetivos especificos

Lograr que se comprometa todo el personal con los objetivos de la empresa y desarrollar
juntamente el plan de mejora.

Cumplir con todos los procesos establecidos, ofreciendo un servicio de calidad en el cual,
se logre satisfacer a los clientes, fidelizar y obtener posibles recomendaciones, asi mismo

incrementar las ventas.

5.3 Problema

En el diagnostico final se realizo la interpretacion de los datos obtenidos de las entrevistas
dirigidas a expertos de la Posada del Pez, y a los clientes, con la finalidad de identificar
el problema, lo cual se determiné que la empresa brinda una calidad de servicio regular,
es por ello, que los clientes no se encuentran satisfechos 0 no cumplen sus expectativas

con relacién al servicio adquirido.

Asi mismo, se determind el principal problema relacionado con la empatia, lo
cual implica ir mas alla del trato directo con el cliente, en comprender sus necesidades y
brindarle atencion personalizada, es importante contar con un personal que desarrolle

vinculos estables con el cliente, por ello se requiere reforzar el area de atencion al cliente.

También se identificd que la empresa cuenta con un nivel regular con respecto a
la tangibilidad, presentando deficiencias con las instalaciones de los servicios higiénicos;
sin embargo, se bebe buscar herramientas que contribuyan a mejorar ya que, la imagen

es muy importante es lo primero que percibe el cliente.
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Por lo tanto, a lo que respecta a fiabilidad en la calidad de servicio se encontrd
deficiencias, lo cual indica que el personal no esta cumpliendo con los procesos de
elaboracion de los platos, generando demoras en la entrega del servicio, para ello se debe
reformular los procesos e indicar tiempos en cada actividad de trabajo. Por otro lado, se
determind que no se brinda una atencion rapida a los clientes, la capacidad de respuesta
como la fiabilidad, incluyen en el cumplimiento a tiempo de lo ofrecido al usuario,

ademas esta debe ser rapida, lo cual se propone mejorar.

Para finalizar con respecto a la seguridad se mostro un nivel regular, lo cual indica
que la empresa debe trabajar en ello para lograr un nivel éptimo donde los clientes se
sientan seguros y confien en el servicio que brinda la empresa. Ademas, se observo que
el restaurante no cuenta con un personal se seguridad, asi mismo, falta personal en el area
de cocina ocasionando demoras en la entrega del producto y por dltimo la falta de

motivacion a los colaboradores.

Todos los problemas mencionados anteriormente tienen como consecuencia la
reduccion de las ventas y rentabilidad; por ende, la empresa no logra los objetivos
establecidos. Asi mismo, no solamente es brindar un producto o servicio de calidad, sino
también tener una buena relacion con el cliente y brindar una atencién personalizada
logrando en él una experiencia plena y satisfactoria. Ademas, al brindar una excelente
atencion al cliente se lograra fidelizar y al mismo tiempo la recomendacion a otros

posibles clientes.
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Problemas Encontrados

En personal no demuestra interés en el cliente

Demora en la entrega del producto

Falta capacitar al personal de atencion

No cuenta con procesos establecidos por cada area

Rotacion constante de personal

No cuenta con un plan estratégico

Clientes insatisfechos

Carece de mantenimiento - servicios higiénicos

Falta de motivacion al personal

Falta de publicidad o promociones para fidelizar al cliente

Reduccion de las ventas

Cuadro 6. Problemas encontrados. Fuente: Elaboracion propia

5.4 Justificacion

Doaydan S.A.C es una empresa que brinda servicios de alimento, sin embargo, hoy en
dia existe muchas empresas de servicios que ofrecen el mismo producto o servicio, por
ende también sus precios son similares ocasionando la reduccion de las ventas, pero lo
que verdaderamente marca la diferencia entre cada una de estas empresas es la atencién
personalizada, por ello, se propone brindar un servicio de calidad e incrementar la
rentabilidad, logrando satisfacer las necesidades de los clientes generando en ellos una
experiencia plena y satisfactoria del servicio obtenido y asi lograr un cambio significativo

en la percepcion de los clientes; si bien es cierto el resultado regular no es del todo malo,
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lo que se desea es lograr la excelencia en la calidad de servicio, ya que esto ayudara a la

empresa a mantenerse en el mercado con miras a liderar en el rubro.

Por ello, se propone implementar un plan de mejora en la calidad de servicio, el
cual consiste en planificar las actividades de mejora, detallar las acciones o solucion a
realizar, y vigilar o supervisar los cambios que hayan realizado, luego proceder a realizar

los ajustes necesarios e iniciar o aplicar nuevas mejoras.

La propuesta permitira establecer un plan de actividades para mejorar la calidad
del servicio, como la remodelacion del establecimiento, asi mismo, permite desarrollar
un programa de capacitacion para mejorar la relacion empatica entre cliente y trabajador,
desarrollar nuevas habilidades y actitudes frente al cliente, ofreciendo una atencion

personalizada, por ende, brindar una excelente atencion al cliente.

Ademas, implementar un programa de fidelizacion al cliente y motivacién
creando vinculos de amistad en un ambiente agradable, donde los trabajadores realicen
sus funciones eficientemente generando competencia entre ellos, por ser el mejor
trabajador. Asimismo, implementar un programa de mantenimiento el cual ayudara a
mantener un ambiente limpio y agradable, monitoreando el estado del mobiliario y dar
solucién a los problemas que se presentan ya que se realizard la supervision diaria y
mensual mediante un Check list, lo cual conducird a una mayor rentabilidad para la
empresa. Por ultimo, la elaboracion de procesos, los cuales ayudaran a establecer
funciones especificas por cada area ademas mejorar cualquier proceso o resolver
cualquier problema; y sobre todo a tener claro como una tarea o proceso debe ejecutarse

de inicio a fin.



5.5 Resultados esperados

94

La propuesta del plan de mejora de la calidad de servicio se plantean tres escenarios

posibles: El primer escenario éptimo es el lograr el 100% para ello, se necesita como

resultado obtener el 53.33 % con respecto a la calidad de servicio en el restaurante la

posada del Pez, en el caso contrario se lograra un escenario probable del 90% y por ultimo

en el escenario pesimista se espera alcanzar un 85% como resultado de la propuesta.

5.6 Plan de actividades

La propuesta de la investigacion se basa en el desarrollo de un plan de actividades de

mejora, las cuales fueron establecidas segun los problemas encontrados en la empresa.,

estas actividades se orientan a mejorar la calidad de servicio.

mejor atencion a los clientes y tener una
mejor actitud empatica

Direccién y Gestion
de Recursos Humanos

ACTIVIDAD Finalidad Responsable Tiempo | Costo
Describir las funciones basicas y
Elaboracion de un | especificas, las relaciones de
manual de autoridad, dependencia y o ; S/
organizacion y coordinacion, asi como los Administrador 15dias | 450
funciones Requisitos de los cargos o puestos
de trabajo.
Plan de trabajo Al realizar el flujograma, ayudara a
diario - la empresa a mejorar cualquier
Elaboracion de proceso o resolver cualquier
procesos o problema y a tener cloro sobre como s/
flujogramas una tarea o proceso debiese Administrador 3 dias 206
ejecutarse de inicio a fin. Ademas
define las funciones o
responsabilidades de cada
colaborador
Programa de Lograr fidelizar al cliente a través de
fidelizacién — promociones o descuentos al realizar Administrador 1 mes S/.
publicidad y su segunda visita 1775
promociones
Programa de Mejorar la atencidn al cliente, donde
talleres de el personal sera capaz de manejar nuevas Especialista
capacitacion habilidades orientadas a desarrollar una | Profesional Psicologo g/,
mejor adaptacién personal y social y una 0 Magister en 1 mes 8262
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Programa de Con la finalidad de motivar a sus

motivacion al empleados, ya que es uno de los

personal principales factores para el logro de
los objetivos mantenerlos Administracion / Cada 3 S/.
satisfechos y evitar la rotacién del Recursos Humanos meses 350

personal; un colaborador motivado
realiza eficientemente su trabajo por
ende logra la satisfaccion del cliente.

Implementacidn de

formatos de Hacer un seguimiento continuo del

control de limpieza, ademas

limpieza - . . S/.
mantenimiento mantener el bue;n este.ldo del o Administrador 2 dias 150

mobiliario y brindar imagen limpia y

agradable ante los clientes

Infraestructura Brindar una imagen agradable donde

. . . : . S/.
remodelacion del | el cliente se sienta satisfecho y Administrador 1 mes 12000
local cémodo

Cuadro 5. Plan de actividades. Fuente: Elaboracion propia

5.7 Evidencias

Para llevar a cabo el plan de mejora, se realizé un manual de calidad detallado de las
actividades de mejora del restaurante La Posada Del Pez, el cual consiste, realizar
capacitaciones al personal, disefiar formatos de limpieza, el primer formato permite
realizar el control adecuado a diario de limpieza, el segundo formato permite supervisar
mediante un check list si se realizé la limpieza en cada area y por Gltimo el tercer formato
cumple la funcidn de verificar mensual, el buen estado del mobiliario, de lo contrario
tomar medidas correctivas, todos estos formatos establecidos deben ser conocidos por
todo el personal y mantener el control de limpieza, para ello, se bebe asignar a un
responsable de mantenimiento que permita hacer un seguimiento continuo. También, se
procedio a la elaboracion del flujograma del area de atencion al cliente, el cual ayudara a
tener claro sobre como una tarea o proceso debe ejecutarse desde inicio a fin, ademas
define las funciones o responsabilidades del personal, por ello es importante contar con

todos los procesos establecidos en cada area, ver (Anexo N° 6).
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Para elaborar la propuesta se establecid el siguiente presupuesto, lo cual se detalla los

costos de cada actividad:

Propuesta Canté. Costo unit. Costo total
1. Elaboracion de un manual de organizacion y funciones 1 S/, 1500.00 | S/. 1500.00
2. Elaboracion de flujogramas o procesos 2 S/ 100.00 | S/. 200.00
3. Elaborar tarjetas de fidelizacion —publicidad y promociones
Disefio de tarjetas 4| st sooo| st 8000
Impresién de tarjeta de fidelizacién, que consiste en brindar una leche 1 s/ 90.00| S/. 90.00
de tigre de cortesia en su segunda visita millar
Tarjeta de presentacion por un millar mi}lar S/. 90.00 S/ 90.00
Impresion de Flyers con promociones 2 Sl. 80.00 | S/. 80.00
1000
Envio de mensajes de texto masivo a todos los clientes de la base de mensaj | S/. 85.00 | SI. 85.00
datos con las promociones por fechas especiales es
Crear una pagina web un sitio en Facebook, Twitter e Instagram y Sl. Sl.
ofrecer wifi gratis para los clientes 4 | 1350.00 1350.00
4. Programa de capacitacion
Anuncio 1 S/. 187.00 | S/. 187.00
Ver el perfil
Recepcion de CV
Entrevista 4 S/. 25.00 |S/. 100.00
Seleccionar al responsable de capacitacion
Gtiles y materiales 14 S/. 1250 | S/. 175.00
Proyector 1 S/. 2,000.00 | S/. 2,000.00
Coffee breack 4 S/. 2,000.00 | S/. 800.00
revision de evaluaciones 4 S/ 50.00 | SI. 200.00
sala de capacitacion 4 S/. 300.00 | S/. 1,200.00
Talleres de capacitacion
Sesion n° 1 Empatia entre cliente y trabajador 1 S/ 900.00 | SI. 900.00
Sesion n° 2Inteligencia emocional 1 S/. 900.00 | S/. 900.00
Sesion n° 3 Fortaleciendo fiabilidad 1 S/ 900.00 | SI. 900.00
Esf;(ggcr;;::.e;l cliente como elemento central (sus expectativas y sus 1 s/ 900.00 | s/ 900.00
5. Programa de motivacion al personal
Bono a mejor trabajador 1 S/. 350.00 | S/. 350.00
6. Implementacion de formatos de limpieza - mantenimiento
Elaboracion de formatos 3 S/. 50.00 | S/. 150.00
7. Infraestructura - remodelacion del local %’000.00
Total del Presupuesto S/. 24,237.00

Cuadro 6. Elaboracion de presupuesto. Fuente: Elaboracion propia



5.9 Diagrama de Gantt

Para la elaboracion de diagrama de Gantt se establecieron fechas referenciales segun el promedio de dias que se llevaran a cabo las actividades, lo

cual estas pueden variar de acuerdo a la realidad y decision de la empresa.
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Figura 8. Diagrama de Gantt. Fuente: Elaboracion propia
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5.10 Flujo de caja

El flujo de caja es proyectado por un periodo de cinco afos, el cual, es considerado en

tres escenarios.

