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Presentacion
Sefiores miembros del Jurado:

La presente investigacion titulada “Insertar el sistema HACCP como estrategia para mejorar
la calidad de servicio restaurante Anael en el distrito de Lince, 20197, el objetivo principal
es proponer la implantacion del sistema HACCP para mejorar la calidad de servicio e

inocuidad del restaurante Anael.

La investigacion consta de VI capitulos, EI primer capitulo corresponde al Problema
de la investigacion en donde estd la identificacion y la formulacion del problema, los
objetivos, las justificaciones metodoldgicas y practicas de la investigacion. En el segundo
capitulo corresponde al Marco Teorico, Metodolégico, donde se estan definido los sustentos
tedricos, antecedentes y el marco conceptual. En el tercer capitulo es el Método, en donde
encontramos el sintagma, enfoque, tipo, nivel y método, categorias y subcategorias
aprioristicas, poblacién, muestra y unidades informantes, técnicas e instrumentos,
procedimientos y analisis de datos. El cuarto capitulo es el Trabajo de campo realizado,
donde estd la aplicacion de los resultados cuantitativos y cualitativos, la triangulacion,
Propuesta de Investigacion, donde incluye plan de actividades, presupuesto, flujo grama
diagrama de Gantt y flujo de caja y discusién. En el quinto capitulo estan las conclusiones y
recomendaciones y por ultimo capitulo estan las Referencias bibliograficas. Ademas, estan
los anexos donde estan los instrumentos y todas las matrices, evidencias de visita a la

empresa.

Espero que el desarrollo de la investigacion sea valorado por los lectores y se

reconozca de forma justa el mérito del presente estudio. Del mismo modo se tendré en cuenta

todas apreciaciones, criticas 0 comentarios que contribuyan a enriquecer la presente tesis.
Jests Abraham Rodriguez Paz soldan

DNI: 72572819
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Resumen

La presente investigacion tiene el objetivo primordial proponer la implantacion del sistema
HACCP para mejorar la calidad de servicio e inocuidad del restaurante Anael, en el distrito
de Lince 2019, los negocios de restaurante desconocen la mayoria el sistema HACCP para
que mejoren la calidad de servicio e inocuidad, se sugiere introducir instrumentos o también

Ilamado herramientas que ayuden al cuidado de la calidad de servicio.

En la basqueda de la investigacion se uso el sintagma holistico, mas el enfoque
mixto, de uso proyectivo, con un nivel comprensivo y deductivo, asimismo en la muestra se
le realizo a 108 consumidores del restaurante de genero hombre y mujer, igualmente se le
aplico tres entrevistas orientado a los consumidores, debido a, que ayudo a fomentar una

propuesta para que dé solucion a los problemas que se reconocieron en el restaurante Anael.

En los problemas hallados son: la primera es que el restaurante debe de tener
horarios de atencidon convenientes para todos sus clientes y la segunda que las instalaciones
fisicas del restaurante deben ser atractivo, falta de las buenas practicas de manipulacion, para
solucionar estos problemas que se hallaron y para esto se planeo actividades, de disefiar
folletos que se entregara a los empleados acerca del reconocimiento de las instalaciones del
area de cocina para que sepan donde va ubicado cada utensilio, elaboracion de los formatos
para del inventario de utensilio para llevar un mayor orden, elaboracién del formato de
buenas préacticas de manipulacion, elaboracion del folleto acerca del buen uso del uniforme
del é&rea de cocina para poder procesar un producto adecuado y tanto para la atencion del
cliente, disefiar el manual de organizaciones y funciones y para terminar manual informativo
acerca del area del trabajo. Sugiriendo proponer la implantacion del sistema HACCP para
mejorar la calidad de servicio e inocuidad del restaurante, a causa que solucionaran los

problemas hallados.

Palabras claves: calidad de servicio, inocuidad y sistema HACCP.



XVi

Abstract

The present investigation has the main objective to propose the implementation of the
HACCP system to improve the quality of the service and the safety of the Anael restaurant,
in the district of Lince 2019, the businesses of a restaurant unknown most of the times the
HACCP system so that they improve the quality of the service and Safety, refers to the quality

of the service.

In the search for the research the holistic phrase was used, the mix approach, the use
of the project, the comprehensive level and the deductive level, the sample was made and the
108 clients of the gender, male and female restaurant were made, and | apply it. three
interviews oriented to the users, thanks to, that helped to foment a proposal for the solution

of the problems that were recognized in the restaurant Anael.

In the problems are: the first is that the restaurant has to have convenient hours for
all customers and the second that the facilities are: find and for this activities were planned,
the new brochures that will be delivered to the employees about the recognition of the
facilities of the kitchen area so that they know where each utensil will be located, the
elaboration of the formats for the invention of utensil to carry out a greater order, the
elaboration of the format of good management practices , the development of the brochure
on the use, the use of the uniform, the kitchen area. Of the work area. Suggesting proposing
the implementation of the HACCP system to improve the quality of the service and the safety

of the restaurant, a cause that solves the problems encountered.

Keywords: quality of service, safety and HACCP system.
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1.1 Problema de investigacion

El turismo ha tomado gran importancia en los negocios a nivel mundial y se ve reflejado en
los paises que son beneficiados con estos ingresos que le da el turismo. Los turistas deciden
conocer nuevos destinos turisticos con la finalidad de aprender nuevas costumbres, culturas,
ver la flora, fauna, y sobre todo viajan para conocer la gastronomia de todos los lugares que

visitan.

Osteria Francescana, del chef Massimo Bottura, de Modena, fue elegido el mejor
restaurante del mundo por segunda vez. En el afio 2018 por The World's 50 Best, y fue
sefialado por Bilbao quedando en la lista de los mejores restaurantes a nivel mundial, por
implementar las buenas practicas de manipulacion y el sistema HACCP entre los que hay
siete espafioles. En Espafia donde esta ubicado el Celler de Can Roca también se colocé en
segundo lugar, en la ciudad Vasca ingresaron varios chefs conocidos a nivel mundial

(Madrid,2018).

El Perq, ha obtenido cuatro anos consecutivos el premio a “Mejor destino culinario
del mundo” desde el 2012. Esto hace que, al Peru por tener una gastronomia variada, la cual
combina cultura y diferentes métodos culinarios con diversos productos que van desde
tiempos ancestros como vegetales, tubérculos, y especies, siempre este en los ojos de los

turistas.

El objetivo del turista es conocer también la gastronomia tipica de cada lugar que
visitan, la alimentacion es lo primordial, es por ello que se debe brindar una alimentacion de
calidad, en los productos, servicio e infraestructura para que el turista se lleve una buena

impresion del lugar y su visita sea placentera.
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Hay muchos restaurantes que son clausurados por temas de insalubridad,
frecuentemente la Gerencia de Fiscalizacion y Control de la Municipalidad de Lima ha
tomado conveniente clausurar estos restaurantes, como principal motivo el servicio en

condiciones insalubres (El Comercio, 2016).

Los restaurantes de Lima Metropolitana en el que hay la mayor poblacion, son los
restaurantes que son mas veces clausurados por incumplir las normas sanitarias, al igual que
en el distrito del Cercado de Lima en el que se realizan operativos, pero es muy dificil por
el motivo que es el distrito donde mas se concentran grandes cantidades de estos
establecimientos, y es dificil llevar un control acerca de como realizas sus actividades, lo

correcto seria que existan pocos restaurantes , pero que sean de calidad.

El estudio realizado en el distrito de Lima donde se refleja que las licencias de
aperturas de establecimientos més solicitados fueron en primer lugar para bodegas y en

segundo lugar para establecimientos de restaurantes.

Las Municipalidades de Lima son responsables de realizar vigilancias en cada
establecimiento y revisar constantemente que servicio brindan estos lugares, por lo tanto, es
indispensable que las municipalidades realicen operativas constantes en los distritos que se
encuentren en condiciones necesarias y cumplan con las normativas establecidas, para que

se pueda brindar un buen servicio con alimentos salubres.

Actualmente, la calidad en el servicio del cuidado al consumidor, ha conseguido
cambiar en una de las bases mas importantes del ordenamiento al nivel mundial, pudiendo
alcanzar e incorporar en todas las areas de efectividad, indagando poder ocultar con

superioridad la respuesta de las esperanza de los consumidores internos y externos,
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apareciendo a ser muy significativo para el crecimiento de la propia empresa, investigando
que los continten consumiendo los productos y servicios ofrecidos, averiguar que los clientes

captados los recomienden.

1.2 Formulacién del problema
1.2.1 Problema general
¢Como mejorar la calidad de servicio de atencion al cliente del restaurante Anael en el distrito

de Lince, Lima 2019?

1.2.2 Problemas especificos

¢ Como es la calidad de servicio en el Restaurante Anael, en el distrito de Lince, 2019?

¢ Cuéles son las causas de mayor incidencia en la calidad de servicio en el restaurante Anael,

en el distrito de lince, 20197

¢Como las estrategias influyen en la calidad de servicio, Lima 2019?

1.3 Justificacion

1.3.1 Justificacion metodologica

Porque la investigacion holistica es para el proposito de obtener informaciones relevantes
para distintos puntos de vista. Para poder utilizar la investigacion, para un proposito de

obtener informaciones relevantes para distintos puntos de vista.

Dado que accede ejecutar un aprendizaje profundo de forma cuantitativa y una aplicacion de
proceso cualitativa que accede hacer una evaluacion profunda y manera viable. Concede
elaborar una ensefianza profunda de manera cuantitativa y una formacion de manera

cualitativa que permite hacer una evaluacion profunda y de procedimiento factible.
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1.3.2 Justificacion préctica

Porque se busca tener un mejor proceso de calidad en el restaurante Anael, ubicado en el
distrito de Lince, donde hombres y mujeres tengan un bienestar en este establecimiento.
Porque se quiere obtener un mejor proceso de calidad en el restaurante Anael, ubicado en el
distrito de Lince, donde hombres y mujeres tengan un bienestar en este establecimiento. Es
funcion a la propuesta para generar una determinacion y gestion en el &mbito del restaurante.

La propuesta es para poder generar una precision a la gestion en el ambito del restaurante.

Adaptar la mejora de los procesos de calidad de interés que brinda el restaurante,

mejorar su funcionamiento y creando nuevos estandares de como ofrecer el servicio.

1.4 Limitaciones

Falta de disponibilidad de algunos docentes para la asesoria, la carencia de datos
confidenciales, para la representacién que puede restringir la eficacia del analisis. Otra
limitante cuando fui a preguntar acerca de la informacién de la empresa no estaban los

duenos.

1.5 Objetivos
1.5.1 Objetivo general
Proponer la implantacion del sistema HACCP para mejorar la calidad de servicio e inocuidad

del restaurante Anael.

1.5.2 Objetivos especificos
Diagnosticar la prevencion y aseguramiento de la calidad de alimentos y bebidas, basado en

el andlisis de peligros y control de puntos criticos del restaurante Anael, Lima 2019.
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Explicar los factores de riesgos potenciales alimenticios que ocurren durante el proceso de

produccion de alimentos y bebidas.



CAPITULO II
MARCO TEORICO
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2.1 Sustento tedrico

Teoria de los sistemas

Las organizaciones son sistemas o subsistemas o un gran sistema que depende del enfoque
gue tenga como objetivo, es por ello que la organizacion esta representada por todos los

componentes y procesos de dicho objetivo (Von y Luhmann, 1982).

Para lograr un resultado éptimo dentro de una organizacion o un establecimiento
que ofrece los servicios de alimentacion, es necesario saber cuales son los sistemas y procesos

para cumplir el objetivo de este y dar un servicio adecuado al usuario o cliente.

En esta caracteristica adicional, marca que el Sistema ayuda en un grupo para la
interaccion que se encuentra con ayuda de objetivos y estan con el apoyo de una influencia
(Johansen, 2004). Se podra conocer y como saber que es adaptable el tema de en el proceso
de sistema que se haya en grupos, para obtener un mejor beneficio en el proceso de calidad

de servicio que se quiere obtener.

Es aprovéchale inducir a sistema real o imaginable, donde se va portar diferentes
nameros de variables de caracter continuo o discreto (Garcia, 2018). La teoria que nos plantea
Garcia, es aplicable a cualquier Sistema real o imaginario, donde se podra tratar con

diferentes tipos de variables de carécter continuo o discreto.

El espacio de los sucesos y limitantes que predominan acerca a la conducta del
sistema (Arnold y Osorio, 1998). Los autores Arnold y Osorio, nos hablan que la teoria de
los sistemas también tiene que ver con los sucesos y limitaciones que van acerca de la

conducta del sistema.



25

La narracion de la filosofia y del procedimiento para examinar y aprender la
existencia y extender modelos, para que tengan una aproximacion gradual a la apreciacion
integral del Universo, disponiendo un tipo de seismo (Sarabia, 1995). La teoria de sistema
ayuda a examinar y aprende la existencia y extiende modelos, para que tengan una

apreciacion global.

Teoria del comportamiento organizacional

Las organizaciones estan conformadas por personas y cada una de estas tiene una accion

diferente a la otra, viendo esto como un comportamiento (Keith y Newstrom, 1990).

Conocer el origen, la cultura y su comportamiento de las personas en una
organizacion, puede disminuir los riesgos a la hora de hacer una accion o dicho asi ejercer

un proceso, si esto no se toma en cuenta los resultados finales pueden ser desastrosos.

En el terreno de estudio donde se explora el choque de individuos, grupos y
estructuras, tienen el comportamiento interior de las organizaciones, para tener una mejor

efectividad en las organizaciones (Robbins, 2004).

Saber que en el estudio de la investigacion donde se estudia a los individuos, grupos

y estructuras, se debe aplicar conocimientos de mejora continua en las organizaciones.

En todo tipo de organizaciones interactlian con personas que no importa el nimero,
puede ser uno 0 mas de dos y que cada uno se representa con un rol, comenzando desde los
puestos mas bajos hacia arriba (Alle, 2007). En cualquier tipo de organizaciones donde haya
personas donde no importe el nimero, cada uno siempre presentara un tipo de rol para cada

area, comenzando por el empleado hasta los directivos.
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Accede no exclusivamente a conseguir una vista mas extensa de la asignatura ilustre
para la destreza, para descubrir la configuracion de modernizar su doctrina del tramite, a
reflectar su reciente entendimiento encima del CO adaptar la ocupacion (Dailey, 1988).
Ayuda exclusivamente a conseguir a tener una vista mas extensa acerca del comportamiento

organizacional, también a encontrar formas de renovacion de la gestion.

El ordenamiento es un numero comunitario de organizacion de acceder, adaptando
por individuos, actuar en una forma concerniente continuo para llegar al objetivo deseado
(Amoros, 2007). EI CO nos da el conocimiento para poder saber sobre la organizacion,
ademas es adaptado por los hombres, tambiéen tienen la funcion relativa para llegar a la

culminacion que se requiere.
Teoria clasica de la administracion

Es fundamental tener una nocion de que es lo que se va a preparar o realizar antes de ponerlo
en practica, dicho asi es necesario planificar cada proceso antes de ejecutarlo (Fayol, 1916).
Antes de cada proceso a realizar en la operacion de alimentos en un establecimiento, es
necesario tener una vision de que es lo que se va a hacer, ya que al momento de ejecutarlo el

proceso debe avanzar mas no detenerse.

Los gerentes cambian al requisito a que fastidia pronto e impulsivamente cuando es

probable.

La secuela de la antipatia da origen a una preparacion y ensefianza que se debe hacer
como una cirugia que se debe en habito con herramientas sin punta (Torres, 2014). Nos da el

aprendizaje que los directores a veces cambian algo imprudente y eso hace que uno debe
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adaptarse a eso y nos da la asistencia, para que en el restaurante Anael si hay cambio por la

parte de los gerentes o directores se deben adaptar al cambio.

La gestion de individuos percibe la denominacion de relaciones industriales. Por lo
tanto, el apartamento de R.I elaboraban como un terciario y mediadores en medio del
ordenamiento y los individuos, para impedir disputa sindical (Carro y Cald, 2012). La
gestidn, nos permite en las relaciones industriales elaboran lo que ocurre en la empresa, por

esto hace que se detenga los conflictos laborales.

La hipdtesis de la gestion, tiene como idea del juicio de la burocracia, la
organizacién de los modelos de dominio y la particularidad del prototipo burocratico
complementario, con el tratamiento estructuralista despunta la definicion de la I6gica, que
aclarara la conducta del ordenamiento reciente (Gaspar y Palma, 2011). La hipotesis de la
gestion, da como el ejemplo de como tener la idea de la burocracia, la organizacion de los

modelos, por lo tanto, aclara la conducta que se tiene que ver en una administracion.

La administracion comenzd en los inicios del centenario X1X 'y nacimiento del XX,
en Europa y Estados Unidos (Stoner, Freeman y Gilbert, 1996). La teoria clasica de la

administracion da en el origen en Europa y Estados Unidos, es donde da sus primeros pasos.

Tendencias y teorias en salud publica

Cuando se discute un tema de salud publica se debe tomar en cuenta por lo menos dos
situaciones, una en donde se comprende una propuesta de formacién e implementacion de
un sistema de salud. En segundo lugar, se necesita saber diferenciar lo que es separacion

entre prevencion y promocion de la salud (Organizacion Panamericana de la Salud, 1993).
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Es necesario saber dos temas en cuanto a la salud publica, primero en donde se
comprende una situacion de implementacién de salud y otra en donde se discute un tema de

diferenciacion entre prevencion y separacion de los alimentos.

La salubridad es la riqueza apreciada, no es rigido, en algunos lugares brindan la
salud como rectilineo, a lo que engendra desorden.

La salubridad necesita de la terminante y ninguno puede afirmar como rectilineo
para asi rehuir el fallecimiento (Gérvas, 2008). Es indispensable que la salubridad, no es
rigido, ya que debe brindar la salubridad de forma rectilineo.

La salubridad promulga se enlazan con el prototipo de lo considerable que dan
transformacion a que cambiado la ideal del terreno de la salubridad (Hernandez, Orozco, y
Arredondo, 2012). El manejo de la salubridad anuncia que esta en con un prototipo que ayuda
en el terreno de la salubridad.

La indagacion en la salubridad publica y la actuacion en la disposicion del dolor,
seguridad e impulso de la salubridad comdn obtiene un superior de posibilidad de victoria en
el momento que sitlan con principio en suposiciones y prototipos, por concerniente
hipotético de organizacion que aventajan a lo basico de la explicacién o conocimiento
(Cabrera, 2007). Es imprescindible de la salubridad publica se obtiene con base de teorias y
modelos, organizados que tienen definiciones o nociones.

La salubridad puablica para difundir las injusticias colectivo en las limitaciones de
existenciay de la salubridad colectiva para situar la participacion concerniente (Mejia, 2012).
La salubridad publica es indispensable ya que con lleva a las condiciones de poder ordenar

las mediaciones.
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La gestion y la comunicacion de crisis en el sector de alimentos y bebidas

En todo tipo de crisis la comunicacion, las autoridades y los ministerios implicados, entre
grupos, asociaciones de consumidor y de medio ambiente tienen un papel (Saura, 2005). Es
obligatorio que cada uno conozca su papel para la gestion, como los ministerios implicados,
autoridades grupos de interes que estan asociados con los consumidores y que tambien con

el medio ambiente y las organizaciones agrarias.