Escenario optimista

g (tasa de crecimiento) de ingresos 12%
Promedio de ingresos 2015-2016 S/.259.200,00
g de Gastos 3%
COK 8%
0 1 2 3 4 5

S/. S/. S/. S/. S/.

239.616,0 | 268.369,9 | 300.574,3 |336.643,2 | 377.040,4
Ingresos 0 2 1 3 1

S/. S/. S/. S/. S/.
TOTAL S/. 239.616,0 | 268.369,9 | 300.574,3 | 336.643,2 | 377.040,4
INGRESOS - 0 2 1 3 1

S/. S/. S/. S/. S/.
Gerente General 30.000,00 | 30.900,00 |31.827,00 |32.781,81 |33.765,26

S/. S/. S/. S/. S/.

163.800,0 | 168.714,0 | 173.775,4 |178.988,6 | 184.358,3
personal 0 0 2 8 4
Tributos de S/. S/. S/. S/. S/.
remuneraciones 2.970,00 |3.059,10 |3.150,87 |3.245,40 |3.342,76

S/. S/. S/. S/. S/.
Mantenimiento 1.000,00 [1.030,00 |1.060,90 |1.092,73 |[1.125,51

S/. S/. S/. S/. S/.
Alquiler local 24.000,00 | 24.720,00 |25.461,60 |26.225,45|27.012,21
Impuesto a la Sl. Sl. S/. S/. S/.
Renta 4.397,40 |4.529,32 [4.665,20 [4.805,16 |4.949,31

S/. S/. S/. S/. S/. S/.

TOTAL DE 24.237,0 |226.167,4 |232.952,4 |239.940,9 |247.139,2 | 254.553,4
EGRESOS 0 0 2 9 2 0
SALDO Sl. - S/.
(INGRESOS  [24.237,0 | S/. S/. S/. S/. 122.487,0
- EGRESOS) |0 13.448,60 | 35.417,50 | 60.633,32 |89.504,00 |1

Cuadro 7. Flujo de caja -Escenario optimista. Fuente: Elaboracion propia
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Escenario probable

g (tasa de crecimiento) de 6,00%
ingresos
Promedio de ingresos
2015-2016 S/.259.200,00
g de Gastos 3,50%
COK 8%
0 1 2 3 4 5
S/. S/. S/. S/.
239.616,0 | S/. 289.935,3 |318.928,9 |350.821,7
Ingresos 0 263.577,60 | 6 0 9
S/. S/. S/. S/.
TOTAL S/. 239.616,0 | S/. 289.935,3 |318.928,9 |350.821,7
INGRESOS - 0 263.577,60 | 6 0 9
S/. S/. S/. S/. S/.
Gerente General 30.000,00 | 31.050,00 |32.136,75 |33.261,54 |34.425,69
S/. S/. S/. S/.
163.800,0 | S/. 175.466,6 |181.607,9 | 187.964,2
personal 0 169.533,00 | 6 9 7
Tributos de S/. S/. S/. S/. S/.
remuneraciones 2.970,00 |3.073,95 |3.181,54 |3.292,89 |3.408,14
S/. S/. S/. S/. S/.
Mantenimiento 1.000,00 (1.035,00 |1.071,23 |1.108,72 |1.147,52
S/. S/. S/. S/. S/.
Alquiler local 24.000,00 | 24.840,00 |25.709,40 |26.609,23 |27.540,55
Impuesto a la S/. S/. S/. S/. S/.
Renta 4.397,40 |4.551,31 [4.710,60 |4.875,48 |5.046,12
S/. S/. S/. S/. S/.
TOTAL DE 24.237,0 | 226.167,4 | S/. 242.276,1 |250.755,8 | 259.532,2
EGRESOS 0 0 234.083,26 | 7 4 9
SALDO S/. -
(INGRESOS [24.237,0 | S/. Sl. S/. S/. S/.
- EGRESOS) |0 13.448,60 | 29.494,34 |47.659,19 |68.173,06 |91.289,49

Cuadro 8. Flujo de caja -Escenario probable. Fuente: Elaboracién propia
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g (tasa de crecimiento) de

: 4,00%
ingresos
Promedio de ingresos
2015-2016 S/.259.200,00
g de Gastos 4,50%
COK 8%
0 1 2 3 4 5
S/. S/. S/. S/. S/.
269.568,0 | 280.350,7 |291.564,7 |303.227,3 |315.356,4
Ingresos 0 2 5 4 3
S/. S/. S/. S/. S/.
TOTAL S/. 269.568,0|280.350,7 |291.564,7 |303.227,3 | 315.356,4
INGRESOS - 0 2 5 4 3
Gerente S/. S/. S/. S/. S/.
General 30.000,00|31.350,00 {32.760,75 |34.234,98 | 35.775,56
S/. S/. S/. S/. S/.
163.800,0(171.171,0 |178.873,7 |186.923,0 | 195.334,5
personal 0 0 0 1 5
Tributos de S/. S/. S/. S/. S/.
remuneraciones 2.970,00 |3.103,65 [3.243,31 |3.389,26 |3.541,78
S/. S/. S/. S/. S/.
Mantenimiento 1.000,00 |1.045,00 |1.092,03 |1.141,17 |1.192,52
S/. S/. S/. S/. S/.
Alquiler local 24.000,00 | 25.080,00 [26.208,60 |27.387,99 |28.620,45
Impuesto a la S/. S/. S/. S/. S/.
Renta 4.397,40 [(4.595,28 |4.802,07 |5.018,16 |[5.243,98
S/. S/. S/. S/. S/. S/.
TOTAL DE 24.237,0 |226.167,4|236.344,9 |246.980,4 |258.094,5 |269.708,8
EGRESOS 0 0 3 5 8 3
SALDO Sl. -
(INGRESOS [24.237,0 | S/. S/. S/. S/. S/.
- EGRESOS) |0 43.400,60 | 44.005,79 |44.584,29 |45.132,76 |45.647,60

Cuadro 9. Flujo de caja -Escenario pesimista. Fuente: Elaboracién propia
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5.11 Viabilidad econémica de la empresa

La viabilidad de la propuesta comparada en los tres posibles escenarios se muestra en la

siguiente tabla:

Tabla 9.

Evaluacion de la propuesta en tres posibles escenarios

Resumen del Optimista Probable Pesimista
escenario
Tasa de crecimiento 12% 10% 4%

Tasa de inflacién de

3% 3.5% 4.5%
Egresos
S/.163.574,7 S/.153.309,9
VAN S/. 215.863,60
8 8

En la tabla 10 se aprecia la viabilidad de la propuesta sustentada bajo el indicador Valor
Actual Neto (VAN), asi mismo, en los tres escenarios muestra un nivel alto que permitira
el desarrollo del plan para mejorar la calidad de servicio obteniendo un alto crecimiento

de los ingresos para la empresa.

5.12 Validacion de la propuesta

Tabla 10

Validez de expertos.

Nro. Expertos Criterio
1 Lic. José Antonio Picoaga linares Aplicable
2 Lic. Yojhan Daniel Lindo lzquierdo Aplicable

Nota: Ver las fichas de validez de la propuesta (ver anexo N° 5).
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6.1 Discusion

En la presente tesis titulada Mejora de la calidad de servicios en una empresa de
alimentos, Los Olivos — 2017 ha culminado satisfactoriamente el proceso de investigacion
desarrollando una propuesta de solucién a los problemas encontrados segun la encuesta
aplicada a los clientes y entrevista a expertos en el rubro, donde se determin6 que el
restaurante La Posada Del Pez presenta una calidad de servicio regular, asi mismo se
detalla el principal problema relacionado con la empatia, lo cual implica ir mas a ya del
trato directo con el cliente, comprender sus necesidades o interés; segun Braidot la
empatia es la capacidad que tienen determinadas personas para conectarse con otras Yy
ponerse en su lugar, es atencion individualizada que se brinda al cliente comprenderlo y
acompariarlo en sus sentimientos. Por lo tanto, a lo que respecta a fiabilidad en la calidad
de servicio se encontro deficiencias, lo cual indica que el personal no tiene la habilidad
suficiente para realizar el servicio sin cometer errores generando una baja percepcion en
los clientes; asi mismo, se determind que no se brinda una atencién rapida a los clientes,
la capacidad de respuesta como la fiabilidad, estan relacionadas con el cumplimiento a
tiempo del servicio, también se observa que el personal de contacto inspirara confianza y
segudidad a los clientes; sin emabargo, para brindar un servicio de calidad se necesita que
todo el personal este involucrado y trabajen juntamente en ello para lograr un nivel
Optimo donde los clientes se sientan seguros y confien en el servicio que brinda la

empresa.

Para dar solucion a los problemas mencionados se propone establecer un
programa de capacitacion para mejorar la relacion empatica entre cliente y trabajador,
desarrollar nuevas habilidades y actitudes frente al cliente, ofreciendo una atencion

personalizada generando nuevas percepciones de seguridad y confianza en el cliente.
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Al desarrollar los talleres de capacitacion los trabajadores adoptan nuevos conocimientos
en la gestion de la calidad, considerando el servicio al cliente como principal factor de
diferenciacion para el logro de los objetivos. La administracion por objetivos dentro de
una organizacion es muy importante, lo cual lleva al logro de los objetivos; para ello el
gerente se reune con sus colaboradores y conjuntamente se dividen por areas el trabajo
para logar la meta. Cabe resaltar que la teoria clasica, incluye en su estudio a todos los
aspectos involucrados en una organizacion; mediante ello se sigue un orden, el cual
permite definir funciones a cada area, monitorear si se estd cumpliendo con lo establecido,
para lograr el objetivo general, también ensefia que el hecho de administrar no solo
depende de los recursos con los que cuentan las empresas sino de comprometer a su

personal.

También, se identificd que la empresa cuenta con un nivel regular con respecto a
la tangibilidad, presentando deficiencias con las instalaciones de los servicios higiénicos;
sin embargo, se bebe mejorar implementando un programa de limpieza y mantenimiento
y designar a un responsable para verificar y hacer un seguimiento continuo del control de
limpieza, y mantener el buen estado del mobiliario generando una imagen positiva para
los clientes. Uno de los factores muy importantes en toda empresa es la motivacién, por
ello, se propone un programa de motivacion para el personal ya sea mediante bonos o
viajes al trabajador més destacado del mes o incentivos, también se propone celebrar sus

cumpleafios generando un ambiente agradable y creando vinculos de amistad.