En cualquiera de los medio o apoyo de comunicado. Conformado que no asombra
lo mas mindsculo, aunque es surgir raro batir, es un modelo, el departamento de ahorro o
habilidad de regularidad y no hallar ni rastrillo de la palabra dificultad (Enrique, 2005). Es

necesario la gestion y la comunicacion de crisis ya que cuenta con un apoyo de aviso.

Saura y Garcia ( citado en Herrero, 1998). La cabidad de una estructura de dismunir
o0 predecir las causas de peligro e inseguridad a la razon posterior, de configuracion que se
eduque a la semejante para aceptar de modo veloz y eficiente la accion de comunicado
imprescidible que cooperan aminorar lo dafiino. Lo importante es la amplitud de un sistema

es de pronosticar el peligro y aminorar lo malo en la gestion.

Saura y Garcia ( citado por Pauchant y Mitroff , 1992). La localizacion que dafia
corporal a la generalidad del prodecimiento y advertencia su precio elemental y su subsitencia

identica. Es de suma importancia saber que la localizacion dafa la gestion y otras areas.

Saura y Garcia (citado en Saura, 2005) definio: Lo que dafia en una organizacion a
veces son sus desempefios y con condicional de ascender la magnitud o lastimar a los clientes

0 agrupacion, hace que cree una representacion mala ante el dictamen conocido. Es
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considerable que en las organizacion deben desempefiar bien, para que asi no

obtenga mala reputacion con los clientes.

2.2 Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Arias, Coreas y Sanchez (2016), realizo una Auditoria de calidad del servicio al cliente en
cadena de restaurantes de comida rapida en el area Metropolitana de San Salvador, el
objetivo fue proponer los elementos mercadoldgicos que ayuden a realizar una auditoria de
calidad de servicio al cliente que permita disefiar estrategias que se puedan implementar en
una cadena de restaurantes en el area Metropolitana de San Salvador con el fin de mejorar la
calidad del servicio al cliente brindado, la metodologia que desarrollaron fue cientifica, la
determinacién fue idear que los trabajadores de las empresas no tienen buena atencién al

cliente durante el proceso desde que se toma las ordenes hasta que sale el producto.

Escandon (2017), propuso una Propuesta para la mejora de los servicios en el bar
restaurante Macho Sports en Plaza del Sol en la ciudad de Guayaquil, lo justo fue formular
un plan de accion estratégico enfocado a la optimizacion del perfil y la demanda de los
servicios en el bar restaurante Macho Sports. Donde los empleados no ofrecen los servicios
necesarios, para la atencion del cliente, tampoco brindan una atencion individual y algunos
clientes no reciben el trato amable. El tiempo que son atendidos los consumidores provocan
malestares y pérdida de tiempo, asimismo en el ambiente que esperaban lo era cumplia con
la norma adecuada. Es considerable que la compafiia no abandonar su buen reconocimiento

y su buen servicio.
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Orgambidez y De Almeida (2015), manifest6 que Realizo un estudio de
Antecedentes Organizacionales de la calidad de servicio: un modelo de relaciones
estructurales, Del cual tuvo por objetivo analizar la relacion entre el empowerment
organizacional, clima organizacional de calidad y calidad del servicio funcional, para ello se
dirigié a colaboradores de recepcion y restauracion, como conclusion se obtuvo es importante
alcanzar un clima organizacional adecuado que genere unas actitudes positivas. Asi mismo
el apoyo de la alta direccién, la comunicacién entre los colaboradores son clave para obtener

mejores resultados para ofrecer una buena calidad a los clientes.

Sanchez (2017), manifestd que Realizo el estudio de Evaluacion de la calidad de
servicio al cliente en el restaurante Pizza Burger Diner de Gualan, Zacapa, y tuvo como
objetivo evaluar la calidad del servicio al cliente en el restaurante Pizza Burger Diner Gualan.
La investigacion se dirigio a los clientes, colaboradores y directivos del restaurante Pizza
Burger Diner Gualan. Se analiz6 la percepcion que tienen los clientes respecto a la empresa
mediante las encuestas. En este estudio no estuvo incluido el servicio de delivery, por
consiguiente, la evaluacién realizada, existe insatisfaccion en los clientes por el servicio
recibido. Y se determind que los colaboradores comprenden las expectativas de los clientes

al tener una relacion directa y permanente con ellos.

Villalba (2016), propuso La calidad de servicio al cliente en el restaurante Azuca
Beach, Azuca Bistro Y Q Restaurant, su objetivo fue estudiar los tres restaurantes para

implementar mejoras, se realizd el método servqual, también se realizo la investigacion
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descriptiva, se tomd la muestra de los compradores internos y externos, la encuesta que se
realizo fue de conocer las experiencias y las expectativas, la finalidad de la encuesta es para
saber qué cosa se podria mejorar y se obtuvo que deberian mejorar el clima laboral y el

servicio, para que asi llegue alcanzar al éxito.

Antecedentes Nacionales

Rodriguez (2018), propuso un Plan de mejora de la calidad de servicio en Starbucks con
sede en el C.C. Jockey Plaza, Lima 2018, proponer un plan de mejora continuo para el
proceso de calidad acerca de la atencién de los clientes para Starbucks del C.C. Jockey Plaza,
el proceso metodoldgico fue holistica, por falta de herramientas de recurso de calidad de
servicio no aumenta la venta, la atencion en los tiempos de compromiso del crecimiento en
el mercado. La formacion que se ejecutd se encontrd con variables a la calidad de servicio 'y
la funcion fue creciendo con el prop6sito de descubrir soluciones, ya que viene atravesando
la empresa. Se sugirio el servicio de calidad, para que de correcciones a la escasez de
diversidad productos ofrecidos, el servicio de atencion y la proteccion al comensal en el
lugar, proponer objetivos y que crezca en el mercado. Se propuso el perfeccionamiento de
calidad de servicio para la cafeteria Starbucks y fue recibido por expertos especializados,

tanto en lo hipotético y como préactico, corroborar dicho plan.

Mufioz (2018), realizo un estudio con respecto al Servicio al ciudadano basandose
en loes estandares de calidad en el municipio del distrito de Barranco, Lima 2018, el objetivo

fue formular un plan de estdndares de calidad de servicio en el municipio distrital de
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Barranco, Lima, 2018, la fase de la metodologia fue holistica, se introdujo la calidad de
servicio en la municipalidad, que obtuvo una mejora de superior al desarrollo y donde los
utensilios fueron cualitativos y cuantitativos, al acabar la investigacion se sugirio que el
programa basado en la calidad de servicio tuvo un progreso en el Municipio de Barranco.
Las teorias que se desarrollaron fueron de la administracién, la teoria de sistemas, la teoria

de relaciones humanos y entre otras teorias.

Barrientos (2017), propuso un Plan de mejora organizacional como factor
determinante de la calidad de servicio del Hotel Peru Pacifico en Jesis Maria,2017, la
finalidad de expresar un proyecto para renovar la calidad de servicio interior al Hotel, la fase
de la metodologia fue holistica y su modelo es proyectiva, el plan fue no experimental
también el muestrario fue de 22 personas, usaron el método mixto y el instrumento servqual.
Se argumento se adapto el servqual, ya que el hotel demostraba una incidencia del servicio,
aparte que la estructura organizacional no estaba bien definida para que se pueda desarrollar
el hotel. También Se capacitaron a los personales y areas administrativas para que pueda

brindar un mayor servicio.

Caballero (2016), indico que la Gestién Administrativa y Calidad de los Servicios
en La Municipalidad Distrital de El Porvenir, Trujillo. Establecio la relacién entre la calidad
de servicio y satisfaccion del usuario. A través de la formacion de los colaboradores se
diagnostico debilidades que se presentan en los procesos del servicio al cliente para

posteriormente erradicarlo. Buscando asi la eliminacion de procesos que perjudican la
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calidad. En conclusién, con la relacion existente de Calidad de Servicio y Satisfaccién del

Usuario se llego a determinar que existe relacion entre variables.

Nahuirima (2015), realiz6 un estudio sobre la Calidad de atencion y satisfaccion al
consumidor de las pollerias de Andahuaylas, Regién Apurimac, 2015, teniendo como
propdsito establecer cudl es la conexion que existe entre la calidad de atencién al comensal
y la satisfaccion de los mismos de Andahuaylas. El estudio fue dirigida a comensales de las
pollerias de Andahuaylas, en esta tesis se tiene como resultado que, existe una estrecha
relacion entre ambos parametros de atencion al cliente tanto en la calidad como en la
satisfaccion, ya que la evidencia fisica, la empatia y la fiabilidad del producto influye

positivamente para la satisfaccion del cliente.

2.3 Marco conceptual
Calidad de Servicio
El control de calidad de la expresion da la manifestacion de que el producto se manifieste el
aumento de veinte veces, porque el lector da la sensacion que se refiere a un producto o
servicio. Las organizaciones de servicios que tengan un mal concepto, acerca de las ideas y
practicas acerca de la calidad (Rosander, 1998).

Para dar a conocer que la expresion acerca de la calidad y tenga una mayor entrega
mas conocimientos sobre que es calidad de servicio y que lo pongan aprueba en las

organizaciones.
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Para tener una definicion acerca como el conjunto de actividades, beneficios, para
ofrecer y que las ventas crezcan (Villalba, 2013). Obtener una definicidén acerca como se

podria mejorar las ventas, los beneficios, tener todo en conjunto.

Menciona que el servicio es una actividad o de actividades de caracter intangible,
cuando se interactia de cliente a empleado, con la finalidad de satisfacer el deseo o la
necesidad del usuario. Para conocer como es el tipo de servicio que se brinda de caracter
intangible, con la finalidad de obtener que el usuario cumpla su necesidad y su satisfaccién

(Pecina, 2014).

La calidad es lo que el consumidor desea. La calidad estad definida como lo que
quiere dar en un producto o servicio. En la relacién que son: servicio o producto, la debilidad
mas grande es que diferentes personas o grupos, tienen desemejante deseos y necesidades, a

lo que con lleva tener distintos estandares de calidad (Arias, 2013).

Nos demuestra que la calidad también puede ser un producto o servicio y que tienen
relacion, la debilidad que se observa mas es que diferentes personas o grupos, tienen
diferentes deseos y necesidades, a lo que con lleva a tener diferentes estandares de calidad.

La calidad de servicio es las necesidades que debe tener el cliente mas las
prestaciones correspondientes donde satisfacen esas necesidades. A mas acondicionamiento
hay mas calidad, a menos acondicionamiento, menos calidad (Alvarez, 1995). Las calidades

de servicio son la necesidad que debe tener el cliente mas las prestaciones correspondientes
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donde también satisfacen las necesidades. A mas acondicionamiento hay mas calidad, a

menos acondicionamientos, menos calidad.

La calidad de los articulos es una medida mas factible de entender ya que podemos
ver que indicadores halla como por prototipo la durabilidad o productos con falta, en la
variacion la calidad de servicio es poco dificultoso de evaluar porque tiene que ser al

momento que suceda algin modelo del acabado (Parasuraman, Zeithaml y Bitner, 1988).

Accede reconocer los periodos, tener un borde de equivocacion acerca de la
elaboracion de los productos o servicios, ayudando de modelo para solucionar las dudas que

ocurran mientras la restauracion de los productos y servicios.

Fiabilidad
Accede sobresalir los tipos de muestra que logre suceder o se logre dar cierto tipo de
derivacion de pronosticar (Pérez & Merino, 2014). Modernizar la seguridad para los

consumidores sintiéndose en una atmosfera de propiedad.

Individuo acreedor de seguridad y meticuloso (Lexus, 2006). Desarrollar el progreso

de cuidado y recibimiento del factor moderno de virtudes del restaurante.

Una buena marcha predictible o posible adentro de las medidas creado (RAE, 2017).

Permitira a la organizacion nuevas percepciones de interés y gozo al usuario.
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Felicitar los trabajos del puesto de apariencia interesante y aplicado (Parasuraman,

Zeithaml y Bitner, 1988). Auxiliar la organizacion de acontecimiento y agrado al cliente.

Probabilidad que un artilugio ejecute un espectaculo, con requisito y mientras un
periodo constituido (UPO, 2018). Auxiliar el diagndstico de la perdurabilidad, requisitos de

los periodos constituidos y funciones de agrupacion.

Sensibilidad

La calidad y la afinidad que el asistente da la demostracion hacia el cliente (Parasuraman,
Zeithaml y Bitner, 1988). Sefialar como se nota el trato de los cooperantes hacia el cliente

final.

Capacidad de afligirse a los seres vivos y percatar mediante la sensibilidad (Pérez
& Merino, 2014). Impulsar la mejora de los bocetos y obligacion que le gustaria al

consumidor en futuras adquisiciones.

Capas de probar impresiones y carifio, mediante la sensibilidad (Lexus, 2006).

Sefial considerable en los sentidos para los consumidores ya que se podra proteger

ante cualquier objeto o accidente que suceda.
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Es conveniente del ser racional, pudiendo ser la amplitud de razonar o de ejercer
ante las dudas (RAE, 2017). Reparto personal de cada persona coopera a renovar nuestro

interés y a reconocer que modelos de consumidores tenemos.

Amplitud de exhibir emociones ante algun individuo, por sus virtudes, hermosura o
misericordia (UPO, 2018). Regenerar el punto de vista de diferenciar las impresiones,

virtudes y particularidad de una persona.

Seguridad

Se determina como la posesion de algo que adonde no se inspecciona algun ejemplo de
amenaza, deterioro, ni inseguridad y también se puede examinar algo seguro (Perez &
Gardey, 2012). Fundar lineas de identidad y perfeccionamiento para que los consumidores

no perciban amenaza adentro del restaurante.

Establecimientos y servicios que ofrece una capacidad libre de todo patron de
riesgos, donde dan una seguridad (Lexus, 2006). A poseer una importante inteligencia encima
que es la proteccion y la razén para los consumidores.

Se refiere a la atencion que se encarga de facilitar el cuidado a las personas,
compafiias o establecimientos (RAE, 2017). Permite entender la importancia del cuidado que

se le debe brindar al comensal durante el servicio brindado en el establecimiento.
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Inventar una atmosfera profesional de educacion, cordialidad y de confianza adentro
de la construccidn, producir una atmosfera de seguridad, en el cual se sientan agradables de
hallarse (Parasuraman, Zeithaml y Bitner, 1988). Regenerar el convenio con razon al

consumidor, la cordialidad y confianza del montaje, para producir un ambiente interesante.

La confianza es una nacién de amenaza y los requisitos de fanfarronear, es por ello
que se acuerda controlar a completo de los préjimos y a la sociedad (OMS, 1998). El poderio

amparar a manipular los peligros y amenaza que pueda ocurrir a los aledafios del sitio.

Empatia

Se determina como la capacidad de entender las posturas, sensaciones, resistencias y dudas
de diferente individuo, siendo sujeto muy asistente y correlacion esa apreciacién a manera
de una casualidad que se encuentra en la antigliedad cierto modo (Perez & Gardey, 2012).
El dominio determinado de superior método retener o cubrir con los consumidores ante una
duda, algun prototipo de sensibilidad, conformado o acontecimiento que el dominio deba

poseer antigliedad.

Apreciacion segura de una persona en un ambiente extrafio (Lexus, 2006). Mirar o
examinar que es lo que le pueda transitar al comprador anteponiendo a algun rechazo

inadecuado.
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La cabida de reconocer la sensibilidad o reconocer con el hombre por alguna accién
0 causa que distinga (RAE, 2017). Conocer resolver y ejecutar el trabajo con la ejecucién

para aumentar el interés mediante el vinculo auténtico.

Exhibir cordialidad, cuidado individualizado a los consumidores produciendo un
comunicado agradable y presion al consumidor (Parasuraman, Zeithaml y Bitner, 1988).
Promulgar el interés de individualizar y eficaz inventando un enlace puro en medio del

abastecedor y cliente.

La cabida de examinar la existencia extrafia a ello, mediante la configuracion de
ejecutar y sensibilidad del individuo (UPO, 2018). Autoridad de reconocer la configuracion

de ejecutar de los consumidores e inclusive conocer cuales es el paladar.

Tangible

Es poco que pueda tener asistencia mecanica, manejable, asimismo hace referencia a poco
que se pueda observar con precision (Perez y Gardey, 2012). Reconocer todo lo que coste en
esta magnitud para los consumidores y observar como ellos nos inspecciona, si realizamos

con las condiciones implementadas.
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Determinar como la configuracion verdadera y puede ser palmado (Lexus, 2006).
Autoridad de comprobar que asimismo se ve el establecimiento desde la mirada del

consumidor.

Reconocer tal pizca de patente, robusto y manejable (RAE, 2017). De afable

particularidad, articulo con estudio y desarrollo constituido.

Posesion o propiedad de un prodigio que da estimacion (Piyush, 2017). Auxiliar a
que el consumidor esté interesado a las cosas de novedad y como disponer de sus articulos o

prestacion.

El equipamiento de las construcciones y la apreciacion verdadero del consumidor,
encima de la acogida del lugar y la vestimenta de los trabajadores (Parasuraman, Zeithaml y
Bitner, 1988). Conocer como nos miran los consumidores y conocer si Se encuentran en un

espacio agradable en donde puedan comer.

Categorias Emergentes

Atencion personalizada

Ofrecer una atencion personalizada nos consiente hacerle saber al usuario que no lo tratamos

como si externamente es un usuario mas, hado que se coge en cuenta sus requisitos, sabores
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y prioridades exclusivos, lo cual a su vez nos permite hacerlo afligiendo lo tasado y

significativo, y hasta exclusivo y especifico (Arturo, 2013).

Personificar y el tramite de correlacion con los consumidores, son definiciones

suplementario.

Es comprobado como una téctica para fascinar, aumentar y detener consumidores,
individualiza el planteamiento que la autoridad ayuda a maximizar los puestos para
personificar, en decreto a felicitar al importante beneficio final y una prestacién perfecta de

atencion (Luxor Technologies, 2012).

Es una fase de auxilio. Asistencia significando la posibilidad de la versatilidad
individual de la persona con el objetivo que le sea apto de enfrentar su supervivencia y de

desplegar en su dominio (Véazquez y Daedre, 1995).

La atencion personalizada al consumidor son los puntos necesarios en este periodo
en el que la plaza se desplaza rapidamente. Esto no es ningun misterio que ahora los clientes
estan sujetos a una cogestion de reportaje, anuncio, capacidad y ademas la ocupacion que le

potencia a enlazar con las compafiias y articulos cotidianos (Peralta, 2018).
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Una atencion personalizada se asienta en primer lugar en atender el aspecto personal
a cada consumidor. Se puede interpretar de varias maneras, lo principal es obtener que el
hombre que esta en la busqueda de servicio o articulo que se da, el cliente se tiene que ir con

una sensacion de que debe regresar otra vez (Espejo, 2018).

Instalaciones fisicas

El boceto y el reparto de las construcciones, son determinaciones anticipadamente analizados
y después seleccionarlo, que acceden al ordenamiento arribar a su finalidad. Las
construcciones ejercen un desempefio considerable adentro de la regulacion, también
acobijan a su semejante, asimismo auxilian en el desarrollo y cabida provechoso de esto

(Martinez, 2013).

El término instalacion origina a la mencion de la organizacién que la autoridad
modifica la dimension y se organiza de modo propio y se realiza con un destino determinado

(Bembibre, 2010).

Aposento equipado de los centros indispensable para portar a cuerda una funcion

profesional o de asueto (RAE, 2018).
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Termino destinado a inmueble que se establece con cierto espectaculo definido o
sujeta realizar un encargo. Y también tiene diferentes construcciones donde esta apto y

ejercer su puesto cortésmente (Diccionario Actual, sf).

Termino de colar algo en su lugar y en la representacion donde le corresponde,

ademas que debe estar en el lugar adecuado (Diccionario Actual, sf).

2.4 Empresa
2.4.1 Descripcion de la empresa
El restaurante Anael fue fundado en el afio 2014 en el distrito de lince, por la sefiora Agripina
Rodriguez Lizana, contando con todas las normas que piden la Sunat. Es una empresa de
E.I.LR.L, los inversionistas solo son dos personas, contando con 6 cocineros y 4 azafatas.
2.4.2 Marco legal de la empresa
El restaurante Anael esta en la legalidad de la creacion de una empresa (ley 26687). La capital
social debe estar establecido con la capital social que es equivalente a una UIT y esto es a
s/4,150 soles.

Empresa Anael se dedica a la venta de menus, ofreciendo al consumidor diferentes
tipos de menus de lunes a sabados.
2.4.3 Proyectos Actuales
La empresa a finales del afio 2019, va poner su 3er restaurante en el distrito de lince y otro

proyecto es que va contratar proveedores y mercaderia.



2.4.4 Informacion tributaria de la empresa
2.4.5 Perspectiva empresarial
La empresa tiene como meta fundar mas restaurantes en otros distritos y ser reconocido.

Introduciendo mas platos tipicos de todo el Per y también otros platos del extranjero.
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CAPITULO 11
METODO
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3.1 Tipo, nivel y método

Enfoque mixto

El enfoque mixto es la integracidn sistematica de los métodos cuantitativo y cualitativo, que
se enfoca en un solo estudio con el propdsito de llegar al objetivo de dicho fenémeno, indica
que se pueden unir de manera que ambos conserven sus estructuras y procedimientos
originales (Hernandez, 2014).El enfoque mixto nos ayuda para la integracion sistematica en
los métodos cuantitativo y cualitativo, porque se enfocan en un solo estudio, que es llegar al
objetivo, indicando que se pueden unir de manera y que ambos conserven sus estructuras y

procedimientos originales.

Tipo proyectiva

La definicion acerca de la investigacién proyectiva se encarga de alcanzar los fines y
funcionar adecuadamente, y como deben ocupar cada cargo (Hurtado, 2000). Nos indica que
la investigacion proyectiva es para alcanzar los fines adecuados y ademas funcionar
adecuadamente en los cargos que ocupan.

Nivel compresivo

El nivel compresivo es el terreno de las aclaraciones, donde el averiguador ya no observa
caracteristicas claras en el suceso, o revela presencias menos claras, establece enlace entre
diversos sucesos, dando la explicacion de formular (Hurtado, 2004). Permite tener mas

campos de aclaraciones, donde aqui ya no es mas tanto visual, sino que hay mas enlaces.
Método Inductivo

Hurtado, (2012) citado por Bacon, (1620): que el empirismo examina la experiencia como

singular fuente del conocimiento por lo tanto la fundamentacion es de mas observacion
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directa. EI método inductivo nos ayudaria en la parte de que si los trabajadores estan

cumpliendo con la capacitacion que se ha brindado para la calidad de servicio.

Método deductivo

El método deductivo requiere que el examinador tenga un orden y una hipdtesis previa para
proceder una teoria independiente de como se construye tal creencia donde se puede brotar

(Hurtado, 2012).

El método deductivo mas se basa en el método cientifico a través de la hipétesis,
obteniendo validez y para poder saber si las capacitaciones estan que sirven en la calidad de

servicio.

3.2 Categorias y subcategorias aprioristicas
Tabla 1.

Tabla de categorizacion

Categoria Sub categoria Indicadores
Fiabilidad Honradez
Calidad de servicio Duracién
Sensibilidad Conducta
Capacidad
Seguridad Seguridad en las
instalaciones
Clima

organizacional

Empatia Cortesia
Atencion
personalizada

Tangible Organizacion
Apreciacién
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3.3 Poblacion, muestra y unidades informantes

Poblacion

Una alternativa que se ha declarado una cantidad de estudio de acortar la ciudad que vamos
a aprender y la cual intenta universalizar. Asi una ciudad es el grupo de toda la ocasién de
coincidir con un suceso de sucesos (Hernandez, 2014). Para poder determinar la poblacion
que serd 150 los clientes al dia de la edad seran de 18 afios a 60 afios en el restaurante Anael
y tener serie de determinacion, también para poder encuestar a las personas que consumen
en el restaurante.

Muestreo

El modelo es un subconjunto de la ciudad de la tendencia sobre el cual se junta referencias y
que tiene que precisar y acortar por adelantado con demanda ademas de que se debe ser tipico
en una ciudad (Hernandez, 2014). EI muestreo ayuda a recopilar informacion acerca de la

informacion que puede ser universo o poblacion.

= 72 PxQxN
73xPxQ + e2(N - 1)
Z=1.96
P=50
Q=50
e=5
N=150

n=108
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Muestra

La muestra es un subconjunto acerca de la poblacidn que se obtienen datos. Para eso se debe
definir y delimitar previamente con la precision (Hernandez, 2014). La muestra va ser de 108
clientes que nos ayudara a obtener datos previamente precisos atreves de la encuesta, previo

con definiciones y delimitaciones.
Unidades Informantes

El lucro se concreta en qué o quiénes, es expresa, en el competidor, objetos, sucesos o
colectividades de observacion, lo cual depende del planteamiento y los alcances de la
investigacion (Hernandez, 2014). En que manera la poblacion de esta busqueda estara
adaptada por la medida de las trasacciones que hace en un mes, por lo tanto se sabra el
importe total, los consumidores que asisten al restraurante Anael, donde se encuentra en el

distrito de Lince.

Gerente General

Grado instructivo secundaria completa
Cocineros

Estudiantes del curso de cocina de los primeros ciclos y son encargados de la area de cocina

del restaurante de Anael.
Azafatas

Estudiantes de curso de negocios internacionales de los ciclos 3ero y 5to, tambien se encargan

de cobrar y de la limpieza del restaurante.
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3.4 Técnicas e instrumentos

Técnicas

Las interrogantes y su respectiva respuesta transmiten un mensaje y la disposicion conjunta
de significados relacion a un argumento. El dialogo que obtendremos a través de las
preguntas y respuestas, se obtendra por la entrevista y encuesta, el objetivo de saber si el
personal es capacitado, los gerentes sepan que es la motivacion y también el proceso de

calidad, més a los clientes (Hernandez, 2014).

Instrumento

El estudio de los cinco gaps, examina los primordiales motivos de la diferencia que llevaban
a un fracaso en las politicas de eficacia de las organizaciones. En esta investigacion se
utilizara el modelo servqual, escala de Likert del 1 al 5, y se podréa identificar con mayor

precision la calidad de servicio a los clientes del restaurante Anael (Duque, 2005).

Validez

El estudio ha comprendido el concepto acerca del profundo y completo de las practicas del
competidor, ya que estan vinculado en el planteamiento del problema (Hernandez, 2014). En
la validez esta enfocado en la parte del investigador para poder tener un concepto acerca del

profundo y completo de las practicas del competidor.
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Tabla 2

Validacion de expertos

item Experto Especialidad Criterio

Validador 1 Villavicencio Hoteleria Aplicable

Gutiérrez, Henry

Validador 2 Salvador Garcia, Turismo y hoteleria  Aplicable
Salvador
Validador 3 Zevallos Gallardo, Turismoy hoteleria  Aplicable

Zoila Veronica

Confiabilidad

La confiabilidad es una herramienta para medir el nivel en que se aplica reiteradas veces al
mismo elementos u objetivo (Hernandez, 2014). La confiabilidad permite ayudar a medir la
consistencia interna del cuestionario mas el nivel que se reitera en el objetivo o individuo que
produce resultados.

Tabla 3

Método de confiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,953 22

3.5 Procedimiento
La obtencion de la informacion a través de visualizacion de cémo estan brindando el servicio,

también por cuestionarios y entrevistas.
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Las busquedas de los instrumentos de recoleccidn de datos van hacer el cuestionario

y la entrevista.

El instrumento se procede a autorizar a docentes de la materia acerca de la calidad del

servicio, se hace una peticion para el uso de los instrumentos.

3.6 Analisis de datos

Cuantitativo

El estudio de los cinco gaps, examina los primordiales motivos de la diferencia que llevaban

a un fracaso en las politicas de eficacia de las organizaciones (Duque, 2005).

En esta investigacion se utilizard el modelo servqual, escala de Likert del 1 al 5, y
se podra identificar con mayor precision la calidad de servicio a los clientes del restaurante

Anael.

Cualitativo

Es un poderoso compuesto de herramientas para la determinacion cualitativo de grandes
cuerpos de datos textuales, graficos y de video. El contoneo de las herramientas el favor a
ajustar, reagrupar y resolver su concreto de proceder creativa y, al asimismo lugar,
sistematica (Gallardo, 2014). El atlas ti ayuda para la determinacion cualitativo. También con

el conteo de las herramientas.
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Mixto

Tal célculo o cuadro se introduce a partir el igual propdsito primero. La muestra de diversidad
de métodos mixtos es de conexion (Hernandez, 2014). EI mixto ayuda a saber la diversidad

que tienen de conexion.



CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION



4.1 Descripcion de resultados

Categoria problema calidad de servicio en el restaurante Anael en Lince,2019

Tabla 4.
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Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria fiabilidad de un

restaurante en Lince.

; Nunca  Aveces  Normalmente Casisiempre Siempre
Item
f % f % f % f % f %
;g‘t‘:r;f’e‘;n%rgﬂeéeeg‘:ﬁnﬂﬁﬁ M 0 0% 0 0% 42 3889% 5 463% 37 34.26%
2. Cuando el consumidor tiene un
problema, el restaurante muestraun 0 0% 0 0% 25 23.15% 20 1852% 67 58.33%
sincero interés en resolverlo.
gueEr: fesiaurants cumpleconun 4 g0 g 0% 11 1019% 19 17.50% 78 72.22%
4. El restaurante cumple en
proporcionar sus servicios en el 0 0% 0 0% 12 11.11% 24 22.22% 72 66.67%
momento en que promete hacerlo
gnEr'e;‘jssttfg;""l?ﬁeZ”d”;p;frg‘r’” MSISUT 5 0% 0 0% 23 21.30% 17 1524% 68 62.96%
X X X X
80.00% < . o s e &
70.00% P Q in o X R e S o
60.00% 2 § 3 = i = =
50.00% I, N S = N
40.00% Jo2
30.00% X X X X X R 17. X X7 X X157
2000% 3 Slak3 88 88 88 88
10.00% co co o of® c ot co
0.00% - — — - —

1. Cuando

B Nunca ™ CasiNunca

2. Cuando el
promete hacer consumidor tiene
algo encierto  un problema, el desempeiiar bien proporcionar sus registro libres de

tiempo lo debe restaurante

cumplir. muestra un
sincero interés en

resolverlo.

Normalmente

3. El restaurante, 4. El restaurante 5. El restaurante
debe insistir en

debe

el servicio por
primera vez.

debe

servicios en

el

momento en que
promete hacerlo.

Casi siempre

error.

W Siempre

Figura 1. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria

fiabilidad de un restaurante en Lince, 2019.
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Interpretacion:

En base a la informacion que se obtuvo segun en los datos en la principal pregunta
correspondiendo a la sub categoria fiabilidad del restaurante Anael en Lince, 2019.
Aplicando la muestra a 108 clientes, sefiala en la primera pregunta que el 38.89% se
encuentra en normalmente que los clientes estan de acuerdo que el restaurante promete hacer
algo en cierto tiempo lo debe cumplir, igualmente el 4.63% establecid en estar casi siempre,
de la misma manera el 34.26% de los encuestados encuentra que siempre los clientes estan
de acuerdo que el restaurante promete hacer algo en cierto tiempo lo debe cumplir. En
consecuencia, en la segunda pregunta acerca de cuando el consumidor tiene un problema, el
restaurante muestra un sincero interés en resolverlo, dio que 23.15% de los clientes
encuestados declaro estar en normalmente, ademas el 18.52% esta en casi siempre y también
el 58.33% esta en siempre. Por consiguiente, en la tercera pregunta de la encuesta que es si
el restaurante, debe desempefiar bien el servicio por primera vez, el 10.19% marco estar
normalmente, también 17.59% marcaron casi siempre, de la misma manera el 72.22%.

En tanto a la cuarta pregunta el restaurante debe proporcionar sus servicios en el
momento en que promete hacerlo, un 11.11% marcaron casi siempre, por consiguiente, arrojo
el 22.22% del casi siempre que el restaurante debe proporcionar el servicio en el momento
que se promete, de ahi 66.67% marcaron siempre los clientes.

Con el fin de la sub categoria fiabilidad tenemos la quinta pregunta que si el
restaurante debe insistir en registro libres de error los clientes marcaron normalmente
21.30%, entonces el 15.24% de los clientes estan de acuerdo con la opcion casi siempre, por

consiguiente, un 62.96 % de los consumidores estan en concierto con la alternativa siempre.



Tabla 5.
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Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria sensibilidad de

un restaurante en Lince.

ftem Nunca  Aveces Normalmente Casi siempre Siempre
f % f % f % f % f %
6. El restaurante debe mantener
informados a Ips consumldores con 0 0% 0 0% 24 22.2204 A8 44.44% 36 33.33%
respecto a cuando se ejecutan los
Servicios.
7. Los empleados del restaurante g0 o g5 16 14.81% 20 1852% 72 66.67%
deben dar un servicio rapido.
8 Los empleados, deben estar o o0 g 0o 7  648% 36 33.33% 65 60.19%
dispuestos a ayudarles.
9. Los empleados de la empresa,
nunca deben estar desanimados 0 0% O 0% 17 15.74% 37 34.26% 54 50.00%
ocupados para ayudarles.
© - X
70.00% S S ]
60.00% X X °\° 8
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o e x @ T < x ¥ XX
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6. El restaurante
debe mantener
informados a los
consumidores con
respecto a cuando se
ejecutan los
servicios.

B Nunca

rapido.

M Casi Nunca

7. Los empleados del
restaurante deben
dar un servicio

8. Los empleados,
deben estar

dispuestos a
ayudarles.

Normalmente

Casi siempre

9. Los empleados de
la empresa, nunca
deben estar
desanimados

ocupados para

ayudarles.

W Siempre

Figura 2. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria

sensibilidad de un restaurante en Lince.
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Interpretacion:
En base a la informacion que se obtuvo segin en los datos en la sexta pregunta
correspondiendo a la sub categoria sensibilidad del restaurante Anael en Lince, 2019. Fijando
la muestra a 108 clientes, sefiala que el 22.22% se encuentra en normalmente que los clientes
estdn de acuerdo que el restaurante debe mantener informados a los consumidores con
respecto a cuando se ejecutan los servicios, igualmente el 44.44% establecid en estar casi
siempre, de la misma manera el 33.33% de siempre los encuestados encuentra que deben
mantenerse informados a los consumidores con respecto a cuando se ejecutan los servicios.
En consecuencia, en la séptima pregunta acerca de cuando el consumidor tiene un problema,
el restaurante muestra un sincero interés en resolverlo, dio que el 14.81% de los clientes
encuestados declaro estar en normalmente, ademas el 18.52% esta en casi siempre y también
el 66.67.33% esta en siempre. Por consiguiente, en la octava pregunta de la encuesta que es
si los empleados, deben estar dispuestos a ayudarles, el 6.48% marco estar normalmente,
también 33.33% marcaron casi siempre, de la misma manera el 60.19% marcaron siempre.
En tanto a la novena pregunta los empleados de la empresa, nunca deben estar
desanimados ocupados para ayudarles, un 15.74% marcaron casi siempre, por consiguiente,
arrojo el 34.26% del casi siempre que los empleados de la empresa, nunca deben estar

desanimados ocupados para ayudarles, de ahi 50.00% marcaron siempre los clientes.



Tabla 6.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria seguridad de
un restaurante en Lince.

60

Nunca A veces Normalmente Casi siempre Siempre

item
f % f % f % f % f %

10. El comportamiento de los

empleados, infunde confianza 0 0% O 0% 42 38.89% 5 4.63% 37 34.26%

en usted.
11. El consumidor debe

sentirse  sequroen las o0 o 00 25 23150 20 1852% 67 58.33%

transacciones con el
restaurante.
12. Los empleados, deben ser

corteses de manera constante 0 0% O 0% 11 10.19% 19 1759% 78 72.22%

con usted.
13.  Los empleados del
restaurante, deben  tener

conocimiento pararespondera 0 0% O 0% 12 11.11% 24  22.22% 72 66.67%

las  preguntas de los
consumidores.
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10. El 11. El consumidor 12. Los empleados, 13. Los empleados del

comportamiento de debe sentirse seguro deben ser corteses de restaurante, deben
los empleados, debe en las transacciones  manera constante tener conocimiento
infundir confianza en  con el restaurante. con usted. para responder a las
usted. preguntas de los
consumidores.

B Nunca M CasiNunca Normalmente Casi siempre W Siempre

Figura 3. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria

seguridad de un restaurante en Lince.
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Interpretacion:

En base a la informacion que se obtuvo segun en los datos en la décima pregunta
correspondiendo a la sub categoria seguridad del restaurante Anael en Lince, 2019. Fijando
la muestra a 108 clientes, sefiala que el 38.89% se encuentra en normalmente que los clientes
estan de acuerdo que el comportamiento de los empleados, debe infundir confianza en usted,
igualmente el 4.63% establecio en estar casi siempre, de la misma manera el 34.26% de
siempre los encuestados encuentra que el comportamiento de los empleados, debe infundir
confianza en usted. En consecuencia, a la undécima pregunta acerca del consumidor debe
sentirse seguro en las transacciones con el restaurante., el restaurante muestra un sincero
interés en resolverlo, dio que el 23.15% de los clientes encuestados declaro estar en
normalmente, ademas el 18.52% esta en casi siempre y también el 58.33% esta en siempre.
Por consiguiente, en la duodécima pregunta de la encuesta que los empleados, deben ser
corteses de manera constante con usted, el 10.19% marco estar normalmente, también

17.59% marcaron casi siempre, de la misma manera el 72.22% marcaron siempre.