Finalmente, se propone elaborar flujogramas de atencion al cliente para
determinar las funciones o responsabilidades de cada trabajador y logar los objetivos

establecidos.
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7.1 Conclusiones

Primero:

Segundo:

Tercero:

Cuarto:

Al finalizar este trabajo de investigacion en la empresa Doaydan S.A.C, se
hizo la propuesta de mejora de la calidad de servicio a traves del ciclo
Deming, el cual se divide en cuatro etapas muy importantes para dar
solucion al problema y son planear, hacer, verificar y actuar, es una
estrategia de mejora continua las cuales deben llevarse a cabo

consecutivamente en cada area para lograr los objetivos.

Se analizaron los resultados obtenidos de las encuestas realizadas a los
clientes y entrevistas a expertos el cual se concluye que la calidad de
servicio en el restaurante, es regular y lo que se quiere es llegar a un nivel
Optimo del 100%, con el desarrollo de la propuesta se espera alcanzar a un

90%.

En el proceso de investigacion realizada se ha teorizado las herramientas
administrativas y de calidad que fundamentan los conceptos necesarios
para brindar un servicio de calidad con la finalidad de incrementar las
ventas en restaurante. Y no solamente ello sino también cumplir con las

exigencias de los clientes logrando satisfacer sus necesidades.

La propuesta ha sido disefiada con la finalidad de mejorar la calidad de
servicio, para ello se programa un taller de capacitacion que permita
desarrollar nuevas habilidades orientadas a desarrollar una mejor

adaptacion personal y social y una mejor atencion a los clientes y tener una



Quinto:

Sexto:
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mejor actitud empatica y reconocer al cliente como el factor principal en

su atencion personalizada.

El trabajo de investigacion y la creacion de la propuesta para la calidad de
servicio, se ha orientado en los cocimientos de profesionales especialistas
en calidad y expertos en el rubro, los mismos que validaron y dieron pase

para implementacion de la propuesta.

La creacién de la propuesta para mejorar la calidad de servicio, se
evidencia mediante un manual de calidad, el cual se propone y elabora las

actividades de mejora para dar solucion a la problemaética encontrada.
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7.2 Sugerencias

Primero:

Segundo:

Tercero:

Cuarto:

Es necesario desarrollar el manual de calidad, por ello se sugiere aplicar la
propuesta en el restaurante la Posada Del Pez, ya que tiene como finalidad
dar solucion principalmente a las carencias de atencion al cliente, lo cual
implica ir mas a ya del trato directo con el cliente, comprender sus
necesidades y brindarle atencion personalizada, es importante contar con

un personal que desarrolle vinculos estables con el cliente.

Se sugiere desarrollar el programa de fidelizacion y ofrecer maés
promociones de descuentos a los clientes fieles y desarrollar las demas
actividades de la propuesta que permitan lograr los objetivos de la empresa
y definir los procesos del area de produccion en la elaboracién de cada

plato a la carta.

Identificar nuevas oportunidades que tengan relacién directa con el
servicio de calidad, con la finalidad de teorizar nuevas herramientas o
categorias que sean necesarios para mejorar la calidad de servicio e

incrementar las ventas y fidelizar al cliente.

Seguir con la investigacion, ampliando nuevas estrategias, permitiendo
desarrollar nuevos modelos de gestion, y crear un plan estratégico para
competir con mayor fuerza. También se sugiere seguir participando en el

concurso Mistura para logar posicionarse en el mercado.
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Se sugiere realizar cada tres meses capacitaciones al personal en atencion
al cliente, liderazgo, motivacién y autoestima; realizar encuestas y

validarlas con expertos dirigidas al cliente para medir la satisfaccion.

Se sugiere realizar reuniones semanales con el personal que trabaja en el
area de atencion al cliente para dar solucion o mejorar aquellos

inconvenientes ocurridos.
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Anexo 1: Matriz de la investigacion
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Titulo de la Investigacién: Mejora de la calidad de servicio en una empresa de alimentos, Los Olivos 2017.

Planteamiento de la

Investigacion

Obijetivos

¢De qué manera se puede
mejorar la calidad de servicio
en una empresa de alimentos,

Los Olivos, 2017?

Obijetivo general

Proponer un plan de mejora en calidad
de servicio en una empresa de alimentos,

Los Olivos, 2017.

Objetivos especificos

Diagnosticar la situacion actual de la
empresa de alimentos La Posada Del Pez

en cuanto a la calidad deservicio.

Teorizar las herramientas de gestion y
las demés categorias aprioristicas y

emergentes que se obtengan.

Disefiar el plan de Calidad de servicios
bajo una estructura holistica viable y

consistente.

Validar los instrumentos de la
evaluacion del diagnostico y la
propuesta a través de juicios de

expertos.

Evidenciar mediante un manual el plan

de mejora de la calidad de servicios.

Justificacion

La presente  investigacion  es
importante, mediante ello se realizara
un estudio completo de la empresa.
Para ello se propone medir la calidad
de servicio mediante un instrumento
de evaluacion y conocer las
expectativas del consumidor o cliente.
Al realizar esta evaluacion se
determinard el nivel de percepcion con
respecto a la calidad de servicio y en
base a lo encontrado proponer
actividades de mejora que permitan
brindar un excelente servicio y lograr

fidelizar a los clientes e incrementar

las ventas.

Metodologia

Sintagma y enfoque

Tipo y disefio

Unidad de analisis e instrumentos

Holistico y Mixto

No Experimental

Proyectiva, Transversal

Entrevista: Ficha de entrevista

Encuesta: Cuestionario
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manual el plan de mejora

de la calidad de servicio.

Empatia

Unidad
Objetivo Sub
Objetivos especificos Categorias de Técnicas | Instrumentos
general Categorias
analisis
Diagnosticar la situacion
actual de la empresa de
Elemento
alimentos La Posada Del
tangible
Pez en cuanto a la calidad
deservicio.
Teorizar las herramientas
de gestion y las demés Clientes
Proponer : Lo L
categorias aprioristicas y Fiabilidad
un plan de .
P emergentes  que  se Ficha de
. entrevista
mejora en
obtengan. Adminis
calidad de . .
Disefiar el plan de calidad trador
servicio o ) )
de servicio de bajo una Capacidad del .
. Entrevista
en una hol bl Calidad de d
estructura holistica viable e respuesta
empresa servicio P restaura Cuestionario
y consistente. nte Encuesta
de
Validar los instrumentos Gerente .
. Ficha de
alimentos,
de la evaluacion del general .
evaluacién de
Los
_ diagndstico y la propuesta Seguridad expertos
Olivos,
a través de juicios de
2017.
expertos. Trabajad
Evidenciar mediante un or
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Anexo 3: Instrumento cuantitativo

INSTRUMENTO PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO DEL
RESTAURANTE LA POSADA DEL PEZ

INDICACIONES: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales
deberan ser respondidas de forma transparente, marcando con un aspa (x) la respuesta
que considera correcta, segun la escala mencionada.

1 2 3 4 5
Muy desacuerdo En desacuerdo Indeciso De acuerdo Muy de acuerdo
Preguntas ESCALAS

NO 1121345
1 ¢Las instalaciones de la empresa son visualmente atractivas?
2 ¢Le son comodos los muebles con los que cuenta la empresa?
3 ¢;Los empleados tienen apariencia limpia y agradable?
4 | ;Cuenta con material atractivo relacionado con el servicio gue ofrece?
5 |, - . .

¢La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido?
6 ¢Cuéando el empleado de servicios promete hacer algo en un tiempo, lo cumple?
7 | ¢Cuéndo surge un problema, el empleado muestra interés en solucionarlo

inmediatamente?

¢El empleado realiza el servicio eficientemente en la primera vez?

¢ Los empleados se caracterizan por estar capacitados y responder a sus preguntas

0 dudas?
10 ¢Los empleados le informan en que tiempo concluira su servicio?
1 ¢El personal de atencion brinda un servicio rapido a sus clientes?
12 ¢;Los trabajadores siempre estan dispuestos en ayudar a sus clientes?
13 ¢ Obtiene respuestas rapidas del personal frente a sus consultas?
14 ¢Se siente seguro Ud. al realizar las transacciones de pago con tarjetas?
15 ¢El comportamiento de los empleados le inspira confianza y seguridad?
16 ¢El establecimiento cuenta con personal de seguridad?
17 | ¢El personal de atencién al cliente tiene conocimientos suficientes para responder

a sus preguntas?
18 ¢Usted recibe atencion personalizada por parte de los trabajadores de la empresa?
19 ¢Los empleados demuestran amabilidad y buen trato?
20 ¢El empleado se preocupa por los intereses de sus clientes?
21 ¢El horario de atencion se ajusta a las necesidades de los clientes?
22 ¢Atienden los empleados a los clientes sin mostrar preferencias?




Anexo 4: Fichas de validacion de los instrumentos cuantitativos

CERTIFICADO DE VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Yoo e ALSC DL CATIME TETZM. ... identificado con DNI Nro .07 70337..... Especialista
en........ AR L%, Actualmente laboro en ...... VA7 TR S,
ubicadoen ..... N GR s procedo a revisar la correspondencia entrgga categoria, sub categoria e item bajo los criterios:

Coherencia: El item tiene relacion logica con el indicador y la dimension/sub categoria.

Relevancia: El ficm es parile imporlanie para medir ¢l indicador y la dimension/sub calegoria.
Claridad: La redaccién del item permitird comprender a la unidad de analisis.

Suficiencia: La cantidad de items es suficiente para responder al indicador y la dimensién/sub categoria.

Coherencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia Puntaje Observaciones |
| DIMENSION 1: ELEMENTO TANGIBLE

¢;Las instalaciones de la empresa son visualmente A /T V L \
|| atractivas? - 2 2 id

;Le son cémodos los muebles con los que cuenta 1 r L
. la empresa? / /'} . / 7 _ ] '
3 ¢',Losd :g\lp‘l)eados tienen apariencia limpia y ] f /I l 7 - o - ’

agradable: — . B " P T | = | Bt P ] ! !
4 | ¢Cuenta con material atractivo relacionado con A “ 21 1 | P A

el servicio que ofrece? 1 S AL L J |

DIMENSION 2: Fiabilidad

61T



,La empresa concluye el servicio en el tiempo
prometido?

¢Cuéndo el empleado de servicios promete hacer
algo en un tiempo, lo cumple?

-~

AN

\

,Cuando surge un problema. el empleado
muestra interés en solucionarlo inmediatamente?

X

LEIl empleado realiza el servicio eficientemente
en la primera vez?

;Los empleados se caracterizan por estar
capacitados y responder a sus preguntas o dudas?

NG LN

 —

AN AVWAN

X

DIMENSION 3

PACIDAD

>l

(Los empleados le informan en que tiempo
concluira su servicio?

RESPUEST
|

.EIl personal de atencidén brinda un servicio
rapido a sus clientes?

NN NANLN

AN

iLos trabajadores siempre estan dispuestos en
~ayudar a sus clientes?

RN Y

\

\

;Obtiene respuestas rapidas del personal frente a
sus consultas?