En tanto décimo tercero pregunta los empleados del restaurante, deben tener
conocimiento para responder a las preguntas de los consumidores, un 11.11% marcaron casi
siempre, por consiguiente, arrojo el 22.22% del normalmente los empleados del restaurante,
deben tener conocimiento para responder a las preguntas de los consumidores, de ahi 66.67%

marcaron siempre los clientes.



Tabla 7.
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Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria empatia de un

restaurante en Lince.

fitem Nunca  Aveces Normalmente Casi siempre Siempre
f % f % f % f % f %
14. El restaurante debe dar
atencion individualizadaalos 0 0% O 0% 59 5463% 20 1852% 29 26.85%
clientes.
15. El restaurante debe tener
empleados que den atencion 4o 6 0o, 59 5463% 20 1852% 29 26.85%
personal, a cada uno de los
consumidores.
16. El restaurante debe
preocuparse por el bienestar 0 0% O 0% 12 11.11% 24 22.22% 72 66.67%
de los consumidores.
17. Losempleados deben entender
las necesidades especificasde 0 0% O 0% 21 1944% 21 19.44% 66 61.11%
usted.
18. El restaurante debe de tener
horarios ~ de - atencion oo o 005 g  7593% 10 9.26% 16 14.81%
convenientes para todos sus
clientes.
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restaurante debe restaurante debe restaurante debe  empleados  restaurante debe

dar atencion  tener empleados preocuparse por deben entender de tener horarios
individualizada a que den atencion el bienestar de las necesidades de atencién

los clientes.  personal, a cada los especificas de convenientes
uno de los consumidores. usted. para todos sus
consumidores. clientes.
B Nunca M Casi Nunca Normalmente Casi siempre  H Siempre

Figura 4. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria empatia

de un restaurante en Lince.
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Interpretacion:

En base a la informacion que se obtuvo segin en los datos en la décima cuarta pregunta
correspondiendo a la sub categoria empatia del restaurante Anael en Lince, 2019. Aplicando
la muestra a 108 clientes, sefiala en la décima cuarta que el 54.63% se encuentra en
normalmente que el restaurante debe dar atencion individualizada a los clientes, igualmente
el 18.52% establecio en estar casi siempre, de la misma manera el 26.85% de los encuestados
encuentra que marcaron siempre restaurante debe dar atencién individualizada a los clientes.
En consecuencia, a la décimo quinto acerca de cuando el restaurante debe tener empleados
que den atencion personal, a cada uno de los consumidores dio que 54.63% de los clientes
encuestados declaro estar en normalmente, ademas el 18.52% est4 en casi siempre y también
el 26.85% esta en siempre. Por consiguiente, la décimo sexto pregunta de la encuesta que es
si el restaurante debe preocuparse por el bienestar de los consumidores, el 11.11% marco
estar normalmente, también 22.22% marcaron casi siempre, de la misma manera el 66.67%
fue siempre.

En tanto a la décimo séptimo los empleados deben entender las necesidades
especificas de usted, un 19.44% marcaron casi siempre, por consiguiente, arrojo el 19.44%
del casi siempre que los empleados deben entender las necesidades especificas de usted, de
ahi 61.11% marcaron siempre los clientes.

Con el fin de la sub categoria fiabilidad tenemos a la décima octava pregunta que si
el restaurante debe de tener horarios de atencién convenientes para todos sus clientes.
marcaron normalmente 75.93%, entonces el 9.26% de los clientes estan de acuerdo con la
opcidn casi siempre, por consiguiente, un 14.81 % de los consumidores estan en concierto

con la alternativa siempre.



Tabla 8.
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Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria tangible de un

restaurante en Lince.

fiten Nunca  Aveces  Normalmente Casi siempre Siempre
f % f % f % f % f %
19. El restaurante debe tener
equipos de aspecto 0 0% O 0% 73 67-59% 12 11.11% 23 21.30%
moderno.
20. Las instalaciones fisicas
del restaurante deben ser 0 0% O 0% 74 68.52% 11 10.19% 23 21.30%
atractivo.
21. Los empleados de la
empresa deben wverse 0 0% O 0% 3 2.78% 5 4.63% 100 92.59%
pulcros.
22. Los materiales asociados
con el servicio, deben ser 0, 5 00y g1 5648% 21 19.44% 26  24.07%
visualmente  atractivos
para el restaurante.
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22. Los materiales
asociados con el
servicio, deben ser
visualmente
atractivos para el
restaurante.

19. El restaurante
debe tener equipos
de aspecto moderno.

20. Las instalaciones 21. Los empleados de
fisicas del la empresa deben
restaurante deben verse pulcros.
ser atractivo.

B Nunca M Casi Nunca Normalmente Casi siempre W Siempre

Figura 5. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria

tangible de un restaurante en Lince.
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Interpretacion:
En base a la informacién que se obtuvo segun en los datos en la décima novena pregunta
correspondiendo a la sub categoria tangible del restaurante Anael en Lince, 2019. Aplicando
la muestra a 108 clientes, sefiala en la décima novena que el 67.59% se encuentra en
normalmente que el restaurante debe tener equipos de aspecto moderno, igualmente el
11.11% establecid en estar casi siempre, de la misma manera el 21.30% de los encuestados
marcaron siempre, el restaurante debe tener equipos de aspecto moderno, en consecuencia,
en la vigésima pregunta acerca de las instalaciones fisicas del restaurante deben ser atractivo,
dio que 68.52% de los clientes encuestados declaro estar en normalmente, ademas el 10.19%
esta en casi siempre y también el 21.30% esta en siempre. Por consiguiente, en la vigésima
primera pregunta de la encuesta que es si los empleados de la empresa deben verse pulcros
el 2.78% marco estar normalmente, también 4.63% marcaron casi siempre, de la misma
manera el 92.59% marcaron siempre.

En tanto al vigésimo segundo los materiales asociados con el servicio, deben ser
visualmente atractivos para el restaurante un 56.48% marcaron casi siempre, por
consiguiente, arrojo el 19.44% del casi siempre que el restaurante debe proporcionar el

servicio en el momento que se promete, de ahi 24.07% marcaron siempre los clientes.
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Tabla 9.
Pareto de la categoria calidad de servicio de los clientes en el restaurante Anael, Lince,
2019.
item Puntaje %  Acumulativo 20.00%
18. El restaurante tiene horarios de atencién convenientes
0, 0, 0,
para todos sus clientes. e2 L (e el
Fz)g;aLszt el(r;stalacwnes fisicas del restaurante son atractivas 74 10.62% 29 38% 20%
19. El restaurante debe tener equipos de aspecto moderno. 73 10.47% 32.86% 20%
2?.. Los materlale_s asociados con el servicio, deben ser 61 8.75% 41 61% 20%
visualmente atractivos para el restaurante
iﬁéri:esrestaurante debe dar atencion individualizada a los 59 8.46% 50.07% 20%
15. El restaurante debe tener emplgados que den atencion 59 8.46% 58.54% 20%
personal, a cada uno de los consumidores.
11. El consumidor debe sentirse seguro en las transacciones 47 6.74% 65.28% 20%
con el restaurante.
;nc]:glailpdo promete hacer algo en cierto tiempo lo debe 42 6.03% 71.31% 20%
2. Cuando eI_consur_mdolr tiene un problema, el restaurante 25 3.59% 74.34% 20%
muestra un sincero interés en resolverlo.
6. EIl restaurante debe mantener informados a los
consumidores con respecto a cudndo se ejecutan los 24 3.44% 78.34% 20%
servicios.
5. El restaurante debe insistir en registro libres de error. 23 3.30% 81.64% 20%
17. I'_c_)s empleados deben entender las necesidades 21 3.01% 84 65% 20%
especificas de usted.
9. Lo_s empleados de la empresa, nunca deben estar 17 2 44% 87.09% 20%
desanimados ocupados para ayudarles.
Zépli_(joc)s empleados del restaurante deben dar un servicio 16 230% 89.38% 20%
10. I_EI comportamiento de los empleados, debe infundir 13 1.87% 91.25% 20%
confianza en usted.
4. El restaurante debe proporcionar sus servicios en el 13 1.72% 92.97% 20%
momento en que promete hacerlo.
igﬁsl,zul nr]ieggarl;;ante debe preocuparse por el bienestar de los 12 1.79% 94.69% 20%
3. El restaurante, debe desempefiar bien el servicio por 11 1.58% 96.27% 20%

primera vez.
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13. Los empleados del restaurante, deben tener
conocimiento para responder a las preguntas de los 11 1.58% 97.85% 20%
consumidores.

8. Los empleados, deben estar dispuestos a ayudarles. 7 1.00% 98.85% 20%
12. Los empleados, deben estar dispuestos a ayudarles. 5 0.72% 99.57% 20%
21. Los empleados de la empresa deben verse pulcros. 3 0.43% 100.00% 20%
90 100.00%
80 90.00%
70 80.00%
70.00%
60
' 60.00%
50
50.00%
40
40.00%
30
30.00%
20 20.00%
0 I I 0.00%
18 20 19 22 14 15 11 1 2 5 17 9 7 10 4 16 3 13 8 12 21
N Puntaje I Porcentaje Acumulativo em==?2(0% m—80%

Figura 6. Pareto de la categoria satisfaccion de los clientes de una entidad pablica, Lima,

2019.

Los resultados de la pregunta 18 fue el restaurante debe de tener horarios de atencion
convenientes para todos sus clientes arrojo un 11.76% de la sub categoria empatia y la
pregunta 20 las instalaciones fisicas del restaurante deben ser atractivo fue de 22.38% de la

sub categoria tangible que son los puntos criticos.
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Figura 7. subcategoria fiabilidad

Analisis cualitativo de la subcategoria fiabilidad

La fiabilidad también tiene que ver con la sensibilidad por consiguiente el cliente va querer
estar y sentirse comodos en el establecimiento por lo tanto le da una seguridad como cliente,
asimismo va relacionado con la empatia, a fin de la fiabilidad debe resolverlo al tiempo que
se espera, para poder crear confianza, también genera mas confianza, del mismo modo, la
persona estd yendo a consumir para poder sentirse comodo, ademas porque, el beneficio

deberia tener un plus o un bonus dandole propina a los mozos, con el fin de que de tener

tangibilidad.
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Analisis cualitativo de la subcategoria sensibilidad

La sensibilidad tiene relacion con la conducta con el servicio ya que las personas esta yendo
a consumir para poder sentirse comodo, ademas deben tener los empleados de estar un buen
animo porque el cliente desea eso, igualmente porque deberia brindar una buena atencion
para poder para poder atraer mas clientes, con consecuencia si un empleado es cortes y
responde las dudas de los de los empleados, también la capacidad del restaurante debe
resolverlo al tiempo que se espera para poder crear esa confianza entre cliente y empleado,
ademas que el pedido me entregue a tiempo y caliente la comida, deben de estar de un buen
animo, especial, comodo como cliente y nos hace sentir comodo, la sensibilidad con el fin de
que no suceda nada y los empleados deben sentirse aptos para cualquier momento, por
consiguiente el empleado, mozo o azafata cuando tome la orden como le esta pidiendo los
clientes, también porgue los mozos deben saber la carta al pie de la letra, para que los clientes
no tengan ninguna duda, ya que el restaurante debe tener mozos para poder atender en las
horas punta, asimismo porque los clientes deben tienen el beneficio de comer sano, aparte de
traer el plato limpio, ademas que los duefios deben estar capacitados para cualquier duda, no
solo si en el lapso de tiempo que se pide un plato y llega ocurrir deben resolverlo los

empleados.
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Figura 9. subcategoria seguridad

Andlisis cualitativo de la subcategoria seguridad

La seguridad, también la seguridad en las instalaciones, si ocurre un accidente como de que
se cae una bebida, los empleados deben resolverlo para que no haya accidentes, para eso los
empleados deben estar en un buen animo para que el cliente se sienta comodo, porque el
cliente debe tener fidelidad hacia el restaurante, ademés que el tiempo promedio de una
instalacion es de una hora y se requiere seguridad y bienestar, del mismo modo porque si
brindan una buena atencidn atrae mas personas, por esa razon tiene que ver con el clima

organizacional.
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Analisis cualitativo de la subcategoria empatia

La empatia, por consiguiente la cortesia por consiguiente los duefios y las areas de los mozos
deberian estar capacitados y tener un buen trato con el pablico, ademas que si los clientes
tienen alguna duda en el lapso que estan pidiendo el plato deben resolvernos nuestras dudas,
aparte de que deben estar de buen &nimo, para poder brindar un mejor servicio, otro punto de
la cortesia es que los clientes coman sano y que traigan el plato limpio, en consecuencia si
un empleado responde las preguntas del cliente es un empleado capas, es por eso que se
relaciona con el punto de atencion personalizada, también porque ademas deben tener mas
mozos para atender en la hora punta, igualmente que los mozos deben saber al pie de la letra
la carta para despejar dudas del cliente, del mismo modo que si se les cae las bebidas puedan
resolverlo a tiempo para que no haya ningun dafio que se resbalen, con la intencién de que

deben entregar el plato caliente y en el momento establecido.
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Analisis cualitativo de la subcategoria tangible

Lo tangible hace referencia a la organizacion ya que, si hay una alguna por parte del cliente
resolverlo en el momento especificado, ademas que si hay una buena organizacion no habré
accidentes en el caso que si al cliente le sucede algo puedan resolverlo, ademas que los mozos
deben saber al pie de la letra la carta para despejar dudas y porque deberia tener en la area
de mozos para poder atender a los clientes y esto es que deben estar capacitados los duefios
y los empleados para despejar cualquier duda, por consiguiente para poder saber las nuevas
opciones de pedido es bueno entregar afiches o poner carteles, caso contrario si tiene alguna
red social informar por el medio necesario y por ultimo con la parte de la organizacion si los
empleados deben estar en buen animo para atender al cliente, por lo tanto este Gltimo punto
es con la apreciacion que el restaurante debe entregar el plato limpio y con todo lo que se
pide, ademas que esto se debe que el mozo tome la orden como le esté pidiendo el cliente, de

tal manera que los clientes dejen propina.
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Analisis mixto
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Figura 12. subcategoria fiabilidad

Analisis mixto de la subcategoria fiabilidad

La fiabilidad mixta se relaciona con duracion y honradez, la duraciéon se basa que la
consecuencia si de un empleado es cortes y responde las dudas de los clientes, en
consecuencia el restaurante debe insistir en registro libres de errores hacia los clientes,
también tiene relacion con la honradez, por consiguiente el restaurante debe proporcionar el

servicio en el momento que se establece como se relaciona también tiene relacion con la
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honradez, por lo tanto el consumidor tiene un problema, el restaurante muestra un sincero
interés en tratar de resolverlo también de esta manera tiene relacién con la honradez, por lo
tanto en la encuesta que si el restaurante debe desempefiar bien el servicio por primera vez
tuvo mas porcentaje en siempre obteniendo un 72%, a su vez también el restaurante promete

hacer algo en cierto tiempo lo debe cumplir.
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Analisis mixto de la subcategoria sensibilidad

La sensibilidad mixta se relacion con la conducta y capacidad, la conducta porque ademas
deben tener mas mozos para atender en la hora punta, por consiguiente los duefios deberian
poner mas personal, entonces los empleados deben estar de un buen &nimo, para que el
cliente, también si los empleados deben estar dispuestos en ayudarles, en consecuencia si un
empleado es cortes y responde las dudas del cliente es un empleado apto esto tiene relacion
con la capacidad, por consiguiente el restaurante tiene un interés en resolverlo, esto también
tiene relacion con la subcategoria capacidad, en la encuesta si el restaurante muestra un
sincero interés en resolverlo dio un 23% en resolverlo que es normalmente, por consiguiente
la cortesia es que los clientes coman sano y que traigan el plato limpio, con el fin de la sexta

pregunta sefialo que el 22.22% se encuentra normalmente.



=) 3:10 porque si brindan una buena

atencion atrae mas personas, por
53 razon...
= 3:7 con consecuencia si un
empleado es cortes y responde las
dudas de los...
=/ 1:56 los empleados del restaurante,
o €1.3.2 Clima Organizacional deben tener conocimiento para
: responder...
1:55 los empleados, deben ser
corteses de manera constante con

usted

= 3:14 porque ademds deben tener

mas mozos para atender en la hora
punta, igu...
= 3:9 La seguridad, también la
seguridad en las instalaciones, si
OCUITE UN...
= 3:5 La sensibilidad tiene relacién

€1.3.1 Seguridad en las con la conducta con el servicio ya

instalaciones que...
= 3:2 el cliente va querer estar y
sentirse comodos en el
establecimiento po...
= 1:53 consumidor debe sentirse
seguro en las transacciones con el

restaurant...

= 1:51 los clientes estan de acuerdo
que el comportamiento de los
empleados,...

80

Figura 14. subcategoria seguridad
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Analisis mixto de la subcategoria seguridad

La seguridad mixta tiene relacion con el clima organizacional y seguridad en las
instalaciones, el clima organizacional, si brindan una buena atencion atrae mas personas, por
esa razon deben ser corteses, por consiguiente, los empleados deben tener conocimiento para
responder las inseguridades de los clientes y entonces los empleados deben ser corteses con
los clientes, por lo tanto la seguridad en las instalaciones, por consiguiente deben tener mas
mozos para atender en la hora punta y tener la seguridad en las instalaciones, por lo tanto la
sensibilidad tiene relacion con la conducta con el servicio ya que si tiene buenas instalaciones
no ocurrira nada en el restaurante, entonces el consumidor debe sentirse seguro en las
transacciones con el restaurante, con el fin de que los clientes estén de acuerdo con el

comportamiento de los empleados, para brindar mas seguridad.
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Analisis mixto de la subcategoria empatia

La empatia mixta tiene relacion con la atencién personalizada y con la cortesia, la atencién
personalizada porque si brindan una buena atencion atrae mas personas, por esa razon deben
ser empaticos, por consiguiente, de la pregunta 18° el restaurante debe tener horarios de
atencion convenientes para todos sus clientes, porque en el resultado de Pareto arrojo como
pregunta emergente, ademas que deben tener mas mozos en la hora punta y tiene relacion
con la atencién personalizada, asimismo la empatia, por consiguiente la cortesia por
consiguiente los duefios deben poner mas empleados en hora punta, asimismo la 14° pregunta
que el 54.63% se encuentra en normalmente que el restaurante debe dar atencidn
individualizada a los clientes, también tiene relacion con la atencién personalizada, por
consiguiente la seguridad, en las instalaciones si ocurre un problema por parte de los clientes
deben resolverlo a tiempo, esto tiene relacion con la cortesia y la atencién personalizada, otra
parte de la atencion personalizada es que coman sano y que traigan el plato limpio, la 17th
pregunta que es los empleados deben entender las necesidades especificas de usted obtuvo
un 61% que marcaron siempre, a consecuencia de la 16° pregunta que el restaurante debe
preocuparse por el bienestar de los consumidores también obtuvo un 66% que marcaron
siempre, de ahi la 15° pregunta es si el restaurante debe tener empleados que den atencion
personal, a cada uno de los consumidores también obtuvo un 54% normalmente, también se
obtuvo que el 23% marcaron el normalmente cuando el consumidor tiene un problema, el
restaurante muestra un sincero interés en resolverlo, con el fin de que los empleado deben

tener un buen &nimo para atender.
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Figura 16. subcategoria tangible
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Analisis mixto de la subcategoria tangible

El analisis tangible mixto tiene relacion con la organizacion y la apreciacion, por lo tanto, la
organizacion, los duefios deben estar capacitados para cualquier duda, con consiguiente si un
empleado es cortes y responde todas las dudas del cliente es un empleado optimo, por
consiguiente la pregunta 18° que es el restaurante debe de tener horarios de atencidn
convenientes para todos sus clientes se obtuvo un 75% normalmente, entonces la 22°
pregunta se obtuvo que si los materiales asociados con el servicio, deben ser visualmente
atractivos para el restaurante en la encuesta se obtuvo un 56% normalmente, de ahi el 67%
de la pregunta 19° que es el restaurante debe tener equipos de aspecto moderno se encuentra
en normalmente y tiene relacion con la apreciacion, lo tangible también hace referencia de
que si hay una buena organizacién tienen una buena atencion y tiene que ver con la
apreciacion, por lo consiguiente deben tener mas mozos para que puedan atender en hora
punta, la 20° pregunta acerca de las instalaciones fisicas del restaurante deben ser atractivo
obtuvo un 68% normalmente, de tal manera que por lo tanto este Gltimo punto que el

restaurante debe tener empleados en hora punta.

Diagnostico final

Las instalaciones fisicas pertenecen a la subcategoria tangible en el término de que las
instalaciones deben estar en su debido lugar donde se corresponde, ademas que debe ejercer
su puesto cortésmente. La atencion personalizada pertenece a la subcategoria empatia el
término que se debe ofrecer una atencion personalizada, consiente hacerle saber al usuario
que no se le trata como si fuera externamente un usuario mas, hado que se debe tomar en
cuenta sus requisitos, sabores y prioridades exclusivos, lo cual ayuda a darle una buena

atencion y esto se basa a las teorias de los sistemas, teoria del comportamiento organizacional
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y la tangibilidad, porque nos beneficia a conocer como podriamos mejorar en el proceso de
los puntos criticos que se obtuvieron a través del Pareto.
Teoria de los sistemas
Nro. Problemas priorizados
a) Instalaciones priorizadas
b) Atencion personalizada

c) Desconocimiento de los platos a la carta

4.2 Propuesta

sistema HACCP como estrategia para mejorar la calidad de servicio.

4.2.1 Fundamentos de la propuesta

La propuesta del sistema HACCP para mejorar la calidad de servicio para el comercio de
restaurante, va permitir la manipulacién de alimentos segun el lineamiento del sistema
HACCP para prevenir la inocuidad de los insumos que se utiliza en la preparacion de los

platos solicitados,

En sistema HACCP nos permite desarrollar un manual al cual ayudara a mejorar el
uso de las buenas practicas, donde sera efectivo y beneficioso, adaptable, existente y
necesario para el restaurante y para los demas restaurantes de Lima Metropolitana, donde se
constituira hechos homogenizados dentro del servicio que se brinda, aprueban una

correlacién con los usuarios.
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Es un sistema de gestion en el que se toca la seguridad alimentaria a través de la
identificacidn, analisis y control de los peligros fisicos, quimicos, bioldgicos y ultimamente
peligrosos, desde las materias primas, las etapas de proceso de elaboracion hasta la

distribucion y consumo del producto terminado.

En consecuencia, el actual manual esta orientado a los administradores, al jefe y
ayudantes lo que quieren investigar y lograr la satisfaccion hacia los clientes.

También los 7 principios del sistema HACCP son:

1: Realizar un analisis de peligros, 2: Determinar los puntos criticos de control 3:
Establecer un limite o limites criticos. 4: Establecer un sistema de vigilancia del control de
los Puntos criticos de control 5: Medidas correctivas cuando la vigilancia indica que un
determinado de los puntos criticos de control no estd controlado. 6: Procedimientos de
comprobacién para confirmar que el sistema HACCP funciona eficazmente. 7: Sistema de
documentos, procedimientos y registros para la aplicacion de estos principios.

Las teorias que sustentan esta tesis son teoria de los sistemas, teoria del

comportamiento organizacional y teoria clasica de la administracion y el modelo Servqual.
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Figura 17. Principios del sistema HACCP. Fuente Propia

4.2.2 Problemas
Las instalaciones no se encuentran en estado 6ptimo para el servicio del comensal, ademas
que el personal no tiene conocimiento sobre las buenas practicas de manipulacion de

alimentos, a su vez el restaurante no cuenta con el personal especializado en el rubro.

4.2.3 Eleccién de la alternativa de solucion
Con el manual del sistema HACCP se podra resolver las inquietudes que se presentan en el

restaurante.

4.2.4 Objetivos de la propuesta

Mejorar las instalaciones del restaurante, para ofrecer un servicio éptimo a los comensales.

Implementar el sistema HACCP para mejorar las buenas practicas de manipulacion.



Integrar personal especializado para el buen servicio.

4.2.5 Justificacion de la propuesta
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La investigacion de esta tesis es proponer un manual de calidad de servicio interior para el

establecimiento del restaurante para brindar un buen servicio a los comensales. A su vez

también con la ayuda de los principios del sistema HACCP, ya que ayudara a reducir los

procesos redundantes dentro del area del restaurante, area de cocina por ende auxiliara en el

desarrollo interior del restaurante, asi obtendra el restaurante un rapido, apropiado y eficaz

maés la satisfaccion del consumidor y la perspectiva.

4.2.6 Desarrollo de la propuesta

Objetivo 1

Mejorar las instalaciones del restaurante

Plan de actividades

Actividades

Charla:

reconocimiento

de
instalaciones
del area
cocina

Inventario
utensilios

las

de

de

Problema 1: Instalaciones inadecuadas para el servicio al comensal
Responsables Duracion Plan de

Actividad de
solucion
Llamar a los
trabajadores a
una reunion
para la charla de
reconocimiento
de las
instalaciones
que lo realizara
un capacitador
externo

El capacitador
externo se
encargarad de la
elaboracion de

Logro parcial

Se realizara el
reconocimiento
con una lista de
cotejo

Reconocimiento
de los utensilios
del area de
cocina

involucrados
area
administrativa
y capacitador
externo

area
administrativa
y capacitador
externo

contingencia
Presentacion
de folletos,
afiches acerca
de las
instalaciones
del area de
cocina

Hacer un
listado de
reconocimiento
de que



Estudio de
reestructuracion
del area de
restaurante

realizar un
inventario de
utensilios, para

que
Un arquitecto
externo hara
una
reestructuracion
del area de
restaurante

Solicitar la
visita de un
arquitecto para
posible

reestructuracion

area
administrativa
y arquitecto
externo

120 dias

90

utensilios estan
en estado
optimo

Presentar un
croquis del area
del restaurante

Cuadro 1. Plan de actividades detallado del objetivo 1. Fuente: elaboracion propia

Indicadores

Se define los indicadores para la sucesion de las instalaciones inadecuadas para el servicio

al comensal con cada actividad descrita.

Instalaciones inadecuadas para el servicio al comensal = charla: reconocimiento
de las instalaciones del area de cocina + inventario de utensilios + estudio de
reestructuracion del area de restaurante / Se beneficiaran 150 clientes del
restaurante Anael

Cronograma (Diagrama de Gantt)

Se determina el periodo de cada actividad

1/1/10/221/330/4/9/6/19/728/87/1(16/126/12/20
LLI_LI_'JJ_LI_'_LIJJ_H_LLI_'_LLLI_'_LLLI_'_LLI_L'_LLLI_'_LLU_'_

Charla : reconocimiento de las
instalaciones de la area de cocina

120

Inventario de utensilios

Estudio de reestructuracion del
area de restaurante

120

120

Figura 18. Cronograma, periodo de cada actividad

Presupuesto
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En los presente cuadros se muestra el presupuesto detallado para la ejecucion de las

actividades
Actividad 1
Descripcion Unidad Cantidad Total
1 tripticos
2 papelégrafos 3
3 cartulinas 3
4 plumones 3
5 afiches 10
6 folletos informativos 10
7 capacitador 1500

S/1,674.50

Cuadro 2. Presupuesto para el cumplimiento de la actividad 1

Actividad 2

Caodigo Descripcion Unidad Cantidad Total

Total $/1,924.50

Cuadro 3. Presupuesto para el cumplimiento de la actividad 2
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‘ Cadigo Descripcion Cantidad
1 arquitecto 1 450 450
Total $/450.00

Cuadro 4. Presupuesto para el cumplimiento de la actividad 3

Objetivo 2

Sistema HACCP para mejorar las buenas practicas de manipulacion.

Plan de actividades

Capacitacion
al personal.

Establecer el
manual de
BPM
(Buenas
Practicas de
Manipulacio
n).
Monitoreo
de
procedimient

Capacitador
externo,
capacitara
acerca de las
BPM

Capacitador
externo
realizara un
manual acerca
de las BPM

El capacitador
externo
elaborara un

Se le orientara
al personal
encargado
sobre como se
llevard a cabo
las
capacitaciones
acerca de la
falta de buenas
practicas  de
manipulacion
El personal
debera cumplir
el manual de
BPM

Los
procedimientos
que se ejecuten

Capacita 60 dias
dor

externo.

Capacita 60 dias
dor

externo.

Capacita 60 dias
dor

externo

Presentacion
de folletos,
afiches acerca
de las BPM y
sistema
HACCP

Poner afiches,
tripticos,
imagenes y
etc..

Hacer un
checklist




0S de
verificacion

Rotulacion
de productos

Mejoramient
0 del &rea de
logistica

Determinar
los procesos
de
elaboracion
de diferentes
productos

Implementac
i6n del uso
de uniforme
adecuado
para el
personal de
cocina

monitoreo
acerca de la
verificacion
de los

procedimiento
S

El area de
cocina se
encargara de
la rotulacién
acerca de los
productos

El area
administracio
n realizara un
mejoramiento
acerca del area
de logistica
Capacitador
externo
realizara  los
procesos de la
elaboracién de
los diferentes
productos
Capacitador
externo
indicara
acerca como
es el debido
del uso del
uniforme

seran
diariamente.

El personal
encargado
deberd rotular
los productos
solicitados por
el restaurante
Mejoramiento
del almacén de
los alimentos
perecibles.

Mejoramiento
del proceso de
compras de los
insumos  del
producto hasta
el proceso de
elaboracién

El personal
debera de
contar con el
uniforme desde
el 2do dia de
charla
informativa.

area de
cocina

area de
cocina

area de
administr
acion y
encargad
0 de
proyecto.
Capacita
dor
externo

Capacita
dor
externo

60 dias

60 dias

30 dias

30 dias
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Hacer un
registro de
vencimiento
charlas

informativas

Entregar
manuales

usar los
elementos

basicos de la
higiene como
toca, guantes.

Cuadro 5. Plan de actividades detallado del objetivo 2. Fuente: elaboracion propia

Indicadores

Se define los indicadores para la sucesion de la Falta de las buenas précticas de manipulacion

Falta de las buenas practicas de manipulacion = capacitacion al personal +
establecer el manual de BPM + monitoreo de procedimientos de verificacion +
rotulacién de productos + mejoramiento del area de logistica + determinar los
procesos de elaboracion de diferentes productos + implementacion del uso de
uniforme adecuado para el personal de cocina / Se beneficiaran 150 clientes del
restaurante Anael



Cronograma (Diagrama de Gantt)

Se determina el periodo de cada actividad.

1/1/10/221/330/4/9/6/19/728/87/1(16/126/12/20

Capacitacion al personal

Establecer el manual de BPM

Monitoreo de procedimientos de
verificacion

Rotulacion de productos

Mejoramiento del &rea de logistica

Determinar los procesos de
elaboracion de diferentes
productos

Implementacion del uso de
uniforme adecuado para el
personal de cocina

Figura 19. Cronograma, periodo de cada actividad
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Presupuesto

En los presente cuadros se muestra el presupuesto detallado para la ejecucion de las
actividades.

Actividad 1

tripticos

papelografos

cartulinas

plumones

afiches

folletos informativos

capacitador

S/1,633.0
0

Cuadro 6. Presupuesto para el cumplimiento de la actividad 1

Actividad 2

S/1,633.00

Cuadro 7. Presupuesto para el cumplimiento de la actividad 2
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Actividad 3
Cddigo Descripcion Unidad Cantidad Total
1 impresiones 0.2 365 73
2 lapiceros 0.8 10 8
Total S/81.00
Cuadro 8. Presupuesto para el cumplimiento de la actividad
Actividad 4
Cadigo Descripcion Unidad Cantidad Total
1 impresiones 365 0.2 73
2 lapiceros 10 0.8 8
3 etiqueteras 2.5 10 25
Total S/106.00
Cuadro 9. Presupuesto para el cumplimiento de la actividad 4
Actividad 5
Caddigo Descripcion Unidad Cantidad Total
1 etiqueteras 2.5 20 50
2 impresiones 0.2 365 73
3 hojas bond 0.2 365 73
4 Frio 65 Kings (cooler) 350 5 1750
Total S/1,946.00

Cuadro 10. Presupuesto para el cumplimiento de la actividad 5

Actividad 6

1 etiqueteras 2.5 20 50
2 impresiones 0.2 365 73
3 hojas bond 0.2 365 73
Total S/196.00

Cuadro 11. Presupuesto para el cumplimiento de la actividad 6
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Actividad 7
Cadig
0 Descripcion Unidad |Cantidad | Total
Gorro descartable, Toca Tipo Tira (caja)
1 unidad 100 5 13 65
2 gorro de cocina y mandil 20 55 1100
S/1,165.0
Total 0
Cuadro 12. Presupuesto para el cumplimiento de la actividad 7
Objetivo 3
Integrar personal especializado para el buen servicio.
Plan de actividades
Problema 3: Personal no especializado en el rubro
Actividades Actividad de Logro Responsables  Duracié Plan de
solucion parcial involucrados  n contingenci
prevista a
Capacitaci6 Capacitador  Tener claro Administradore 90 Contratar
n al externo se las funciones s del profesionale
personal encargara del personal a restaurante y sen el rubro
contratado  cémo contratar capacitador
funciona el externo
area del
restaurante )
Integrar al El area El personal Area 90 Buscar
personal de  administrativ debe de administrativa practicantes
calidad de a debe saber  cumplir el
Servicio cémo perfil
contratar al solicitado
personal para el area
de cocina
Elaboracion Realizacion  Se ira Capacitador 90 Integrar un
del MOF del MOF redactando el  externo manual para
para MOF segun a cada area
los

requerimiento
S del
restaurante
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Capacitaci6 Encargado Uso adecuado encargado del 90 Entregar
nde la proyecto de laimagen  proyecto separatas
imagen de  indicara del personal
personal como es el
debido uso
de la imagen
personal con
el apoyo del
area
administrativ
a
Cuadro 13. Plan de actividades detallado del objetivo 3. Fuente: elaboracion propia.

Indicadores

Se define los indicadores para la sucesion de la personal no especializado en el rubro para
el servicio al comensal con cada actividad descrita.

Personal no especializado en el rubro = capacitacion al personal contratado +
integrar al personal de calidad de servicio + elaboracion del MOF +
Capacitacion de la imagen de personal / Se beneficiaran 150 clientes del
restaurante Anael

Cronograma (Diagrama de Gantt)

Se determina el periodo de cada actividad

1/1/10/221/330/4/9/6/19/728/87/1(16/126/12/20
Capacitacion al personal
contratado -

Integrar al personal de calidad de -
servicio

Elaboracion del MOF -

Capacitacion del Imagen de
Personal -

Figura 20. Cronograma, periodo de cada actividad



Presupuesto

En los presente cuadros se muestra el presupuesto detallado para la ejecucion de las
actividades.

Descripcion Unidad | Cantidad Total
tripticos 3 10 30
papeldgrafos 3 5 15
cartulinas 3 5 15
plumones 3 21.5 64.5
afiches 10 2.5 25
folletos informativos |10 2.5 25
capacitador 1500 1 1500

Total S/1,674.50

Cuadro 14. Presupuesto para el cumplimiento de la actividad 1

Cadigo Descripcion Unidad Cantidad Total
1 impresiones 0.2 100 20
2 afiches 10 2.5 25
3 tripticos 3 10 30
4 folletos informativos | 10 2.5 25
Total S/100.00

Cuadro 15. Presupuesto para el cumplimiento de la actividad 2

Cadigo Descripcion

Unidad

Cantidad

Total

1 personal externo

400

1

400

Total

S/400.00

Cuadro 16. Presupuesto para el cumplimiento de la actividad 3




1 tripticos 3 10 30
2 papelografos 3 5 15
3 cartulinas 3 5 15
4 plumones 3 21.5 64.5
5 afiches 10 2.5 25
6 folletos informativos |10 2.5 25
7 capacitador 1500 1 1500
Total S/1,674.50

Cuadro 17. Presupuesto para el cumplimiento de la actividad 4

100
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4.3 Discusion

El sistema HACCP se relaciona con la calidad de servicio porque da a conocer que la
expresion acerca de la calidad de servicio, tenga mayor entrega mas conocimientos sobre que
es calidad de servicio y que lo pongan aprueba en las organizaciones, también se menciona
que el servicio es una actividad o de actividades de caracter intangible, cuando se interactla
de cliente a empleado, con la finalidad de satisfacer el deseo o la necesidad del usuario. Para
conocer como es el tipo de servicio que se brinda de carécter intangible, con la finalidad de

obtener que el usuario cumpla su necesidad y su satisfaccion (Pecina, 2014).

La calidad es lo que el consumidor desea. La calidad esta definida como lo que
quiere dar en un producto o servicio. En la relacién que son: servicio o producto, la debilidad
maés grande es que diferentes personas o grupos, tienen desemejante deseos y necesidades, a

lo que con lleva tener distintos estdndares de calidad (Arias, 2013).

La calidad de servicio es las necesidades que debe tener el cliente més las
prestaciones correspondientes donde satisfacen esas necesidades. A mas acondicionamiento

hay mas calidad, a menos acondicionamiento, menos calidad (Alvarez, 1995).

La calidad de los articulos es una medida mas factible de entender ya que podemos
ver que indicadores halla como por prototipo la durabilidad o productos con falta, en la
variacion la calidad de servicio es poco dificultoso de evaluar porque tiene que ser al

momento que suceda algin modelo del acabado (Parasuraman, Zeithaml y Bitner, 1988).
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Por consiguiente, cuando se desarrollo la averiguacién para conocer el nivel de
satisfaccion en cuanto a la sub categoria fiabilidad de un restaurante en Lince arrojo un
38.89% que cuando promete hacer algo en cierto tiempo lo debe cumplir, se considerd que
el servicio es casi siempre; el 62.96% de los encuestados, que el restaurante debe insistir en

registro libres de error, se obtuvo un siempre que se debe registros libres de error.