. Se siente seguro Ud. al realizar las
transacciones de pago con tarjetas?

. El comportamiento de los empleados le inspira
confianza y seguridad?

' .El establecimiento cuenta con personal de
seguridad?

A

\

N\

-

17

¢El personal de atencion al cliente tiene
conocimientos suficientes para responder a sus

preguntas?

EMI?'IA X

S ERAYE S A
\4

NIWINEN

S

0cT



i [ L e AT AT AL X
T - =

19 1g:,;:);?empleados demuestran amabilidad y buen /1 A / p //

20 gs,l]f,sl :;?e;::;z;go se preocupa por los intereses de Pt A / /

21| fccesidades de los clentes? o s A 1

B | iy e S o8 Sioulea il A1 11, A1 14

(Si el puntaje obtenido esta entre 1 y 2 el experto debe de sugerir los cambios).

Y después de la revision opino que el instrumento @ debe de ser aplicado:

Sugerencias:
K anvne Pebe de:aftatnw: ... vi.ccriivaned dimension/sub categoria:
Li | Bvndsia Debe afiadir.......... items en la dimensién/sub categoria:
- o
3. Cumple con los indicadores de evaluacion establecidos:...... 2. s R Y S ARSI & e T RS NI B A S o T

Es todo cuanto informo;

1T



CERTIFICADO DE VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Y J;ngj 51' e MCN$’V‘€S L AL”'A ....... lde&tlf}gado conp DNI N9 ...S0 008 7.0 0.,
et (GENSLEALY Actualmente laboro en .....oewe WS
ubicadoen ....... CaAM. [C S procedo a revisar la correspondencia entre la categoria, sub categoria e item bajo los criterios:

Coherencia: El item tiene relacion logica con el indicador y la dimensién/sub categoria.

Relevancia: El item es parte importante para medir el indicador y la dimensién/sub categoria.
Claridad: La redaccion del item permitira comprender a la unidad de anélisis.

Suficiencia: La cantidad de items es suficiente para responder al indicador y la dimensién/sub categoria.

Coherencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia | Puntaje Observaciones
Nro. . CATEGORIA CALIDAD DE SERVICIO 2] 34 1]2]3] 4 [1[2]3]4]1]2]3]4
DIMENSION 1: ELEMENTO TANGIBLE

1 (Las instalaciones de la empresa son visualmente A S ™ A
atractivas?

N ¢Le son cémodos los muebles con los que cuenta . § / A A
la empresa?

3 . Los empleados tienen apariencia limpia y ot /7 Vs A /,.
agradable? = o / »
;Cuenta con material atractivo relacionado con >

4| el servicio que ofrece? # d /;7 .F’Ok

DIMENSION 2: Fiabilidad AW
N A

4}



;La empresa concluye el servicio en el tiempo
prometido?

(Cuando el empleado de servicios promete hacer
algo en un tiempo, lo cumple?

(Cuando surge un problema, el empleado
muestra interés en solucionarlo inmediatamente?

iEl empleado realiza el servicio eficientemente
en la primera vez?

(Los empleados se caracterizan por estar
capacitados y responder a sus preguntas o dudas?

o

DIMENSION 3:

CIDA

D DE RESPUESTA

10

(Los empleados le informan en que tiempo
concluird su servicio?

"

4El personal de atencién brinda un servicio
rapido a sus clientes?

12

(Los trabajadores siempre estan dispuestos en
ayudar a sus clientes?

13

¢ Obtiene respuestas rapidas del personal frente a
sus consultas?

: SEGURIDAD

(Se siente seguro Ud. al realizar las
transacciones de pago con tarjetas?

(El comportamiento de los empleados le inspira
confianza y seguridad?

. El establecimiento cuenta con personal de
seguridad?

DIM

ENS

¢ El personal de atencidn al cliente tiene
conocimientos suficientes para responder a sus
preguntas?

YAl



18 (Usted recibe atenci6n personalizada por parte /| e / A
de los trabajadores de la empresa?

19 (Los empleados demuestran amabilidad y buen V] S /| /|
trato?

20 (El empleado se preocupa por los intereses de 4 /|
sus clientes?
¢El horario de atencién se ajusta a las v 4

! necesidades de los clientes? / - /|

) (Atienden los empleados a los clientes sin / / g
mostrar preferencias?

(Si el puntaje obtenido esta entre 1y 2 el experto debe de sugerir los cambios).

Y después de la revision opino que el instrum Xo| debe de ser aplicado:

Sugerencias:
AR Debedesadiv:... w.oofeisise dimension/sub categoria:
2, nen Debe afiadir.......... items en la dimensién/sub categoria:

.........................................................................................................................................................

Es todo cuanto informo;

174"



CERTIFICADO DE VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

--------------------------------------------

...............

identificado con DNI Nro
ctualmente laboro en .MReaXe.. Oiteeliomise:,. ds. o,
procedo a revisar la correspondencia entre la categoria, sub categoria e item bajo los criterios:

Coherencia: El ftem tiene relacién logica con el indicador y la dimension/sub categoria.

Relevancia: El item es parte importante para medir el indicador y la dimensién/sub categoria.
Claridad: La redaccion del ftem permitird comprender a la unidad de analisis.
Suficiencia: La cantidad de ftems es suficiente para responder al indicador y la dimensién/sub categoria.

OZ b4 2Xb

----------------------------

‘ - « o : . Coherencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia | Puntaje | Observaciones
Nro. [ .
Yo CATEGORIA CALIDAD DE SERVICIO 1|213,| 4 1|2l3| 4 1|2|3|4 1|2]3|4
; DIMENSION 1: ELEMENTO TANGIBLE

.| ;Las instalaciones de la empresa son visualmente .

] atractivas? ‘/ v 4

.| ;Le son comodos los muebles con los que cuenta
A q

2 la empresa? 4 v v
;Los empleados tienen apariencia limpia
b P 1Y pia’y

g agradable? ‘ 4 v v /

A (Cuenta con material atractivo relacionado con 7 /] l/
el servicio que ofrece? v

DIMENSION 2: Fiabilidad

Gct1




;La empresa concluye el servicio en el tiempo

5 prometido? v v ¥ 4
6 (Cuando el empleado de servicios promete hacer o
algo en un tiempo, lo cumple? v v v
4 (Cuando surge un problema, el empleado v
muestra interés en solucionarlo inmediatamente? v v v
3 (El empleado realiza el servicio eficientemente v Y 7 v/
en la primera vez?
9 ;Los empleados se caracterizan por estar J V] v v
capacitados y responder a sus preguntas o dudas?
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA
(Los empleados le informan en que tiempo
ke concluirg su servicio? ! ’ v v v v
(El personal de atencién brinda un servicio
1 rapido a sus clientes? v v . v
12 (Los trabajadores siempre estan dispuestos en o o o V]
ayudar a sus clientes?
13 {Obtiene respuestas rapidas del personal frente a v’ v 4 4
sus consultas?
DIMENSION 4: SEGURIDAD
14 ;Se siente seguro Ud. al realizar las v
transacciones de pago con tarjetas? v v d
15 . El comportamiento de los empleados le inspira v v v v
confianza y seguridad?
16 (El establecimiento cuenta con personal de v’ o V] s
seguridad?
DIMENSION 5: EMPATIA
El personal de atencién al cliente tiene
14 gongcimientos suficientes para responder a sus v v V| v

preguntas?

9¢1




(Si el puntaje obtenido esta entre 1 y 2 el experto debe de sugerir los cambios).

Y después de la revisién opino que el instrumento @ debe de ser aplicado:

Sugerencias:

| S Debe de afiadir.... ...............dimensién/sub categoria:

2. .......Debe afadir... ....... items en la dimension/sub categoria:

3. Cumple con los indicadores de evaluacion estableeidos:. .. %L,\b”\’“\L\Y%

A '
Es todo cuanto informo; | ) /
1

Firm

LT



Anexo 5: Fichas de validacion de la propuesta

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA
Titulo de la investigacion; (N)\Qr&ﬁ\f‘ & \e\ QQ&X}MMM«\V\\W ...... PN Q\’\’\\Nﬁa &y o\l U\NN:&DL Q’Q O\t 2043

Nombre de la propuesta: Q\%\*‘S‘R ok WN\B\QCV\&&GIQC\QM}N\M&Q\N’kM&\QUQ&\&QQK};\AB OMve 2o\,
Niosou \;ijtbm &\.\Cﬁt g{m ....................... identificado con DNI Nro. O ASSs . Especialista en

Actualnteite laboro en \5- ......... : . Ubicado en. A X3 302\, Procedo a revisar la correspondencia entre la categoria, sub categoria e item bajo los criterios:
Pertinencia: La propuesta es coherente entre el problema y la solucion.
Relevancia: Lo planteado en la propuesta aporta a los objetivos.

Construcciéon gramatical: se entiende sin dificultad alguna los enunciados de la

Ll A
La propuesta se fundamenta en las ciencias administrativas/
Ingenieria.

2 La propuesta esta contextualizada a la realidad en estudio.

3 La propuesta se sustenta en un diagndstico previo.

4 Se justifica la propuesta como base importante de la investigacién
aplicada proyectiva

5 La propuesta presenta objetivos claros, coherentes y posibles de
alcanzar.

6 La propuesta guarda relacién con el diagnostico y responde a la
problematica

7 La propuesta tiene un plan de accién e intervencién bien detallado

Dentro del plan de intervencion existe un cronograma detallado y
responsables de las diversas actividades

9 La propuesta es factible y tiene viabilidad

LR VRS R ISR

\X\ \<\<\ i\\x?
S0 R (NR NS

10 | Es posible de aplicar la propuesta al contexto descrito

8¢1



Y después de la revision opino que:

Es todo cuanto informo;

6¢T



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Titulo de la investigacién: . MESCRA .. DF . 20... cAt DAD. QL. SERGO.. &N ONA  ENFRESA... PE AUHFVI 155 obivos 261
Nonibre de 1a- propueRtary. .t camiwrr vl e il i s sty unss ot sl S s oien OSSR e e i SR

Yo o Y’CJ’A H BN PANEL. . LA 12608 Oidentificado con DNI Nro 09&1,56 EB‘F Especialista en ... A.& PUALST i) CLD:N ......
Actualmente laboro en £4..P¢ERDA. . RFL. PFeUbicado en Au:..Ve:mw )6\ Procedo a revisar la correspondencia entre la categoria, sub categoria e item bajo los
criterios:

Pertinencia: La propuesta es coherente entre el problema y la solucion.

Relevancia: Lo planteado en la propuesta aporta a los objetivos.

Construccion gramatical: se entiende sin dificultad alguna los enunciados de la propuesta.

1 La propuesta se fundamenta en las ciencias administrativas/ s >
Ingenieria. i ¥ z

2 La propuesta estd contextualizada a la realidad en estudio. S R >

3 La propuesta se sustenta en un diagnostico previo. I ' e

4 Se justifica la propuesta como base importante de la investigacién v 7
aplicada proyectiva l

5 La propuesta presenta objetivos claros, coherentes y posibles de o v ;
alcanzar, / 2

6 La propuesta guarda relacion con el diagndstico y responde a la 5/ /
problematica : v v
La propuesta tiene un plan de acciéon e intervencién bien d A 7

/ detallado { 4‘/ / v

3 Dentro del plan de intervencion existe un cronograma detallado y 7 P I/J
responsables de las diversas actividades 4 Y

9 | La propuesta es factible y tiene viabilidad (;'/ rd /

10 | Es posible de aplicar la propuesta al contexto descrito V "’/ v

0€T



Y después de la revision opino que:

Es todo cuanto informo;

T€T
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Anexo 6: Evidencia de la propuesta

Manual de calidad de servicio

MANUAL
PARA MEJORAR

LA CALIDAD D
SERVICIO
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Presentacion

Este manual, presenta los procedimientos a seguir, y la actitud necesaria para brindar un
excelente servicio de atencion al cliente en el restaurante La Posada Del Pez; entregando
un trato cordial, cumpliendo y anticipando las necesidades y superando las expectativas

de los clientes.