La sub categoria sensibilidad, el 60.19% se obtuvo que marcaron siempre que los
empleados, deben estar dispuestos a ayudarles; el 50.00% de los clientes marcaron siempre
que, empleados de la empresa, nunca deben estar desanimados ocupados para ayudarles; el
66.67% marcaron que los empleados del restaurante deben dar un servicio rapido; el 60.19%

de siempre marcaron que los empleados, deben estar dispuestos a ayudarles.

La sub categoria seguridad, el 38.89% marcaron normalmente que el
comportamiento de los empleados, debe infundir confianza en usted; también se obtuvo un
58.33% de siempre en que el consumidor debe sentirse seguro en las transacciones con el
restaurante; por consiguiente, el 10.19% marcaron normalmente que los empleados, deben

ser corteses de manera constante con usted.

La sub categoria Empatia, de los encuestados el 54.63% marcaron normalmente en
que el restaurante debe dar atencién individualizada a los clientes; en consecuencia, también
marcaron un 54.63% que el restaurante debe tener empleados que den atencién personal, a
cada uno de los consumidores; por lo tanto, el 75.93% marcaron normalmente que el

restaurante debe de tener horarios de atencion convenientes para todos sus clientes.
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La sub categoria Tangible, el 67.59% marcaron un normalmente que el restaurante
debe tener equipos de aspecto moderno ya que no lo posee; en consecuencia, el 68.52%
marcaron normalmente que las instalaciones fisicas del restaurante deben ser atractivo
tampoco lo posee; el 56.48% marcaron normalmente porque los materiales asociados con el

servicio, deben ser visualmente atractivos para el restaurante.

Por consiguiente, el desarrollo de la propuesta se ayuda del aprendizaje de la calidad
de servicio que coincide con el proyecto de esta indagacion, en el estudio ejecutado por
Nahuirima (2015), realizo el titulo de calidad de servicio y acerca de la satisfaccion del cliente
del restaurante de pollerias de distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, Region
Apurimac, tuvo el objetivo determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente de las pollerias de distrito de Andahuaylas, por consiguiente, tiene como resultado
que, si hay relacion entre la calidad servicio y la satisfaccion del cliente, ya que la evidencia
fisica, la empatia y la fiabilidad del producto influye positivamente para la satisfaccion del

cliente.

Esta tesis se vincula con el autor Villalba, (2016), por ende, la investigacion fue que
se realizé el método servqual, también mejoras de implementacion en la calidad de servicio,
también el investigador Villalba sugiri6 que la encuesta que se realizo fue de conocer las
experiencias y las expectativas, la finalidad de la encuesta es para saber qué cosa se podria
mejorar y se obtuvo que deberian mejorar el clima laboral y el servicio, para que asi llegue

alcanzar al éxito.
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También Sanchez, (2017) Realiz6 una investigacion de Evaluacion de la calidad de
servicio al cliente en el restaurante llamada Pizza Burger Diner, y tuvo como objetivo evaluar
la calidad del servicio al cliente en el restaurante Pizza Burger Diner Gualan. El autor se
dirigié a los clientes, colaboradores y directivos del restaurante Pizza Burger Diner Gualan.
También evalud las percepciones y expectativas de los clientes en el restaurante a través de
un cuestionario. Para los fines de esta evaluacion no se incluyd la calidad del servicio a
domicilio, por consiguiente, la evaluacion realizada, existe insatisfaccion en los clientes por
el servicio recibido. Y se determin6 que los colaboradores comprenden las expectativas de

los clientes al tener una relacién directa y permanente con ellos.

Por otro punto Orgambidez & De Almeida (2015). Realizo un estudio de
Antecedentes Organizacionales de la calidad de servicio: un modelo de relaciones
estructurales, Del cual tuvo por objetivo analizar la relacion entre el empowerment
organizacional, clima organizacional de calidad y calidad del servicio funcional, para ello se
dirigio a colaboradores de recepcidn y restauracion, como conclusion se obtuvo es importante
alcanzar un clima organizacional adecuado que genere unas actitudes positivas. Asi mismo
el apoyo de la alta direccién, la comunicacion entre los colaboradores son clave para obtener

mejores resultados para ofrecer una buena calidad a los clientes.



CAPITULO V
CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS
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5.1 Conclusiones

Primera:

Segunda:

Tercera:

Debido al desconocimiento de las malas préacticas en el proceso de elaboracion y
manipulacion de alimentos y bebidas, se propone la implementacion del sistema
analisis de peligros y puntos criticos de control para mejorar la calidad de servicio
e inocuidad del restaurante Anael, con la finalidad que los trabajadores del
restaurante conozcan acerca que es el sistema HACCP, por lo tanto, mejorara la

atencion al cliente.

Realizar un diagndstico preventivo de aseguramiento de la calidad de alimentos y
bebidas, basado en el anélisis de peligros y control de puntos criticos del
restaurante Anael, permitiendo la mejora continua del servicio al cliente, donde se
desarrollara un aprendizaje constante, asi mismo, el servicio serd personalizado a

cada cliente beneficiando al restaurante.

Los factores de riesgos potenciales son la contaminacion cruzada y la mala
manipulacion de alimentos que se identificaron dentro del restaurante Anael en
cual permitird perfeccionar la calidad de servicio, teniendo un mayor beneficio
durante la produccion de alimentos y bebidas, hasta la presentacion del plato y
bebida.

Cuarta: Se desarrollard el sistema de registro, documentacion y verificacion del plan

HACCP, para la mejora del proceso continuo del restaurante, a cual se podra

replicarse en restaurantes publicos o privados.
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5.2 Sugerencias

Primera: Se sugiere al debido desconocimiento de las malas practicas de manipulacion del
sistema HACCP que ocurre en el restaurante, con el propésito de mejorar la calidad
de servicio e inocuidad, para que tenga mayor demanda y cautivar a los

consumidores.

Segunda: Diagnosticar el preventivo de aseguramiento de la calidad de alimentos y bebidas,
con un proposito de alcanzar los analisis de peligros y control de puntos criticos

del restaurante.

Tercera: Explicar y dar soluciones acerca de los factores de los riesgos potenciales
alimenticios, también mejorar la calidad de servicio, asi te obtendra el incremento

de la calidad de servicio.

Cuarta: Se sugiere crear un sistema de registro, documentacion y verificacion del plan
HACCP, para que asi haya una mejora continua de la calidad de servicio para el

restaurante.
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Anexo 1: Matriz de la investigacion

Titulo:
Objetivo Hipotesis Categoria 1:
Problema general - - = -
general general Sub categorias Indicadores Item | Escala Nivel
¢ Proponer un Fiabilidad 1. Honradez Likert 1-5
disefio de un 2. Duracion Likert 1-5
. manual para Sensibilidad 3. Conducta Likert 1-5
(aCom_o Propor;er Lljr:j Félﬁn as?%ur(jlr 21 proponer estrategias 4. Capacidad Likert 1-5
€ mejora para fa calload de | call a‘d d del el de mejoras de la 5. Seguridad en las Likert 1-5
serV|c||o ) e Anael ;:?Oiu' a ‘ '2 el calidad de servicio, instalaciones
en er) restaurante  Anael, | Restaurante Anael | % 009 . 6. Clima Likert 15
2019 por medio de la Seguridad organizacional
implementacion
del sistema
HACCP?
Problemas — -
e Objetivos especificos
especificos
¢Como es la calidad de Desarrollar un sistema preventivo de Sub categorias Indicadores Item | Escala Nivel
servicio en el Restaurante | aseguramiento de calidad de alimentos y Empatia 7 Cortesia Likert 15
Anael, en el distrito de | bebidas, basado en el analisis de peligros
lince, 2019? y control de puntos criticos.
¢Cudles son las causas de Identificar, documentar y revisar los 8. Atencién Likert 1-5
mayor incidencia en la riesgos potenciales alimenticios que personalizada
calidad de servicio en el ocurren durante el proceso de 1.
restaurante  Anael, en el produccion de alimentos y bebidas. Tangible 9. Organizacion Likert 15
o . ” mniza
distrito de lince, 20197 2.10. Apreciacion 1.5
Disefiar un sistema de registro,
¢COmo las estrategias documentacion y verificacion del plan
influyen en la calidad de HACCP, para el proceso.
servicio, Lima 2019?
. . . Poblacion, muestra y unidad Técnicas e Procedimiento y
Tipo, nivel y método : . A
informante instrumentos analisis de datos
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Sintagma: Holistico y Mixto

Tipo: proyectiva

Nivel: comprensivo

Meétodo: Deductivo e Inductivo, Encuesta y Entrevista

Poblacion: 150
Muestra:108
Unidad informante:

Instrumentos el modelo
servqual, escala de Likert
del1al5

Analisis de datos:
cuantitativo, cualitativo
y mixto
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Anexo 2: Evidencias de la propuesta

Objetivo 1

Formato de Inventario de Cocina y Equipos

Personal Encargado: Fecha:

Firma del Encargado:
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Tipos de cuchillo para cada alimento

.
T, T

ST pelles tranon€s :

Figura 21. Tipos de cuchillo para cada alimento. Fuente internet

El cuchillo azul, esta disefiado para el corte de pescado. Su hoja es antiadherente, la cual
no se pega nada. Tiene un largo total de 31 cm y un largo de hoja de 20 cm.

El cuchillo amarillo, es para el pan

El cuchillo verde, como se puede ver es el que mas se utiliza, ya que es el aconsejado para
cortar las verduras.

El cuchillo rojo, es para cortar todo tipo de carnes. Tiene unas dimensiones de 17 cm de
hoja 'y 28 cm en total.
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Pasos para lavarse las manos

e % o T @

Mojese las manos. Apliquese suficiente jabon Frétese las palmas de las Frotese la palma de la mano
para cubrir toda la manos entre si. derecha contra el dorso de la
superficie de las manos. mano izquierda entrelazando

los dedos, y vicerversa.

A 2
@36 O\ @

8

Frotese las palmas de las Frotese el dorso de los Rodeando el pulgar Frotese la punta de los dedos
manos entre si, con los dedos de una mano contra izquierdo con la palma de de la mano derecha contra la
dedos entrelazados. la palma de la mano la mano derecha, froteselo palma de la mano izquierda,
opuesta manteniendo con un movimiento de haciendo un movimiento de
unidos los dedos. rotacién y viceversa. rotacion, y viceversa.

Manos limpias...

libre de infecciones.

Enjuaguese las manos Séquese las manos con
con abundante agua. toalla de un solo uso.

Figura 22. Pasos para lavarse las manos. Fuente Internet

El uso correcto del uniforme de cocina

Gorro de cocina
Mandil de cocina
Pantalon sal y pimienta

Zapatos de cocina crocs
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Tablas de picar-Codigos de color

Pescados Frutasy Productos Pastas,
quesos,

BT y mariscos | vegetales cocinados o
ternera-cerdo P

Figura 23. Tablas de picar. Fuente Internet

Aqui guardar las tablas de picar

{f']] Comportamientos
i que pueden contaminar

=71 losalimentos

« Rascarse la cabeza

1 v Pasarse los dedos por
N el cabello

\ | « Frotarse o tocarse la nariz

o | « Frotarse una oreja

\I| :
1
| « Tocarse un grano o una
£ d llaga abierta
[ 8 : :
\ [ # « Usar un uniforme sucio

| >
"' ; v Toser o estornudar en
[ la mano

| v Escupir dentro del
\ establecimiento
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Objetivo 2

Manual de BPM
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BUENAS PRACTICAS DE MANUFACTURA (BPM)

Las BPM son un conjunto de normas y procedimientos que se aplican durante toda la cadena
productiva e involucra a las materias primas, manipuladores, procesos e instalaciones con el fin de

lograr el orden e higiene necesarios para obtener alimentos y bebidas inocuos.

¢QUE CONTIENE EL MANUAL DE BPM?

El manual de BPM es el documento que contiene los procedimientos, instructivos y registros que
describen el conjunto de practicas adecuadas a realizar, establecidas por el fabricante u otros
organismos competentes, en las diferentes operaciones que se llevan a cabo en el establecimiento a

fin de asegurar el correcto desarrollo de las operaciones.

El servicio de implementacion de las BPM, se realiza adecuando los principios a las caracteristicas
de cada empresa y sus productos, previo diagndstico. El trabajo no tiene un tiempo fijo de duracién
pues depende del tamafio de la organizacion, del avance que tengan en cuestiones de Calidad y del

compromiso de la organizacién en adecuarse a lo indicado por el asesor durante la implementacion.

LOS BENEFICIOS DE IMPLEMENTAR LAS BPM SON:

e Asegurar la Inocuidad del alimento y con ello la salud de los consumidores.

e Cumplimiento con las normas legales Nacionales e Internacionales.

e Otorga prestigio a la empresa y asegurar la continuidad en el mercado

e Participar en nuevos mercados

e Mejorar la productividad e incrementar el rendimiento de los procesos.

e Motivacion e incentivo del personal al realizar las cosas bien.

e Base para implementacion del sistema HACCP o 1SO 22000

e Necesario para la Certificacion de Principios Generales de Higiene. Obligatorio para las
Pymes (DS-007-98 SA)

e Necesario para evitar decomisos y cierres de Restaurantes por parte de la municipalidad o
Ministerio de salud. (R.M 363-05-SA).
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¢Por qué limpiamos?

Porque asi retiramos los contaminantes, reducimos la posibilidad de ocasionar merma en los
productos y evitamos el riesgo de ocasionar enfermedades.

¢ Qué se limpia y desinfecta?

Las instalaciones y componentes de la planta: pisos, paredes, techos, puertas, ventanas, etc.
Asimismo, equipos, superficies e implementos no descartables.

¢, Qué es limpiar y desinfectar?

Es un proceso que sigue el siguiente orden: limpieza en seco (barrido de pisos), pre-enjuague
(hasta retirar visualmente la suciedad), lavado con detergente, enjuague para retirar el
detergente, inspeccion y finalmente la sanitizacion. Los detergentes y desinfectantes a utilizarse
siempre deben contar con indicaciones visibles y registro de SENASA.

¢ Cuando limpiar y desinfectar?

El momento vy la frecuencia dependeran del tipo de materiales, el uso que se haga y el horario de
mayor actividad en la planta. El protocolo general indica que se debe limpiar, luego de cada
proceso.

¢ Quién debe realizar la limpieza y desinfeccion?

Se debe designar como rotaré la responsabilidad de limpieza de la planta dentro del personal

disponible. Para la limpieza los operarios deberan usar indumentaria distinta a la de produccion.




Uso Correcto de
Uniforme
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‘ mmmmmmmn Gorro de cocina y también usar
gorro descartable, toca tipo tira.

{

Chaqueta de cocina y Mandil
de cocina

Pantalon de cocina (color sal y
pimienta o negro)

Zapatos Antideslizantes
crocs

Figura 24. Uso correcto de uniforme de cocina. Fuente: elaboracion propia.
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La importancia de usar el uniforme de cocina, es una manera de cuidar la higiene del restaurante

0 negocios Yy evitar accidentes laborales, este uniforme se exige a todos los empleados que

trabajen en la cocina ya sea chef o cocinero profesional, hasta sus ayudantes.

Descripcion del uniforme de cocina: Aunque el uniforme de chef se remonta a la
antigliedad, y en la actualidad cumple un papel muy importante que va mas alla de
simplemente de completar la apariencia del chef de antafio, y sirve para mantener la
seguridad de los profesionales mientras se manejan en entorno potencialmente peligroso
de una cocina profesional ajetreada y muy activa.

Gorro: Elemento imprescindible cuando se cocina, ayuda a absorber el sudor del
trabajador e impide que en la comida se caigan pelos.

Chaqueta: Chaquetilla de cocina, es la prenda superior que debe cubrir el torso, dorso, y
mangas, es la encargada de proteger al cocinero principalmente de quemaduras.
Delantal: Ayuda a proteger la ropa del trabajador y posibles desgarros en los quehaceres
diarios del cocinero.

Pantalon: Debe ser cdmodo y lo mas fresco posible, hecho de algodédn (lo mismo ocurre
con el resto del uniforme), se deberia llevar sin cinturén, para poder quitarselos
rapidamente si se produce un derrame caliente.

Calzado: Deben ser lo més cerrado posible y sobre todo antideslizante para evitar caidas.

Todo el uniforme esta pensado como una especie de armadura que permite que el cocinero pueda

desenvolverse con seguridad, para utilizar equipos pesados como ollas y otros objetos.




Manual de

Organizaciones y
Funciones de
Personal

Jesis Abraham Rodrigue; Pag soldan
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MANUAL DE FUNCIONES

PERSONAL ADMINISTRATIVO

GENERALIDADES

Cualidades

e Animo de superacion y gusto por el trabajo.
e Atento y amable: escuchar, orientar, respetar, saber interpretar, saber comunicar y ser

cortes.
e Colaborador con sus compafieros y comprensivo.
e Discreto
e Honesto
e Lider
¢ No temperamental
e Ordenado
e Paciente

e Responsable

e Sincero para expresar dudas o solicitar ayuda
e Tolerante

e Agilidad mental

e Diligente y eficaz

e Trato con personas

e Toma de decisiones acertadas

Modales

e Puntual y cumplido.

e Respetuoso con sus compafieros y con los mandatos superiores.
e Sencillo.

e Uso de un adecuado vocabulario con locucion clara.

Requisitos minimos
e Excelente salud fisica y presentacion personal.
e Bachilleres
e Formacién técnica o profesional




131

GERENTE

CARACTERISTICAS ESPECIFICAS
FORMACION ACADEMICA ESPECIFICA
Carrera profesional de Administracion de Empresas Turisticas y Hoteleras, Administracion de

Empresas.

Cursos o especializaciones en gestion de restaurantes y bares

Conocimientos especificos
Montaje, operacion, planeacion, direccion, direccion, organizacion, planeacion, orden y control de
restaurantes y bares, Gestion del talento Humano, Produccion y Servicio de Ay B, Gestion financiera,

Legislacién para restaurantes y bares.

Experiencia
Minima: 2 afios en cargos de administracion, direccion y/o gerencia en establecimientos acreditados

pertenecientes al sector.

Habilidades
Creatividad, originalidad, gusto, sentido comun, capacidad de concentracion, agilidad y certeza en
toma de decisiones y solucién de problemas, trato con personas y capacidad para identificar

oportunidades, minimizar amenazas, construir fortalezas y eliminar debilidades.
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DESCRIPCION DEL CARGO

FUNCION

Actuar para el cliente

Controlar y evaluar

Elaborar informes y
documentos de la actividad y
funcionamiento general del
establecimiento

PROCEDIMIENTO

Ejecucion de todas las otras funciones, pensando
siempre no solo en el cumplimiento de objetivos de los
inversionistas sino también en las necesidades y
preferencias del cliente

Atencion de comentarios de los clientes

Desarrollo de programas de cortesias

Supervision del trabajo de los jefes de area y demas
empleados

Revision de las instalaciones y de los procedimientos
Anélisis de ventas

Supervision del proceso de compra

Revision y analisis de los estados financieros
Aprobacion de estrategias de mercadeo

Analisis de costos y de modificaciones en los precios de
venta

Inspecciones de aseo de todas las areas

Cheques

Presupuesto de ingresos y egresos
Plan de acci6n de jefes de area

Plan de inversion

OBIJETIVO

Satisfacer y superar las
expectativas del cliente como
cabeza de la organizacion

Optimizar el desarrollo de la
actividad

Garantizar el cumplimiento de
normas y reglamentacion que
obliga la actividad

Evitar pérdidas y robos de dinero

Identificar fallas y aplicar
correctivos

Establecer comparaciones con el
presupuesto

Asegurar la legalidad de las
compras

Obtener informacion para
decisiones

Evitar pagos equivocos

Asegurar la higiene en los
procesos

Efectuar pagos pendientes

Rendir cuentas a la asamblea de
socios

Justificar acciones
Proponer cambios

Identificar oportunidades y
amenazas
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ALMACEN
CARACTERISTICAS ESPECIFICAS

Formacion Académica
= Teécnico en administracion de empresas, ingenieria de alimentos 0 como minimo cursos de

control y manejo de inventarios, alimentos.

Conocimientos Especificos
= Politicas de compra — Sistemas de Almacenamiento — Control de inventarios — Negociacion
— Manipulacion de alimentos — Especificaciones estandar de compra de AyB — Métodos para

evaluaciéon de mercancia

Experiencia
= Minima: 1 afio en cargos dentro de areas de compra de supermercados o empresas acreditadas

del sector.

Habilidades

Capacidad de negociacion, orden, agilidad y trato con personas.
MESERO
CARACTERISTICAS ESPECIFICAS

Formacion Académica Especifica

Estudiantes universitarios en cualquier area, preferiblemente hotelera

Conocimientos Especificos
= Funcionamiento de restaurantes y bares — Técnicas, mecanismos y procedimientos de
servicio — Tipos de servicio — Apertura y servicio de licores y vinos — Terminologia de AyB,

Componentes de vajilla, cristaleria y cuberteria
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Habilidades

Ninguna en particular ademas de las generales para el personal de servicio

DESCRIPCION DEL CARGO

FUNCION

Conocer la carta en su
totalidad y con lujo de

detalles

Desempeiiar sus
funciones con  una
excelente  presentacion

personal

PROCEDIMIENTO

Aprendizaje del mend, su contenido,
formas de preparacion, gramaje carnes,
opciones de acompafiamientos, precios,

sabores...

No joyas ni lociones fuertes

Unas cortas, limpias y sin esmalte

Afeitados (no-barba; no-bigote) y con

pelo corto para los hombres

Maquillaje suave y pelo arreglado para

las mujeres

A las 7:00 debe presentarse listo y

cambiado en el comedor

OBJETIVO

Ofrecer un excele
servicio

Estar en capacidad

sugerir y/o vender

cliente los productos

Dar una excele

impresion al cliente

Mantener el status

establecimiento
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Servir y recoger mesas

Pago de cuentas
correspondientes a las
mesas de su zona

Surtir estaciones de
servicio

Verificar el consumo de
las mesas

Recepcidn y despido de clientes
Presentacion y toma de 6rdenes

Elaboracién de comandas y digitacion
del pedido en el sistema

Montar cuberteria y servilletas
Control de preparacién y mecanica
Servicio de bebidas

Servicio de pan y platos a la mesa

Recogida de vajilla y cristaleria sucia,
cambio de ceniceros sucios, puesta de
hielo

Encendido de cigarrillos a los clientes

Solicitud de pre cuenta; presentacion al
cliente, pago en caja, entrega del
cambio y/o voucher (diligenciado con
nombre o firma, teléfono, cédula 'y
marcado con su nombre en la parte
superior)

Entrega ticket de salida (# de mesa, #
de pax., fecha y mesero)

Mise en place de platos, cuberteria,
cristaleria, servilletas, pitillos,
ceniceros, saleros, sobres de azlcar y
sabor...

Atencion constante a la mesa, incentivo
del incremento del consumo

Hacer mas eficaz el
proceso de servicio
Satisfacer necesidades
expectativas de los
clientes

Motivar el regreso del
cliente

Cerrar el proceso de
venta.

Prevenir retrasos duran
el servicio

Minimizar riesgos de
incurrir de errores por
ausencia de insumos

Impulsar las ventas
Aumentar el consumo
promedio por pax




136

Servir y recoger mesas

Pago de cuentas
correspondientes a las
mesas de su zona

Surtir estaciones de
servicio

Verificar el consumo de
las mesas

Recepcion y despido de clientes
Presentacion y toma de érdenes

Elaboracion de comandas y digitacion
del pedido en el sistema

Montar cuberteria y servilletas
Control de preparacién y mecéanica
Servicio de bebidas

Servicio de pan y platos a la mesa

Recogida de vajilla y cristaleria sucia,
cambio de ceniceros sucios, puesta de
hielo

Encendido de cigarrillos a los clientes

Solicitud de pre-cuenta; presentacion al
cliente, pago en caja, entrega del
cambio y/o voucher (diligenciado con
nombre o firma, teléfono, cédula y
marcado con su nombre en la parte
superior)

Entrega ticket de salida (# de mesa, #
de pax., fecha y mesero)

Mise en place de platos, cuberteria,
cristaleria, servilletas, pitillos,
ceniceros, saleros y sobres de azUcar

Atencion constante a la mesa, incentivo
del incremento del consumo

Hacer maés eficaz el
proceso de servicio
Satisfacer necesidades
expectativas de los
clientes

Motivar el regreso del
cliente

Cerrar el proceso de
venta.

Prevenir retrasos duran
el servicio

Minimizar riesgos de
incurrir de errores por
ausencia de insumos

Impulsar las ventas
Aumentar el consumo
promedio por pax
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PERSONAL DE COCINA

Generalidades

Conocimientos especificos

Manipulacion de alimentos.

Conocimientos basicos de la preparacién de alimentos.

Cualidades

Animo de superacion y gusto por el trabajo.

Atento y amable: escuchar, orientar, respetar, saber interpretar, saber comunicar y ser cortés.
Colaborador con sus comparieros.

Comprensivo.

No temperamental, tolerante y paciente.

Responsable

Sincero para expresar dudas o solicitar ayuda.

Habilidades especiales

Agilidad

Capacidad de retencion
Destreza manual
Diligente y eficaz.

Trato con personas y don de servicio

Modales

Puntual y cumplido.
Sencillo.
Respetuoso con sus comparieros y con los mandatos superiores.

Uso de un adecuado vocabulario con locucion clara.

Requisitos minimos

Excelente salud fisica, sobre todo en lo concerniente a piernas y brazos; pies y manos sanos
y resistentes.

Aseo diario indispensable, manos cuidadas, ufias cortas y limpias, ropa y uniforme limpios y

planchados y zapatos limpios y comodos.
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JEFE DE COCINA
CARACTERISTICAS ESPECIFICAS

Formacion académica especifica

= Carrera técnica — profesional de cocina

= Cursos de actualizacion y especializacion

Conocimientos especificos

Direccion, organizacion, planeacion, orden y control de cocinas, Conocimiento materias primas,
equipos y técnicas de preparacion de alimentos, Tiempos de coccion, Sistemas de trabajo en la cocina,
Procesos de menu y carta, Manipulacion de alimentos, Métodos de conservacion y almacenamiento,

Legislacion Sanitaria, Factores de alteracion de los alimentos.

Experiencia
= Minima: 5 afios como jefe de partida en diferentes cocinas de restaurantes y/u hoteles

acreditados

Habilidades

= Creatividad, originalidad, sentido comun, capacidad de concentracion, agilidad.




Manual
Informativo
acerca del area del
trabajo

Jestis Abraham Rodrigue; Pag soldan
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El uso del uniforme representa la marcay el concepto del restaurante
Ante todo, el uniforme que llevan tus empleados debe permitir a tus clientes identificarlos. Es decir,
no es una buena idea que tu personal lleve ropa de calle. Tienen que usar ropa que los separe de los

clientes, y que sea coherente, siendo la misma para todos.

Los uniformes deben reflejar la personalidad de tu restaurante, sin embargo, tienes que tener cuidado

en no caer en la caricatura. jNo menosprecies el poder de los uniformes sobrios!

Para saber como deben ir vestidos tus camareros, piensa en el concepto de tu marcay en lo que quieren
ver tus clientes:
e Un restaurante familiar debe tener un personal mas accesible, pero no demasiado informal
para no confundirse con los clientes.

El respeto al cliente

Ademas del ambiente general de un establecimiento, los clientes muchas veces evaluan un negocio
en funcion de la apariencia del personal. Los uniformes influyen en la comunicacion entre el personal
y los clientes, contribuyendo a dar una imagen profesional y seria de tus empleados.

Una camisa metida por dentro, unos botones bien presionados y un uniforme limpio fomentan la
confianza en tu personal. Y en caso de conflicto por una demanda de un cliente que no se pueda
atender, por ejemplo, un uniforme elegante siempre ayuda.

Al mismo tiempo, si tus mozos sienten que estan vestidos de forma apropiada para su trabajo, sentiran
mas confianza en si mismos y afrontaran los posibles problemas con mas profesionalidad.
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M
i

i

El uso del uniforme debe llevar:
hombre

e Un polo con el logo de la empresa

Mandil a la cintura

Pantalon negro y zapatos negros

Cabello corto

Ufas cortas

mujer
v/ Mandil con un polo
v’ Pantalén negro y zapatos negros
v’ Cabello recogido

v Ufas cortas y sin pintar
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Anexo 3: Articulo de investigacion

Sistema de analisis de peligros y puntos criticos de control para la mejora

de la calidad en el restaurante Anael Lima — Peru, 2019

Resumen

El objetivo basico es plantear el sistema de analisis de peligros y puntos criticos de control
para el restaurante Anael, asi mejorara la calidad de servicio. En esta investigacion se uso el
enfoque mixto, de manera proyectiva, con el nivel comprensivo y deductivo, del mismo
modo se ejecutd un muestrario a 108 clientes que consumen en el restaurante, también se
realizd entrevistas a tres clientes, puesto que, auxilio promover la propuesta que de resolucion

a los problemas que se encuentran en establecimiento.

Los problemas encontrados son: el primero, el establecimiento deberia de poseer horarios de
interés a los comensales, segundo las instalaciones fisicas del establecimiento debe de tener

atraccion a los comensales y que

desconocen de las buenas practicas de manipulacion (BPM), para resolver los problemas
encontrados se realizaron folletos, formatos, un manual de organizaciones y funciones
(MOF), también recomendar el sistema de analisis de peligros y puntos criticos de control,

para mejorar la inocuidad del establecimiento.

Palabras clave: analisis de peligros, puntos criticos, calidad de servicio, inocuidad, manual

de organizaciones y funciones y buenas practicas de manipulacion.
Abstract

The basic objective is to raise the system of hazard analysis and critical control points for
Anael restaurant, thus improving the quality of service. In this research the mixed approach
was used, projectively, with the comprehensive and deductive level, schedules of interest to
the guests, second the physical facilities of the establishment must have attraction to the
guests and that they do not know of the good practices of manipulation, to solve the problems

found brochures, formats, a manual of organizations and functions, also recommended the
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system of hazard analysis and critical control points, to improve the safety of the
establishment. in the same way a sample was executed to 108 customers who consume in the
restaurant, also interviews were conducted with three clients, since, help promote the

proposal that resolution to the problems that are in establishment.
The problems encountered are: the first, the establishment should have

Key words: analysis of hazards, critical points, quality of service, safety, manual of
organizations and functions and good handling practices.

Introduccion

El presente articulo, tiene como el objetivo principal es plantear el sistema de analisis de
peligros y puntos criticos de control para el restaurante Anael, para modernizar la calidad de

servicio e inocuidad del establecimiento llamado Anael.

El articulo consta de la Metodologia, en hallamos el sintagma, enfoque, tipo, nivel y método,
categorias y subcategorias aprioristicas, poblacion, muestra y unidades informantes, técnicas
e instrumentos, procedimientos y analisis de datos. También las recomendaciones

conclusiones y el final se encuentra las Referencias bibliogréaficas.
Metodologia

Enfoque mixto

Es la incorporacidn sistematica de los métodos cuantitativo y cualitativo, que se dirige
solamente al aprendizaje con una determinacién de alcanzar al objetivo de dicho problema,
indicando que se pueda enlazar en el uno y el otro conservando sus disposiciones y métodos

Unicos (Hernandez 2014).

Tipo proyectiva
El concepto se relaciona a la exploracion proyectiva que enconmienda alcanzar los terminos
y trabajar apropiadamente, y como deben ocupar cada puesto (Hurtado, 2000).

Nivel compresivo
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El nivel compresivo es el campo de las explicaciones, donde el investigador ya no examina
particularidades abiertamente en el acontecimiento, o declara aspectos menos despejados
(Hurtado, 2004).

Método Inductivo

Hurtado, (2012) citado por Bacon, (1620): que la practica inspecciona la destreza como Gnico
origen de la agudeza por lo tanto el soporte es de mas informacion continua. EI método
inductivo nos auxilia en la parte de que si los obreros estan desempefiando con el aprendizaje

que se ha ofrecido para la calidad de servicio.
Meétodo deductivo

El método deductivo solicita que el investigador tenga una disposicion y una suposicién
antepuesta para provenir una hipétesis libre de como se edifica tal asentimiento donde se
pueda surgir (Hurtado, 2012).

Poblacion

Es una opcion que se ha notorio, un conjunto de aprendizaje de reducir la poblacion que se
va dirigir ir a estudiar y por lo cual procura propagar. Unos habitantes es una clase de ocasion

para concordar con unos acontecimientos de hechos (Hernandez, 2014).
Muestreo

El patron es un subconjunto de la poblacion de la inclinacion encima el cual las reuniones de
informes y que tiene que fijar y disminuir por ser prematuro con una solicitud ademas de un
cargo caracteristico en la poblaciéon (Hernandez, 2014). El muestreo auxilia a resumir la

investigacion sobre la averiguacion donde puede ser un mundo o habitantes.
Muestra

La muestra es un subconjunto que aproxima de los habitantes que se consigan informacion.

Para precisar se debe delimitar y limitar con anticipacion la exactitud (Hernandez, 2014).

Unidades informantes
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El beneficio se resume en qué o quiénes, se enuncia, en lo competitivo, objetos,
acontecimientos o colectividades de informacion, lo cual necesita de la propuesta y la

importancia de la busqueda (Hernandez, 2014).
Teorias
Teoria de los sistemas

La estructura son métodos o un régimen que necesita de la orientacion que tenga lo justo, es
por ende que la ordenacion esta simbolizada por los mecanismos y técnicas de dicho objetivo
(Vony Luhmann, 1982).

La particularidad complementaria, marca que el procedimiento auxilia en un conjunto para
la interrelacion que se encuentra con el auxilio de objetivos y estan con el soporte de una
autoridad (Johansen, 2004).

Es empleable incitar el método existente o creible, donde se va transportar de desigualdad de

digitos de inestable de un temperamento constante o moderado (Garcia, 2018).

El area de los hechos y localizaciones que prevalecen aproximada al comportamiento del
sistema (Arnold y Osorio, 1998).

Calidad de servicio

La condicién de los articulos es una medicion mas realizable de comprender ya que se puede
lograr y ver que itinerario se halla como modelo la estabilidad o mercados con falta, en la
diferenciacion de la calidad de servicio es dificil de calcular porque tiene que ser al instante

que ocurra algun tipo del acabamiento (Parasuraman, Zeithaml y Bitner, 1988).

La inspeccién de la calidad del término da la expresion de que el beneficio se declare el
aumento de veinte periodos, porque el leedor da la impresién que se cuenta a un beneficio o
prestacion. Las constituciones de encargos que posean una mala idea, se aproximan de las

representaciones y experiencia sobre de la calidad (Rosander, 1998).

Para poseer una explicacion sobre como el grupo de funciones, provecho, para brindar y que

los comercios progresen (Villalba, 2013).



146

Referir que el servicio es una funcion o de funciones de personalidad impalpable, cuando se
relaciona de comprador a trabajador, con el proposito de entusiasmar la aspiracion o la
obligacion del consumidor. Para comprender como es el modelo de prestacion que se ofrece
de personalidad impalpable, con el propésito de conseguir que el consumidor cumpla su

obligacion y su gozo (Pecina, 2014).

La calidad es lo que el comprador apetece. La calidad esta determinada como lo se muestra
articulo o prestacion. En la correlacion que son: articulo o prestacion, el debilitamiento méas
considerable es que diferentes individuos o agrupaciones, tienen diferentes intenciones y

requisitos, a lo que con lleva tener diferentes patrones de la calidad (Arias, 2013).

La calidad de servicio son las obligaciones que debe tener el comprador més los servicios
convenientes donde complacen esas obligaciones. A mas adaptacién hay més calidad, a

menos adaptacion, menos calidad (Alvarez, 1995).
Teoria del comportamiento organizacional

El ordenamiento se forma por individuos y cada un cumple una funcion distinta a la otra,

distinguiendo esto como un procedimiento (Keith y Newstrom, 1990).

En el terrenal de aprendizaje donde se examina el encuentro de personas, agrupaciones y
organizaciones, tienen la conducta interna de las estructuras, para tener una mejor existencia

en el ordenamiento (Robbins, 2004).

En total la muestra de colocaciones interactda con individuos que no interesa la cifra, puede
ser un individuo o méas individuos y que cada individuo se personifica con un listado,

empezando desde los puntos mas inferiores hacia a lo alto (Alle, 2007).

Aceptard no Unicamente a alcanzar un panorama mas expandible de la materia importante
para la habilidad, para manifestar la disposicion de actualizar el sistema de la gestion, a
reflejar la nueva comprension ademéas del comportamiento organizacional adecuando la
actividad (Dailey, 1988).

Teoria clasica de la administracion

Es elemental tener una idea de lo que se va organizar o ejecutar antes de situar en la practica,

dicho asi es obligatorio planear cada desarrollo antes de efectuar (Fayol, 1916).
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La consecuencia de la aversion da el principio a un preparativo y sabiduria que se debe hacer

como una operacion que se debe a la costumbre con equipos y sin vértice (Torres, 2014).

El encargo de personas se descubre la calificacion de correlacion de empresario. Por lo tanto,
la residencia de retorno de la inversidn elaboraba como un tercero e intermediarios en
intermedio de la clasificacion y las personas, para frenar un altercado colectivo (Carroy Cald,
2012).

La gerencia emprendi6 en el comienzo del centenar XIX y comienzo del XX, en Europa y
Estados Unidos (Stoner, Freeman y Gilbert, 1996).