La excelencia de una empresa se basa en la mejora continua de cada uno de sus
procesos que tiene en su actividad diaria. Es decir, planificar actividades de mejora
teniendo en cuenta sus debilidades y fortalezas y sobre todo adaptandose a los gustos y

preferencias del cliente.

Por ello, el manual presenta un cronograma de actividades a desarrollar, que
permiten mejorar la calidad del servicio de La Posada Del Pez, lograr fidelizar al cliente
e incrementar las ventas. De esta forma no solo va dirigida a la empresa de servicio
mencionada, sino también que sirva como herramienta para todas las empresas de

servicios que deseen mejorar y brindar una excelente atencién al cliente.

Ademas, la mejora continua es una herramienta muy importante dentro de la
empresa, por ello se desarrolla un plan de actividades donde se espera conseguir que la
atencion al cliente sea un servicio homogéneo y la clave para brindar un servicio de

calidad, logrando fidelizar al cliente y posibles recomendaciones.



1. Descripcion de la empresa
Doaydan S.A.C, nace de una pareja de esposos en 1990. Cuatro afios después fue
ampliando su negocio de pescados y mariscos en la Victoria llamada la posada del pez;
hoy en dia cuenta con tres locales, dos en el distrito de Los Olivos y uno en Comas.

El restaurante La Posada del Pez, tiene como objetivo brindar una novedosa e
ingeniosa carta marina, elaborada con productos de calidad y una inigualable sazén

nortefa.

2. Situacion actual
El restaurante La Posada del Pez cuenta con un estilo sencillo y pintoresco, ademas de
una atencion personalizada en donde podras disfrutar de una exquisita sazén nortefia con
una variedad de platos como: maretazo, parihuelas, sudados, tact tact marino, chaufa de
mariscos, pescados a la plancha, combinado de jalea, piqueos, ceviche y arroz con
mariscos, Ceviche politico, hecho con pescado, choros, conchas de abanico y camarones
o el Ceviche afrodisiaco que lleva cangrejo macho, conchas, huevera frita y crema de
maca, entre otros, acompafiados de bebidas como chicha de jora y cécteles.

Ademas, fue ganador del premio a mejor ceviche sostenible en el Festival
Gastronomico Mistura 2011; el cual, solo lleva cinco ingredientes: pescado (liza

huarmeyana), sal, limon, aji limo y cebolla roja. Actualmente sigue participando en la

feria gastronémica de Mistura.




3. Mision
Lograr una excelencia en el servicio y atencidn a nuestros clientes con precios justos a

través de estandares de calidad, garantizando entrega oportuna, servicio y limpieza.

4. \Vision

Ser la empresa lider a nivel nacional en el afio 2022 en el rubro de pescados y mariscos.

5. Objetivos

5.1 Objetivo general

Mejorar la calidad de servicio del restaurante La Posada Del Pez.

5.2 Objetivos especificos

Lograr que se comprometa todo el personal en el logro del objetivo y desarrollar
juntamente el plan de mejora.

Mejorar la atencion en el servicio al cliente, donde se logre satisfacer a los clientes
fidelizar y asi mismo, incrementar las ventas.

Incentivar al personal para mejorar el trato que se le brinda a cada cliente del restaurante

La Posada Del Pez.

6. Perfil del personal de atencion al cliente
Es un factor muy importante en la atencion al cliente, para lograr la excelencia en el

servicio, son la base fundamental para el éxito y el desarrollo de la empresa.

Presentacion
personal

Amabilidad



7. Identificacion de las areas de mejora

Se realiz6 el diagnostico de la investigacion cuantitativa y cualitativa es decir las
encuestas y entrevistas realizadas a los colaboradores de la empresa y clientes atendidos,
con la finalidad de identificar el problema existente, es asi que se determino que la
empresa brinda una calidad de servicio regular, lo cual, se necesita implementar
herramientas de mejora que permitan ofrecer un excelente servicio de atencion y asi

mismo lograr fidelizar al cliente.

8. Principales Causas del problema

La principal causa del problema es la falta de capacitacién al personal de atencién al
cliente, por ende, falta de un plan estratégico, manual de organizacion y funciones (MOF);
por lo tanto, las funciones no estan establecidas correctamente, razon por la cual los

clientes no perciben un servicio de calidad.

Asi mismo, se determind el principal problema relacionado con la empatia, lo
cual implica ir mas alla del trato directo con el cliente, en comprender sus necesidades y
brindarle atencion personalizada, es importante contar con un personal que desarrolle
vinculos estables con el cliente; También se identifico que la empresa cuenta con un nivel
regular con respecto a la tangibilidad, presentando deficiencias con las instalaciones de
los servicios higiénicos; alo que respecta a fiabilidad en la calidad de servicio se encontrd
deficiencias, lo cual indica que el personal no estd cumpliendo con los procesos
generando demoras en la entrega del servicio; Por otro lado, se determino que no se brinda
una atencion rapida a los clientes; también se observo que el restaurante no cuenta con un
personal se seguridad, asi mismo, falta personal en el &rea de cocina ocasionando demoras

en la entrega del producto y por tltimo la falta de motivacion a los colaboradores.



9. Problematica

Carece de
flujogramas o

Mala atencion Deficiencias con
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fidelizar recomendacion entrega del producto

Diagrama causa efecto. Fuente: Elaboracion propia

Todos los problemas mencionados anteriormente tienen como consecuencia la reduccién
de las ventas y rentabilidad; por ende, la empresa no logra los objetivos establecidos. Asi
mismo, no solamente es brindar un producto o servicio de calidad, sino también tener una
buena relacion con el cliente y brindar una atencion personalizada logrando en él una
experiencia plena y satisfactoria. Ademas, al brindar una excelente atencion al cliente se

logré fidelizar y al mismo tiempo la recomendacion a otros posibles clientes.

10. Acciones de mejora
El plan de actividades esta dirigido a mejorar la calidad de servicio, dando solucion a los

problemas encontrados en el restaurante La Posada Del Pez, se detalla a continuacion.



AREA DE MEJORA N° 1: ATENCION AL CLIENTE

Descripcion del problema

El personal de atencién no muestra interés, conocimiento del

producto, lo cual falta generar empatia con el cliente.

Causa que provoca el problema

Falta de capacitacién al personal

Obijetivo a conseguir

Los trabajadores seran capaces de manejar habilidades orientadas a
desarrollar una mejor adaptacion personal, profesional, brindar una

excelente atencion a los clientes y tener una mejor actitud empatica.

Acciones de mejora

Proponer talleres de capacitacion

AREA DE MEJORA N° 2: ADMINISTRACION

Descripcion del problema

Mala atencion al cliente

Causa que provoca el problema

Falta de motivacion al personal

Obijetivo a conseguir

Los trabajadores estén satisfechos, logren una retroalimentacion sea
econdmica o profesional; ya que un colaborador motivado realiza
eficientemente su trabajo, por ende logra la satisfaccion del cliente y

evitar la rotacion del personal.

Acciones de mejora

Programa de motivacién al personal

AREA DE MEJORA N° 3: MANTENIMIENTO

Descripcion del problema

Deficiencias con las instalaciones de los servicios higiénicos

Causa que provoca el problema

Falta de mantenimiento y organizacion

Objetivo a conseguir

Asignar un responsable de mantenimiento que permita hacer un
seguimiento continuo del control de limpieza, ademas mantener el
buen estado del mobiliario; generando una percepcién de un

ambiente limpio y agradable para los clientes.

Acciones de mejora

Implementacion de formatos de limpieza y mantenimiento




AREA DE MEJORA N° 4: ADMINISTRACION

Descripcion del problema

Carece de flujogramas o procesos

Causa que provoca el problema

Falta de plan estratégico y MOF

Obijetivo a conseguir

Ayudara a la empresa a resolver cualquier problema y a tener claro
sobre como una tarea o proceso debiese ejecutarse de inicio a fin.
Ademas define las funciones o responsabilidades de cada

colaborador

Acciones de mejora

Elaborar flujogramas o procesos

11. Planificacion

Este plan tiene la finalidad de realizar las actividades de mejora teniendo en cuenta el

grado de priorizacion, tiempo o impacto, para ello al realizar cada actividad se debe hacer

un seguimiento continuo y verificar si lo programado esta cumpliendo con los objetivos

establecidos.

12. Plan de mejora

12.1 Actividad N° 1 Elaboracién de un Manual de Organizacion y Funciones

Areas funcionales y criterios de organizacion

e < s :

Del Pex

MANUAL DE ORGANIZACION Y Codigo MOEF- 01
FUNCIONES Version | 01

Fecha 20/07/2017
pagina 1de8

Area: Gerencia

Organizacion del area

Gerencia y planeacion

Perfil del puesto de trabajo

Administrador de empresas
Conocimientos en area de planeacion estratégica

Experiencia laboral

Experiencia minima de 2 afios en el cargo

Salario

S/. 2500

Horario de trabajo

Su horario de trabajo se prolonga de acuerdo a las necesidades del

restaurante.

Funciones del area

e Estudia su presupuesto buscando superarlo
e Delega funciones a los encargados




Supervisa que todas las areas cuenten con los equipos necesarios y
operen en Optimas condiciones como lo establecen los estandares
Realiza juntas de reunion segin se requiera con el area financiera o
administrativa

Desarrolla promociones

Soluciona problemas y quejas de clientes

Solicita reportes sobre las condiciones en que se encuentra el
restaurant y elabora ordenes de trabajo necesarias para la mejora
Desarrolla planes de venta

Area: Administracion

Organizacion del area

Ventas y produccion

Perfil del puesto de trabajo

Lic. Administracion de empresas
con experiencia en produccién de alimentos, conocimiento en logistica
de ventas, experiencia en el area comercial o rubro restauracion

Experiencia laboral

Experiencia minima 2 afio en el cargo

Salario

S/. 2500

Horario de trabajo

De lunes a viernes: 9 am — 5 pm

Sébados y domingos 8 am — 4 pm

Jefe inmediato

Gerente

Funciones del area

Reunion con el contador externo mensual

Reunidn con todo el personal, se realiza cada semana

Manejo del inventario de la materia prima con los proveedores.
Supervisa los presupuestos para controlar los gastos.

Se encarga de coordinar la mercadotecnia y la publicidad del
restaurante

Se encarga de realizar y supervisar los horarios del personal y
establecer los dias de descanso.

Trabaja conjuntamente con el Contador, en aspectos de pagos,
impuestos, estados financieros, etc.

Revisa el reporte del Libro de Novedades de todas las areas del
restaurante.

Revisa las hojas de funcion con el chef o jefe de produccion.

Se encarga de corregir los errores en el area operativa.

Delega y asigna diversas tareas.

Se encarga de revisar el pago de las actividades financieras del
establecimiento.

Revisa los reportes diarios de inventarios y compras.

Conseguir una calidad constante en la materia prima.

Revisa el uniforme del personal.

Reporta al duefio o gerente todo lo que ocurre en el restaurante
Debe tener conocimiento de cémo se opera todo el equipo del
restaurante.

Trabaja y supervisa todas las areas del restaurante.

Revisar las ordenes de compras entregadas por el chef y compararlas
con el manejo de inventarios.

Realiza las compras semanales o diarias segun lo necesario
Realizar los pedidos a los proveedores.

Maneja el stock minimo de los productos.




e Realiza los reportes de compras y los entrega al area de
contabilidad.

e Esel encargado de tener en stock todos los productos necesarios para
la produccion y manejo del establecimiento

e Responsable de registrar correctamente todas las entradas y salidas
de los productos del almacén, con los documentos pertinentes.

Area: Financiera

Organizacidn del area

Contador externo

Perfil del puesto de trabajo

Lic. Contador o auxiliar contable.

Experiencia laboral

Experiencia minima de un afio en el cargo

Salario S/. 500
Horario de trabajo N/A
Jefe inmediato Gerente

Funciones del area

e Llevar a cabo la contabilidad, planeacion de metas y operaciones
financieras futuras.

e Saber cuales son los recursos y conocer a cuanto ascienden en
referencia a deudas, gastos, productos y patrimonio.

e Realizar reuniones segln se requiera con el gerente, ademés de la
reunion mensual con el &rea administrativa

Area: Produccion

Organizacion del area

Chef 1 —frio

Perfil del puesto de trabajo

Chef profesional experto en toda clase de cocina, con certificado en
servicio al cliente, manipulacién de alimentos y catacién de vinos

Experiencia laboral

Experiencia minima 3 afio en el cargo

Salario

S/. 1800

Horario de trabajo

De lunes a viernes: 8 am — 6 30pm

Sébados y domingos 8 am — 6 30pm

Jefe inmediato

Administrador

Funciones del area

Confecciona los platos a la carta — frios

Hace las requisiciones necesarias a la bodega.

Vigila el consumo de las materias primas para evitar desperdicios.
Se encarga del control del personal de cocina

Es el encargado de cuidar las instalaciones y los equipos de cocina.
Se encarga de elaborar el men( del personal para el almuerzo y la
cena.

Es el encargado de llevar el inventario de cocina.

e Esel encargado de dar de baja los productos en mal estado

e Aplicar procedimientos para una mejor rotacion de inventarios en
la cocina.




¢ Mantenerse en constante comunicacion con el administrador para
conocer las variaciones de la materia prima y costos

e Supervisar la aplicacion de normas sanitarias y medidas de
seguridad.

e Analizar periédicamente los costos reales de cocina.

e Supervisar la calidad y limpieza de los alimentos

Area: Produccion

Organizacidn del area

Chef 2 — caliente

Perfil del puesto de trabajo

Chef profesional experto en toda clase de cocina, con certificado en
servicio al cliente y manipulacién de alimentos

Experiencia laboral

Experiencia minima 2 afio en el cargo

Salario

S/. 1500

Horario de trabajo

De lunes a viernes: 8 am — 6 00 pm

Sébados y domingos 8 am — 6 00 pm

Jefe inmediato

Administrador

Funciones del area

o Prepara los platos a la carta — caliente

e Hace las requisiciones necesarias a la bodega.

¢ Vigila el consumo de las materias primas — caliente para evitar
desperdicios.

e Correcta recepcion de las materias primas - ayudar al encargado de
compras.

e Soluciona los platos cuando el cliente no estd conforme

e Esel encargado de controlar la limpieza de la cocina.

e Supervisar la calidad y limpieza de los insumos

Area: Produccién

Organizacion del area

Ayudante 1

Perfil del puesto de trabajo

Cursos en la especialidad de cocina , con certificado en servicio al cliente y
manipulacion de alimentos

Experiencia laboral

Experiencia minima 1 afio en el cargo

Salario

S/.900

Horario de trabajo

De lunes a viernes: 8 am — 6 00 pm

Sébados y domingos 8 am — 6 00 pm

Jefe inmediato

Chef1

Funciones del area

e Controla que las comandas salgan en las condiciones exigidas.

e Inspeccionar porciones, guarniciones, limpieza y decoracion de los platos.
e Supervisar la calidad y limpieza de los alimentos

Prepara trabajos especiales en la preparacion previa al servicio

Ayuda al chef en la preparacion de alimentos

Sirve los platos en porciones adecuadas

Realiza sus labores de manera ordenada e higiénica

Prepara las salsas.

Procesa la materia prima segin las instrucciones del chef.




Area: Produccién

Organizacion del area

Ayudante 2

Perfil del puesto de trabajo

Cursos en la especialidad de cocina, con certificado en servicio al cliente
y manipulacion de alimentos

Experiencia laboral

Experiencia minima 1 afio en el cargo

Salario

S/. 900

Horario de trabajo

De lunes a viernes: 8 am — 6 00 pm

Sabados y domingos 8 am — 6 00 pm

Jefe inmediato

Chef1

Funciones del area

e Prepara trabajos especiales en la preparacion previa al servicio

e Ayuda al chef en la preparacion de alimentos ya sea de frio o
caliente

e Realiza sus labores de manera ordenada e higiénica

o Responsable del aseo de los utensilios

o Mantener limpio y ordenado el sitio de trabajo

e Realiza sus labores de manera ordenada e higiénica

e Se encarga de recibir la requisicion de la materia prima, y de
guardarla correctamente.

Area: Ventas

Organizacion del area

Caja

Perfil del puesto de trabajo

Estudiante de administracion a partir de 4 ciclo, o a ver llevado curso de
atencion al cliente o en caja

Experiencia laboral

Experiencia minima 1 afio en el cargo

Salario

S/. 1000

Horario de trabajo

De lunes a viernes: 8 am — 6 00 pm

Sabados y domingos 8 am — 6 00 pm

Jefe inmediato

Administrador

Funciones del area

e Presentacién personal

e Encargada que el cliente se sienta a gusto al ingresar en el
restaurante, para esto debe recibir al cliente con Cortesia y
Atencién personalizada

e Conoce la carta

e Revisay cuenta el dinero de la caja al iniciar la jornada

e Supervisa el horario de e entrada y salida del personal de atencién
al cliente y cocina

e Responsable de contestar llamadas y tomar el pedido delybery - al
finalizar agradecer al cliente llamandolo por su apellido, de manera
que el cliente se sienta apreciado e importante.

e Elaboracién de cartas 0 demés documentos que se requieran y mite
las facturas a los clientes.

e Reuvisar los billetes

e Aconseja al cliente sobre los productos.

e Esel encargado de cobrar los pedidos del cliente, asegurandose de
que sea la cantidad correcta.




Es el encargado de llevar un registro diario de las ventas, para
luego realizar el cuadre de caja.

Es el encargado de entregar el reporte diario de ventas, junto con el
dinero y los documentos de crédito al area de administracién
Supervisa que los pedidos salgan correctamente y no demoren
mucho tiempo.

Es el encargado de que el cliente se sienta satisfecho con el
servicio.

Debe mantener limpia el area de caja.

Area: Ventas

Organizacion del area

Azafatas

Perfil del puesto de trabajo

Estudiante de administracion técnico o universitario, o a ver llevado
curso de atencién al cliente

Experiencia laboral

Experiencia minima 1 afio en el cargo

Salario

S/.900

Horario de trabajo

De lunes a viernes: 8 am — 6 00 pm

Sébados y domingos 8 am — 6 00 pm

Jefe inmediato

Administrador

Funciones del area

Presentacidn personal - uniformes limpios y zapatos bien lustrados.
Aseo personal: pelo corto (hombres) o recogido (mujeres), con
ufias limpias y cortas, maquillaje no muy cargado al igual que la
fragancia que utilicen.
Verificar que el local este en perfectas condiciones

Reconocer al cliente frecuentemente, saludandolo por su apellido.
Presentarse al cliente con amabilidad y cortesia (No tutear al
cliente).

Orden apropiada - Dar al cliente lo que él quiere.

No insistir demasiado.

Tener conocimiento de los platillos de la carta, asi como el tiempo
de elaboracion y los ingredientes en los cuales estan preparados.
Sugerir al cliente alguna bebida o especialidad de la casa.

Es el encargado de pasar las comandas para su preparacion.
Debemos ser filtros de calidad, si vemos que un producto no esta
en perfectas condiciones como para servirlo, debemos remplazarlo
por otro que lo esté.

Servicio Rapido: de debe cumplir con los tiempos ofrecidos.
Despachos 15 minutos y domicilio 30 minutos.
Atender las solicitudes de los clientes y servir alimentos y bebidas.
Servir los alimentos en la mesa.

Es responsable de tener surtidas las estaciones de servicio con todo
lo necesario: sal, limdn, salsas, cubiertos, servilletas, etc.

Es el encargado de que el cliente se sienta satisfecho con el
servicio.

Recoger los platos sucios y hacer limpieza de las mesas, estaciones
de servicio, ceniceros, etc.

Presentar al cliente la cuenta para que se efectué su pago.
Agradecimiento por su visita

Observar que los clientes no olviden ningln objeto y hacer su
respectiva devolucion.




e Conocer el correcto manejo de la loza y cristaleria para evitar
quebrarlos.

e Asignar a las 4 azafatas el nimero de mesas - 5 para cada una-
total 20 mesas y brindar una excelente atencion

Area: Administracion

Organizacidn del area

Mantenimiento y oficios varios

Perfil del puesto de trabajo

Haber trabajado en empresas de igual categoria

Experiencia laboral

Experiencia minima 6 meses en el cargo

Salario

S/.900

Horario de trabajo

De lunes a viernes: 8 am — 6 00 pm

Sébados y domingos 8 am — 6 00 pm

Jefe inmediato

Administrador / caja

Funciones del area

e Presentacidn personal - uniformes limpios y zapatos bien lustrados.

o Dentro de los procedimientos generales de servicio se debe tener
en cuenta los siguientes puntos - Bafios limpios, pisos secos y
funcionando correctamente.

e Seencarga de la limpieza y el orden del local interior, fachada caja,

cocina y oficinas

e Estar dispuesta (0) cada vez que se le requiera

e Ayudar a mantener aseados mesa, sillas, mesones y utensilios

o Realizar diversos pagos de servicios

o Realizar el llenado de los formatos de control de limpieza de los
servicios higiénicos, sala de atencién, cocina, oficina y fachada
(patio)

o Realizar el chek list de inspeccion y mantenimiento del mobiliario
de las areas

Area: administracion

Organizacion del area

Vigilancia

Perfil del puesto de trabajo

Haber trabajado en empresas de seguridad

Experiencia laboral

Experiencia minima 1 afio en puestos similares

Salario

S/. 1200

Horario de trabajo

De lunes a viernes: 8 am — 6 00 pm

Sébados y domingos 8 am — 6 00 pm

Jefe inmediato

Administrador

Funciones del area

e Presentacion personal - uniformes limpios y zapatos bien lustrados.

e Aseo personal: pelo corto (hombres), con ufias limpias y cortas,
fragancia suave.

e Estar siempre al pendiente de la puerta y atender a los clientes que
ingresen con amabilidad
e Siempre saludar amigablemente




e Velar por la seguridad de las personas que trabajan o que entran al
establecimiento

e Estar atento ante cualquier eventualidad

e Mantener la calma en los momentos que requiere de supervision y
atencion

e Estar disponible para cualquier tarea que pueda ser requerido

o Velar por la seguridad del estacionamiento

Disefio del Organigrama y Analisis de Cargos

En el organigrama presentado a continuacion se encuentra en primer lugar en el &rea del
gerente general que asi mismo esta encargado de hacer la planeacion estratégica de del
restaurante, posteriormente esta el area de administracion que se encarga de la supervision
y el control de la produccidn, las ventas, compras limpieza y seguridad y por ultimo el

area financiera, es decir que no tendré contrato directo con la empresa, el cual se encarga

de llevar la contabilidad.




Politica de contratacion
Proceso de seleccion: dependiendo de las funciones y cargos definidos anteriormente, se
lanza una convocatoria donde aspirantes al cargo mandan su hoja de vida por medio de

la pagina web: lapozadadelpez@hotmail.com. Luego se prosigue a realizar el proceso de

seleccion para evaluar habilidades del perfil profesional requerido, a continuacion, se
encuentra el procedimiento indicado del primer filtro: mirar la hoja de vida que cumplan
con la descripcion del cargo y verificar las referencias hechas en la hoja de vida. Durante
el segundo filtro se realiza una entrevista, donde se mide por medio de preguntas abiertas,
la calidad profesional en cuanto a la experiencia y la calidad humana que tiene la persona
para relacionarse con las personas en su entorno de trabajo. Una vez seleccionado el perfil
se procede a realizar una induccion de 1 horas sobre los valores y politicas de la empresa.
Posteriormente se hace énfasis en las labores del puesto del trabajo dandole a conocer las
herramientas necesarias para llevarlo a cabo. Este proceso de formacién se realiza dos

dias antes de comenzar sus labores.

Proceso de contratacién: El tipo de contrato que se realiza al inicio es de tres meses de
aprueba posteriormente si cumple con las condiciones se renueva el contrato, cabe
mencionar que los trabajadores obtendran todos los beneficios de ley. También se procede

a firmar un contrato de: discrecion con la informacién confidencial de la empresa

12.2 Actividad N° 2 Plan de trabajo diario -elaboracién de procesos o flujogramas

Es muy importante definir flujogramas o procesos dentro de la empresa, ya que ayudara
a definir las funciones o tareas a realizar diariamente; todo proceso debe tener como base
el concepto de calidad. A continuacion, se detalla los pasos seguir para la elaboracion de

los procesos o flujogramas:


mailto:lapozadadelpez@hotmail.com
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cumple

A continuacion, se presenta el diagrama de flujo para La Posada Del Pez. En el cual, se puede ver

que las operaciones del restaurante se dividen en tres grandes actividades: apertura del local,

pedido, venta y cierre del local.

Apertura del local

Proveedor entrega la

materia prima

t1

Pedido y venta

Cierre del local

Apertura de caja

Tratamiento del
pescado: lavar cortar

y refrigerar

Funcionamiento de
equipos

Control de inventario

Verificar limpieza del
establecimiento del
bano

Verificar presentacion
de personal

Cliente ordena
los productos

Cajero recibe el

pago

Se envia orden

para
preparacion

Control de
inventario

Ordenar materia
prima necesaria

Cierre de caja

Limpieza del

lacal

Cierre del local

Entrega del producto al
cliente




“ Flujo de informacidn: se presenta cuando el negocio solicita al proveedor las
especificaciones de la materia prima que necesita, a lo que el proveedor notificara si
cuenta o no con lo solicitado. Otro flujo de informacion se da cuando el cliente ordena el
producto a consumir.

‘ Flujo financiero: se da tanto cuando el proveedor entrega la materia prima a la
empresa y cuando el administrador recibe el pago del cliente.

‘ Flujo del producto: se presenta en dos ocasiones: cuando el proveedor entrega la
materia prima y cuando el producto ya elaborado se entrega al cliente. Vale aclarar que,
si la materia prima que entrega el proveedor se encuentra en mal estado, ésta se devuelve

hasta que se encuentra en condiciones apropiadas.

En el diagrama se le ha dado énfasis al producto estrella del negocio: los pescados
y mariscos, pero cabe mencionar que el procedimiento es el mismo cuando el cliente
solicita algun otro producto. Adicionalmente, ya sea que la orden sea para consumir en el
local o para llevar, el procedimiento es muy similar, diferencidndose unicamente en que
cuando sea para llevar el cliente tendra que esperar en un area especifica, y si es para

consumir en el restaurante, serd un mesero el que lleve la orden a la mesa del cliente.

Finalmente se elaboré un flujograma para el area de atencion al cliente, con el
objetivo de brindar una excelente calidad de servicio, detallando los puntos més
importantes que se realizan a diario a la hora de atender al cliente. También permite

acoplarse rapidamente el mesero o azafata en caso de que sea un personal nuevo.



Flujograma atencién al cliente

l




12.3 Actividad N° 3:

Elaborar tarjetas de fidelizacion —publicidad y promociones

Actividad | Tareas Detalle Costo Responsable ;Flgeir:Spo
Disefio de tarjetas g/
y - 80,00 1
Impresién de tarjeta de '
fidelizacién por 500 unidades
Elaborar | que consiste en brindar una leche
tarjetade | de tigre de cortesia en su segunda | S/. 90,00 3
Fidelizacid | yisita
n
Tarjeta de presentacion por un S/. 3
millar 90,00
Programa Impresion de Flyers con S/. 3
de promociones 80,00 .
fidelizacio Envid de mensajes de texto Administrador
n masivo a todos los clientes de la
S/.
base de datos con las 30
. 85,00
promociones por fechas
Publicidad | especiales - por 1000 mensajes
y Brindar descuentos del 10% a los
promocion | clientes por la compra de s/.150 a 30
es mas
Crear una pégina web un sitio en
Facebook_, TWltt_er e Instagram y s/ 1350 15
ofrecer wifi gratis para los
clientes
12.4 Actividad N° 4: Programa de talleres de capacitacion
Actividad Responsable Detalle Costo Tiempo
Planificar 1 Pro_grama de talleres de Anuncio S/. 187,00 1 mes
capacitacion
1. Convocar a los 10 Ver el perfil 1 dia
trabajadores e informar Recepcion de 1di
2. Contratar a un CcVv S/. 100,00 1a
especialista Entrevista 1 dia
3. Realizar cronograma de Seleccion 1dia
Hacer los talleres
4. Realizar la evaluacion Administrador
por cada sesion de taller atiles y .
pre-evaluacion y pos- materiales S/.175,00 | 2dias
evaluacion
. Proyector S/.2.000,00| 1dia
1. Supervisar las
capacitaciones Coffee braca x S/.800,00 | 4dias
Verificar 2. Control de asistencia 12 personas
3. Recepcion de las coordinador
evaluaciones (revision de S/.200,00 | 4dias
evaluaciones)




1. Revision
2. Analizar los resultados
de las evaluaciones
3. Comunicar los resultados sala de
Actuar a los integrantes de la capacitacion S/.1.200,00 | 4 dias
empresa
4. conclusiones: los
desaprobados -
retroalimentar
Sub total 01 S/. 4662,00
e d_e, Finalidad Responsable Detalle Costo S/. | Tiempo
Capacitacion
Al termino del taller, los -
Empatia entre | trabajadores seran capaces E?g?:g'?;ﬁ;? 3 horas teoria y
cliente y de manejar habilidades Es'célclm s 2 horas $/.900,00 | 5 horas
trabajador orientadas a desarrollar una M; iste% on practica
mejor adaptacion personal y | . g L
. - - Direccion y Gestion
social y una mejor atencion a de Recursos 3 horas teoria
Inteligencia los clientes y tener una mejor H y
emocional actitud empética umanos 2 hor.as S/.900,00
practica 5 horas
La finalidad del taller, es
que todos los colaboradores | El especialista debe
de la Posada Del Pez contar con estudios 3 horas teoria
Fortaleciendo adopten nuevas ideas de post grado en y
I S A 2 horas S/. 900,00
fiabilidad respecto a su crecimiento coaching y -
. . practica
personal y profesional, liderazgo u otros
obteniendo nuevos actitudes afines
frente a su trabajo 5 horas
. Los trabajadores adquieran
El cliente como . o
conocimientos en la gestién - .
elemento central - . Profesional 3 horas teoria y
. de la calidad considerando :
(sus expectativas - - Magister en 2 horas S/.900,00 | 5 horas
el servicio al cliente como . .
y sus . Marketing practica
. principal factor de
percepciones) - S
diferenciacion
Sub total 02 S/. 3.600,00
Total S/. 8.262,00

El proceso de evaluacion de los talleres de capacitacion se realizara de la siguiente

manera:

Pre-Evaluacion Pos-Evaluacién

Capacitacion

En la etapa de pre-evaluacion se evaluard a los trabajadores, para determinar su nivel de
conocimiento con respecto al servicio de atencion al cliente y posteriormente en base a
ello, se realizara los temas de capacitacion y posteriormente se realizard un examen de
evaluacion por cada tema, para medir su capacidad de aprendizaje. Ademas, los talleres
de capacitacion se aplicaran durante un mes, los cuales sera tedrico y practico cada taller

tiene una duracioén de 5 horas.



12.5 Actividad N° 5: Programa de motivacion al personal

Actividad Finalidad Responsable | Tiempo | Costo
2. Programa de motivacion
al personal
1. Crear una base de datos de
los trabajadores
2. Realizar incentivos
econémicos 3.
Media beca de estudio de
Hacer [ gastronomia al empleado del

Planificar

afio

4. Aumento de sueldo Con la finalidad de

5. Reconocer todos sus motivar a sus empleados, S/

beneficios (CTS, ya que es uno de los 350

gratificaciones y seguro) principales factores para el

1. Verificar fechas especiales |logro de los objetivos;

de los tr_apajadores. mqntenerlos Sat'ST?ChOS y Administrador | mensual
Verificar | 2 dentificar al mejor evitar la rotacion del

trabajador personal; un colaborador

motivado realiza
eficientemente su trabajo
1. Celebrar los cumpleafios por ende logra la
de los colaboradores satisfaccion del cliente.

2. Definir hora de celebracion
3. Involucrar a los
trabajadores

Actuar | 4. Innovar: iniciativa sorpresa
5. Comunicar

6. Reconocimiento al mejor
trabajador trimestral: vales de
almuerzo para dos personas o
viajes

El cuadro detalla una serie de alternativas para motivar al personal, para ello se
recomienda realizar las actividades a corto plazo como celebrar los cumpleafios de los
trabajadores, premiar al mejor trabajador por su desempefio y puntualidad, ya que al
realizar estas actividades incentivan a los demas hacer mas eficientes con su trabajo, a la
misma vez satisfaciendo sus necesidades tanto del trabajador como del cliente;
obteniendo como resultado el logro de los objetivos, generando mayor rentabilidad para

la empresa.



12.6 Actividad N° 6: Implementacion de formatos de limpieza — mantenimiento

3. Implementacion de
Planificar | formatos de limpieza - Finalidad Responsable | Tiempo | Costo

mantenimiento
1. Asignar a un responsable
2. Elaborar formato de
limpieza
3. Elaborar un check list de

Hacer | control de limpieza diario y
mensual _
4.Seguimiento del Al designar un
mantenimiento de los responsable de
equipos mantenimiento Disefio y

permite hacer un elaboracion
1. Supervisar por areas seguimiento - L . de formatos
2. Realizar el check list de continuo del control Administracion | 2 dias S/.150
e control de limpieza de limpieza,
Verificar 3. Verificar Certificado de | ademéas mantener el
Defensa Civil y otros buen estado del
documentos mobiliario.
1. Tomar medidas
correctivas
Actuar segun. lo
requerido

Nota. Para llevar el control de limpieza y mantenimiento, se recomienda utilizar los

siguientes formatos por cada area.

TAREAS DE MANUTENCION DE LIMPIEZA REALIZADAS EN EL MES DE:

AREAS DE CONTROL DE LIMPIEZA

PERIODO (DIAS):

DESDE HASTA
ITE | UBICAC LABOR O TAREA EJECUT RECURRENCI NOTAS U
M ION ADO A OBSERVACIONES

1 SALA Desalojo de basura de tachos diario de lunes a viernes a partir de
DE las 6.00 p.m

2 ATENCI | Limpieza de mesas diario de lunes a viernes a partir de
ON AL las 8:00 a.m.

3 CLIENT | Barrido de pisos diario de lunes a viernes a partir de
E las 6.00 p.m

4 Trapear pisos diario de lunes a viernes a partir de
las 6.00 p.m

5 Mantenimiento de plantas interiores 2 veces por de lunes a viernes a partir de
cuando amerite semana las 8.00 a.m

6 Limpieza de television diario de lunes a viernes a partir de
las 8:00 a.m

7 Limpieza Pantalla de control estado diario de lunes a viernes a partir de
equipo las 8:00 a.m

8 Limpieza de manchas y huellas de segun necesidad | de lunes a viernes a partir de
puerta las 8:00 a.m

9 Limpieza de manchas y huellas de segun necesidad | de lunes a viernes a partir de
interruptores de luz las 8:00 a.m

10 Limpieza y aspirada de cuadros y areas segun necesidad | de lunes a viernes a partir de
de dificil acceso las 8.00 a.m




11 Limpieza de conservadora semanal de lunes a viernes a partir de
las 6.00 p.m
12 Desempolvar bases de sillones y sillas, diario de lunes a viernes a partir de
limpieza las 8:00 a.m
13 Retiro de telarafias quincenal Fin de semana
14 | COCINA | Barrido de pisos diario de lunes a viernes a partir de
las 6.00 p.m
15 Trapear pisos diario de lunes a viernes a partir de
las 6.00 p.m
16 vajilla diario de lunes a viernes a partir de
las 8:00 a.m
17 Limpieza de mesones de trabajo diario de lunes a viernes a partir de
las 8:00 a.m
18 limpieza de cocina diario de lunes a viernes a partir de
las 8:00 a.m
19 Limpieza de menaje diario de lunes a viernes a partir de
las 8:00 a.m
20 Limpieza de lavaderos diario de lunes a viernes a partir de
las 8:00 a.m
21 Limpieza de congeladora semanal de lunes a viernes a partir de
las 6.00 p.m
22 Limpieza de refrigeradora semanal de lunes a viernes a partir de
las 6.00 p.m
23 Retiro de telarafias quincenal Fin de semana
24 OFICIN | Barrido de pisos diario de lunes a viernes a partir de
Al las 6.00 p.m
25 BARRA | Trapear pisos diario de lunes a viernes a partir de
las 6.00 p.m
26 Limpieza de barra o mostrador diario de lunes a viernes a partir de
las 8:00 a.m
27 Limpieza de archivadores segun necesidad | de lunes a viernes a partir de
las 8:00 a.m
28 Limpieza de teléfonos segun necesidad | de lunes a viernes a partir de
las 8:00 a.m
29 BANOS | Desalojo de basura de tachos diario de lunes a viernes a partir de
las 6:00 p.m
30 Limpieza y desinfectada de inodoros diario de lunes a viernes a partir de
las 6:00 p.m
31 Limpieza y desinfectada de urinarios diario de lunes a viernes a partir de
las 6:00 p.m
32 Limpieza y desinfectada de lavados diario de lunes a viernes a partir de
las 6:00 p.m
33 Barrer pisos diario de lunes a viernes a partir de
las 6:00 p.m
34 Trapear y desinfectar pisos diario de lunes a viernes a partir de
las 6:00 p.m
35 Limpieza de espejos de bafios diario de lunes a viernes a partir de
las 6:00 p.m
36 Retiro de telarafias quincenal Fin de semana
37 PATIOS | Recoger basura diario de lunes a viernes a partir de
las 8:00 a.m
38 barrer patio diario de lunes a viernes a partir de
las 8:00 a.m
39 baldear patio seglin necesidad | de lunes a viernes a partir de

las 8:00 a.m

NOVEDADES, NOTAS U OBSERVACIONES

REALIZADAS EN EL MES:

RESPONSABLE: JEFE DE
CONTROL..:
NOMBRE: NOMBRE:




ATO CONTROL DE LIMPIEZA Y DESINFECCION
DIARIO

COD: CLDO001

Version: 001

REALIZADO POR: HAYDEE SOLIS APROBADO POR:

RIVERA ADMINISTRACION

PAGINA: 1

AREA:

MES:
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FECHA
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RESPONSABLE: JEFE DE CONTROL.:

NOMBRE:

NOMBRE:




INSPECCION Y MANTENIMIENTO DE LAS AREAS

MES DE: PERIODO (DIAS): DESDE_____ HASTA___
ITEM UBICACION INSPECCION ESTADO RECURRENCIA NOTAS U
OBSERVACIONE

1 SALA DE Sillas Semanal >
2 ATEE%,\?pEAL Mesas Semanal
3 Pisos Semanal
4 Florecientes Quincenal
5 Plantas Semanal
6 Television Mensual
7 Paredes Mensual
8 Puerta Mensual
9 Interruptores de luz Mensual
10 Material publicitario Quincenal
11 Conservadora Mensual
12 COCINA Piso Mensual
13 Pared Mensual
14 Utensilios Semanal
15 Mesa de trabajo Semanal
16 Cocina Semanal
17 Menaje Semanal
18 Lavaderos Quincenal
19 Congeladora Mensual
20 Refrigeradora Mensual
21 Tomacorrientes Mensual
22 Oficina/Barra | Piso Mensual
23 Paredes Mensual
24 Mostrador Mensual
25 Archivadores Mensual
26 Equipos Mensual
27 BANOS Tachos Quincenal
28 Inodoros Mensual
29 Lavadero Semanal
30 Paredes Quincenal
31 Piso Mensual
32 Espejo Semanal
33 PATIO Piso Mensual
34 Paredes Mensual

NOVEDADES, NOTAS U OBSERVACIONES REALIZADAS EN EL MES:

RESPONSABLE: JEFE DE

CONTROL.:
NOMBRE: NOMBRE:




12.7 Remodelacion del local

Es necesario realizar los cambios a nivel de infraestructura, para ello se necesita la

contratacion de un arquitecto para hacer los disefios en la pared de la sala del cliente y

albafiil para el pintado del establecimiento en las siguientes areas:

7
L X4

2
L X4
7
L X4

o0

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

Sala de Clientes

Caja

Cocina

Almacén

Oficina de Administracion

Servicios higiénicos — para hombres y mujeres

Fachada

Ademas, debe contar con equipos y mobiliarios que se encuentren en perfectas

condiciones, de lo contrario proceder a renovar.

En la Cocina: Conservadores, cocina, mesas de trabajo, anaqueles y licuadoras.
En el Almacén: Mesas, balanzas, congeladores, conservadores, estantes.
En la sala del cliente: mesas, sillas, conservador, menajes y vajillas, entre otros

En la Administracion: computadora, equipos de musica o television, escritorios y

archivadores

Finalmente se propone realizar la compra de 20 mesas y 80 sillas, las cuales se observaron

que se encuentran deterioradas.




13. Indicadores

Los indicadores son aquellos que permiten medir y analizar el cumplimiento las
actividades de mejora, ya que son disefiados para hacer el seguimiento y verificar el

cumplimiento de los objetivos de la empresa.

El propdsito de su utilizacién es la correcta aplicacion, ya que mediante ello se
puede medir y posteriormente tomar medidas correctivas, el principal indicador para
medir la calidad de servicio es:

Encuesta de satisfaccion realizada al cliente después de percibir y/o recibir el servicio, ya

que es el Unico juez valido para calificar el servicio.

Tabla de calificacion de la encuesta

20 a 30 puntos Buena

10 a 20 puntos Regular

10 o menos Mala




Encuesta de Satisfaccion del Cliente en el restaurante ** La Posada Del Pez"

Por favor, dedique unos minutos a completar esta pequefia encuesta.

Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y seran utilizadas Unicamente para

mejorar el servicio que le proporcionamos.

Indique su edad Sexo Frecuencia del servicio
. 18 a 30 afios . Femenino . Primera vez
. 30 a 45 afos . Masculino . Segunda vez
© 45a64afios @ Terceravez
©  Masde 64 aiios @ Cuarta vez o més

CALIDAD EN EL SERVICIO Y EN LA ATENCION AL CLIENTE

Las siguientes preguntas califiquelas del 0 al 2, donde 2 es la mayor calificacion y 0 la

menor.

Preguntas 3 2 1
Bueno | Regular | Mala

(La apariencia del personal del restaurante “La Posada Del
Pez” es?

¢ Como calificaria la limpieza del restaurante?

( Como calificaria la cortesia y trato de los empleados de “La
Posada Del Pez?

La rapidez con la que le fue otorgado el servicio es

¢Como considera las habilidades del personal con respecto
a la atencion al cliente

La calidad del servicio recibida ha sido

La relacion precio / calidad del servicio es

¢Con qué nivel de eficiencia cumplimos con lo que nos
solicitg?

¢Con respecto a la seguridad que ofrece el restaurant “La
Posada Del Pez” es?

¢Cuales son las probabilidades de que nos recomiende a
otras personas?




14. Conceptos basicos a tener en cuenta

Capacitacion

Es un meétodo que se utiliza para proporcionar al personal nuevo y actual las habilidades
y actitudes que requieren para ejecutar su trabajo de forma adecuada, mejorando la
calidad del producto o servicio y elevar la productividad (Dessler, 2001).

Buen servicio

Es el conjunto de actividades que se brinda, con el fin de que el cliente obtenga el producto
en el tiempo y lugar adecuado asegurandose del correcto uso.

Motivacion

Es el esfuerzo para satisfacer un deseo o0 meta, son factores determinantes internos que
incitan a una accion, por ende, influye en el comportamiento y lleva al desempefio.
Higiene

Esta relacionado con las condiciones ambientales de trabajo que garanticen la salud fisica
y mental. El objetivo es mejorar las distintas areas de trabajo a traves de la eliminacion o
disminucion de riesgos a los que estan expuestos los trabajadores o clientes.

Beneficios para la empresa y los trabajadores al implementar el plan de mejora

Beneficios para la empresa Beneficios para el trabajador

al personal a identificarse con los objetivos de la empresa imenta la confianza y desarrollo

la relacién de jefe — empleado a solucionar los problemas y tomar decisiones
cion de costos or satisfaccion en el desempefio de su trabajo
a prevenir los riesgos de trabajo de sus metas individuales
na mejor imagen 1 sus habilidades
eve la comunicacion cién a los cambios
bn de problemas y toma de decisiones lima laboral

enta la productividad y la calidad del trabajo te comprometido