La gestion y la comunicacion de crisis en el sector de alimentos y bebidas

En todo patron de la dificultad del mensaje, las supremacias y los departamentos
comprometidos, en medio de conjuntos, alianzas con los parroquianos y con el medio

ambiente tienen un documento (Saura, 2005).
Saura & Garcia (citado en Herrero, 1998):

La cavidad de una organizacién de reducir o pronosticar el origen del riesgo e incertidumbre
a la conciencia consecutiva, de disposicion que se instruya a lo parecido para admitir de
caracter momentaneo y eficaz, el hecho de aviso indispensable que ayudan disminuir lo

dafioso

Saura & Garcia (citado en Saura, 2005) defini6: Lo que perjudica en una constitucion a veces
son sus cargos y eventual de subir la dimensién o lesionar a los consumidores o asociaciones,

hace que opina una funcion peligrosa ante el informe renombrado.
Conclusiones y Recomendaciones

Debido a la inexperiencia de las malas précticas del desarrollo de la preparacion y
manipulacion de alimentos y bebidas, se sugiere la colocacion del sistema HACCP para
obtener una mejora en la calidad de servicio e inocuidad del establecimiento, con la el
propdsito que los obreros del establecimiento comprendan acerca que es el sistema HACCP,

asi se obtendrad una mejora para la atencion al cliente.
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Ejecutar una evaluacion precautoria acerca de la calidad de alimentos y bebidas, basado en
el analisis de peligros y control de puntos criticos para el establecimiento de comida llamado
Anael, obteniendo el mejoramiento constante de la prestacion al comensal, por lo tanto, sera

individualizado para cada comensal y obtendran un beneficio al establecimiento.

Las causas de peligros eventuales es la contaminacion cruzada y el desconocimiento de las
buenas préacticas de manipulacion donde se hayo dentro del establecimiento, por ende,
permitira la excelencia de la calidad de servicio, dando un mayor lucro durante la elaboracion

de alimentos y bebidas, donde se vera desde la muestra del plato y bebida.

Se propone al debido a la inexperiencia de las malas practicas de manipulacion acerca del
sistema HACCP que sucede en el establecimiento, con la intencion de optimizar la calidad

de servicio e inocuidad, asi se obtendrd mas venta y captar mas clientes.

Determinar el preventivo del fortalecimiento de la calidad de alimentos y bebidas, con una

intencion de lograr el analisis de peligros y control de puntos criticos del establecimiento.

Demostrar y dar conclusiones aproxima de los elementos de los peligros potenciales
alimenticios, asimismo perfeccionar la calidad de servicio y asi se lograra el aumento de la

calidad de servicio.



Anexo 4: Instrumento cuantitativo
CUESTIONARIO DE LA PERCEPCION DE LA CALIDAD DE SERVICIO DE

ATENCION AL CONSUMIDOR DEL RESTAURANTE ANAEL EN EL DISTRITO DE

LINCE, LIMA
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INTRUCCION: Apreciado Consumidor, este cuestionario tiene como ecuanime saber su
veredicto acerca de la apreciacién de la Calidad de Servicio de atencidn al cliente que observa
en el restaurante Anael, Lince. La informacion es totalmente anénima, por este motivo le
pido que responda todas las preguntas con honradez y de acuerdo a su propio aprendizaje.

Sexo: Masculino ( ) Femenino ()
Edad: 18-25 afios ( ) 25-30 afios ( ) 35amas ()

INDICACIONES: En breve se le presenta una serie de preguntas las cuales debera Ud.
Responder, marcando con (x) la respuesta considera correcta.

1 2 3 4 5
Nunca A veces Normalmente | Casi siempre Siempre
ASPECTOS CONSIDERADOS
ITEMS VALORACION
SUB CATEGORIA FIABILIDAD
1 Cuando promete hacer algo en cierto tiempo lo debe cumplir 2 3 4
5 Cuando el consumidor tiene un problema, el restaurante 5 3 4
muestra un sincero interés en resolverlo.
3 El restaurante, cumple con un buen servicio. 2 3 4
4 El restaurante debe proporcionar sus servicios en el momento 2 3 4
en que promete hacerlo.
5 El restaurante cumple con insistir en registros libres de error. 2 3 4
SUB CATEGORIA SENSIBILIDAD
6 El restaurante debe mantener informados a los consumidores 2 3 4
con respecto a cuando se ejecutan los servicios.
7 Los empleados del restaurante deben dar un servicio rapido. 2 3 4
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8 Los empleados, deben estar dispuestos a ayudarles. 1 2 3 4

9 Los empleados de la empresa, nunca deben estar 1 2 3 4
desanimados ocupados para ayudarles.

SUB CATEGORIA SEGURIDAD

El comportamiento de los empleados, debe infundir confianza

10 1 2 3 4
en usted.

11 El consumidor se siente seguro en las transacciones con el 1 5 3 4
restaurante.

12 Los empleados, son constante en ser corteses con usted. 1 2 3 4

13 Los empleados del restaurante, deben tener conocimiento 1 5 3 4
para responder a las preguntas de los consumidores.

SUB CATEGORIA EMPATIA

14 EI' restaurante promete dar atencion individualizada a los 1 5 3 4
clientes.

15 El restaurante debe tener empleados que den atenciéon 1 5 3 4
personal, a cada uno de los consumidores.
El restaurante debe preocuparse por el bienestar de los

16 . 1 2 3 4
consumidores.
Los empleados deben entender las necesidades especificas

17 1 2 3 4
de usted.

18 El restaurante debe de tener horarios de atencion 1 2 3 4
convenientes para todos sus clientes.

SUB CATEGORIA TANGIBLE

19 El restaurante cumple en tener equipos de aspecto moderno. 1 2 3 4
Las instalaciones fisicas del restaurante son atractivas para

20 1 2 3 4
usted.

21 Los empleados de la empresa siempre son pulcros. 1 2 3 4

22 Los materiales asociados con el servicio, deben ser 1 5 3 4

visualmente atractivos para el restaurante.

MUCHAS GRACIAS




Anexo 5: Instrumento cualitativo

Ficha de entrevista

Datos basicos:

151

Cargo o puesto en que se desempefia

Nombres y apellidos

Cadigo de la entrevista Entrevistadol (Entv.1)

Fecha

Lugar de la entrevista

Nro. Preguntas de la entrevista

1 ¢Por qué el restaurante deberia mostrar interés en resolver sus inquietudes a
tiempo?

2 ¢Como considera usted que él restaurante debe entregar su producto sin
errores y con las especificaciones que le pidi¢?

3 ¢Cémo considera usted que deben de mantenerlo informado de sus nuevos
servicios?

4 ¢Por qué considera que los empleados deben tener un buen animo y estar
dispuestos a ayudarlos ante alguna duda?

5 ¢Por qué las instalaciones deben estar debidamente equipadas y deberian estar
con empleados capacitados?

6 ¢Por qué es importante para usted que los empleados sean corteses y estén
dispuestos a responder sus preguntas?

7 ¢Cuales son los beneficios que el restaurante debe de tener en los
colaboradores que den una atencidn personalizada para usted?

Observaciones
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Anexo 7: Transcripcion de las entrevistas o informe del analisis documental

W\

Universidad

Norbert Wiener

Ficha de entrevista

Datos basicos:

Cargo o0 puesto en que se desempefia Cliente de restaurante

Nombres y apellidos Kent Spray Serrano

Cddigo de la entrevista Entrevistadol (Entv.1)

Fecha 06/04/2019

Lugar de la entrevista Restaurante de Lince Anael

Nro. Preguntas de la entrevista

1 ¢Cree usted que el restaurante muestra interés en resolver su problema a tiempo?

2 ¢Cree usted que él restaurante debe entregar su producto sin errores y con las
especificaciones que le pidio?

3 ¢Cémo cree usted que deben de mantenerlos informados de sus nuevos servicios?

4 ¢Cémo cree usted que deben de mantenerlos informados de sus nuevos servicios?

5 ¢Usted cree que los empleados siempre deben tener un buen &nimo y estar
dispuestos a ayudarlos ante alguna duda?

6 ¢ Es importante para usted que los empleados sean corteses y estén dispuestos a
responder sus preguntas?

7 ¢ El restaurante debe de tener colaboradores que den una atencién personalizada
para usted? ¢ Por qué?

8 ¢Las instalaciones y maquinarias de la empresa deben ser de su agrado? ¢Por
que?

Observaciones
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Nro. | Preguntas de la entrevista Respuestas

1 ¢Cree usted que el Debe resolverlo al tiempo que se espera, para poder
restaurante muestra interés | crear esa confianza de cliente y empresa.
en resolver su problema a
tiempo?

2 ¢Cree usted que él Si, el pedido me entregue a tiempo y caliente la
restaurante debe entregar comida
su producto sin errores y
con las especificaciones
que le pidio?

3 ¢Como cree usted que Para poder saber de las nuevas opciones 0 nuevas
deben de mantenerlos formas de pedido y eso facilitaria en la orden del
informados de sus nuevos | pedido
servicios?

4 ¢Usted cree que los Como es servicio y la persona esta yendo a consumir
empleados siempre deben | para poder sentirse comodo, deben tener los
tener un buen animo y empleados de estar en un buen animo por que el
estar dispuestos a cliente siempre va querer estar y sentirse comodos
ayudarlos ante alguna en el establecimiento y vendra a comer mas seguido
duda?

5 ¢Cree usted que las Si ocurre un accidente como de que se cae la gaseosa
instalaciones estan 0 la bebida, deberian tener los utensilios para poder
debidamente equipadas, limpiarlo, para que no haya clientes que se puedan
con empleados resbalar y los empleados deben estar capacitados
capacitados? ¢ Por qué? para saber cémo actuar ante el suceso.

6 ¢Es importante para usted | Si un empleado es cortes y responde mis preguntas
que los empleados sean es capaz y un empleado que sabe en lo que trabaja 'y
corteses y estén dispuestos | me da una seguridad como cliente, asi también me
a responder sus preguntas? | genera mas confianza

7 ¢El restaurante debe de Si porque, el beneficio deberia tener un plus o un

tener colaboradores que
den una atencion
personalizada para usted?
¢Por qué?

bonus, dandole propina o llenandole una encuesta.
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Universidad

Norbert Wiener
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Ficha de entrevista

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempefia Cliente de restaurante

Nombres y apellidos Arturo Quispe Yalo

Cddigo de la entrevista Entrevistado 2 (Entv.2)

Fecha 06/04/2019

Lugar de la entrevista Restaurante de Lince Anael

Nro. Preguntas de la entrevista

1 ¢Cree usted que el restaurante muestra interés en resolver su problema a tiempo?

2 ¢Cree usted que él restaurante debe entregar su producto sin errores y con las
especificaciones que le pidio?

3 ¢Como cree usted que deben de mantenerlos informados de sus nuevos servicios?

4 ¢Como cree usted que deben de mantenerlos informados de sus nuevos servicios?

5 ¢Usted cree que los empleados siempre deben tener un buen animo y estar
dispuestos a ayudarlos ante alguna duda?

6 ¢ Es importante para usted que los empleados sean corteses y estén dispuestos a
responder sus preguntas?

7 ¢El restaurante debe de tener colaboradores que den una atencidn personalizada

para usted? ;Por qué?

Observaciones
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Nro. Preguntas de la entrevista Respuestas

1 ¢ Cree usted que el restaurante muestra Por que como cliente debemos tener fidelidad hacia el restaurante.
interés en resolver su problema a tiempo?

2 ¢ Cree usted que él restaurante debe El empleado, mozo o azafata me tome la orden como le estoy pidiendo, ademas
entregar su producto sin errores y con las | que el plato debe estar limpio y secos.
especificaciones que le pidi6?

3 ¢ Como cree usted que deben de En mi opinion poner en las cartas o afiches acerca de promociones que hay en el
mantenerlos informados de sus nuevos restaurante
servicios?

4 ¢Usted cree que los empleados siempre porque los mozos deben saber la carta al pie de la letra, puesto que si uno no
deben tener un buen animo y estar puede comer o es alérgico a algunos productos ellos deben de saber y estar
dispuestos a ayudarlos ante alguna duda? | capacitados de lo que venden.

5 ¢Cree usted que las instalaciones estan Porque el tiempo promedio es de una hora en las instalaciones y se requiere que
debidamente equipadas, con empleados tengan las cosas bésicas e innovadoras para que nuestro tiempo en el restaurante
capacitados? ;Por qué? sea acogedor

6 ¢ Es importante para usted que los Porque me brindan una buena atencién y asi también podria traer mas personas a
empleados sean corteses y estén comer en el establecimiento.
dispuestos a responder sus preguntas?

7 ¢ El restaurante debe de tener Porque en el area de los mozos deben tener mas mozos para poder atender a las

colaboradores que den una atencion
personalizada para usted? ;Por qué?

personas cuando es hora punta y no estén atareados
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W\

Universidad
Norbert Wiener

Ficha de entrevista

Datos basicos:

Cargo o0 puesto en que se desempefia Cliente de restaurante

Nombres y apellidos Jorge Luis Lopez

Cddigo de la entrevista Entrevistado 3 (Entv.3)

Fecha 06/04/2019

Lugar de la entrevista Restaurante Anael

Nro. Preguntas de la entrevista

1 ¢Cree usted que el restaurante muestra interés en resolver su problema a tiempo?

2 ¢ Cree usted que él restaurante debe entregar su producto sin errores y con las
especificaciones que le pidi6?

3 ¢Cémo cree usted que deben de mantenerlos informados de sus nuevos servicios?

4 ¢Cémo cree usted que deben de mantenerlos informados de sus nuevos servicios?

5 ¢Usted cree que los empleados siempre deben tener un buen &nimo y estar
dispuestos a ayudarlos ante alguna duda?

6 ¢ Es importante para usted que los empleados sean corteses y estén dispuestos a
responder sus preguntas?

7 ¢ El restaurante debe de tener colaboradores que den una atencién personalizada

para usted? ¢;Por qué?

Observaciones
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Nro. | Preguntas de la entrevista Respuestas

1 ¢Cree usted que el Por qué nosotros tenemos beneficio a comer sano,
restaurante muestra interés | traer el plato limpio que no haya ningun cabello,
en resolver su problemaa | también traer el plato en el debido momento que nos
tiempo? esta especificando en la orden.

2 ¢Cree usted que él El restaurante debe entregar el plato limpio,
restaurante debe entregar ordenado, con todo lo que se esta pidiendo.
su producto sin errores y
con las especificaciones
que le pidio?

3 ¢Como cree usted que Que los empleados o los duefios nos mantengan
deben de mantenerlos informado a través de pagina web, afiches, etc.
informados de sus nuevos
servicios?

4 ¢Usted cree que los Deben de estar de buen animo, especial, comodo
empleados siempre deben | como cliente y nos hace venir mas seguido al
tener un buen animo y establecimiento.
estar dispuestos a
ayudarlos ante alguna
duda?

5 ¢Cree usted que las Los duefios y las areas de los mozos, deberian estar
instalaciones estan capacitados para que den una buena atencion.
debidamente equipadas,
con empleados
capacitados? ¢ Por qué?

6 ¢Es importante para usted | Si tenemos alguna duda u ocurre algo en el lapso que
que los empleados sean estamos pidiendo la orden nos pueda resolver las
corteses y estén dispuestos | dudas que tenemos.

a responder sus preguntas?
7 ¢ El restaurante debe de Si porque, deberian dar el local a sus clientes por

tener colaboradores que
den una atencion
personalizada para usted?
¢Por qué?

una encuesta como le estan tratando los empleados.
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Wi

Universidad
Norbert Wiener

Facultad de Ingenieria y Negocios

Ficha de validez del cuestionario para medir la Calidad de Servicio en el Restaurante Anael en Lince,

IVOS

trumentos cuantitat

ins

de los

ion

Fichas de validac

Anexo 8

2019

Suficienci Claridad Coherencia Relevancia Observaciones
Nro ftems importancia y tem adecuado en xo_qn&a del _,on...nc: Importancia y solidez | Si el ftem no cumple con los criterios
congruencia del jtem. forma y fondo. o%&z_u 5 n..hn i del item. indicar las observaciones
Sub categoria 1: Fiabilidad 1(2|3|4| Pje |1(2|3[4| Pje |1|2][3[4] Pie [1]273]4] Pje

Cuando promete hacer algo en cierto tiempo
lo debe cumplir el restaurante

Cuando el consumidor tiene un problema, el
restaurante muestra un sincero interés en
resolverlo,

El restaurante, debe desempefiar bien el
servicio por primera vez.

El restaurante debe proporcionar sus
servicios en el momento en que promete
hacerlo.

5.

El restaurante debe insistir en registro libres
de error.

Sub categoria 2: Sensibilidad

6.

El restaurante debe mantener informados a
los consumidores con respecto a cuando se
ejecutan los servicios.

Los empleados del restaurante deben dar un
servicio rapido.

Los empleados, deben estar dispuestos a
ayudarles,

Sl P o

el nimero de items, son congruentes con las

Es necesario incrementar los items.

o

No existe relacién entre el item, sub categoria e indicador.

El item no es suficiente para medir la sub categoria o indicador.

Es
B e ¥ ol O o

La redaccién del item no es clara/redundante.

H

L =

Es necesaria la modificacion del item.
El item es claro, tiene seméntica y es adecuado.

El item requiere modificaciones en base al marco conceptual.

L=

rla

ular refacion entre la categoria, sub categoria, indicador e

Existe escasa relacién entre la categoria, sub categoria, indicador e
Existe relacion alta y exigida entre la categoria, sub cate|

No existe coherencia entre la categoria, sub categoria, indicador e
Existe

B el I ol el B O g

El item requiere aln modificaciones para ser relevante.

La eliminacién del item no afecta al indicador, subcategoria y
El item es relevante y dee ser incluido en el instrumento.

4

El item no mide de manera relevante el indicador, subcategoria y

Y

\m\Q\CNWNQ i\\b viCecw c«D
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Validado por:

relides Vo) Javicencao  GuTiepre3

Nombres \\d\ %E ep)

Profesion \W b \

Maximo grado obtenido M Ale ¢W -

Especialidad ar Aq|,ﬂn .\..nwQ .(N -

Afios de experiencia <N O ©

Cargo que desempefia actualmente DNI- @ M Q g %m N W\
Do C2nTe Sello y firma: r

Fecha
65 —0—i3

\\ [Hter r~ie R\\A Vi cewced
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Facultad de Ingenieria y Negocios

Universidad
Norbert Wiener
Ficha de validez del cuestionario para medir la Calidad de Servicio en el Restaurante Anael en Lince,
2019
Suficienci Claridad Coherenci Rel b
Nro ftems i i Relacion del itemcon |, idez | Siel ftem Mo.ﬂcq..:v_o con los criterios
osmc_.:wﬁ:ﬂ? ﬂ.r:-mﬂﬁ.ﬁuh! o.sam-aﬁ-cc . avﬂﬂu.o"-tu_.o ‘ indicar las observaciones
Sub categoria 1: Fiabilidad 1(2[3(4| Pje [1]2]3]4 Pie ([1[2]|3]4] Pje [1[2]3[4 Pje
o o
1. | Cuando promete hacer algo en cierto tiempo . & gl L .lu. m w .w K| L 38 .
lo debe cumplir el restaurante 3 2 ~ L m g 3 ~ Y
2. | Cuando el consumidor tiene un problema, el | & . m 4 m ) ol € g kil 2
restaurante muestra un sincero interés en n .m m L .m m m M I W m 2 m L m P_
resolverlo, s @ 4
3 . debe desemp zo:._mnomM mmmn“t g33 mmwm
servicio por primera vez, 2 K L K m p H 5 5 82 m H
e debe proporci sus | @ ol B § .mmm< EEE wam..m
servicios en el momento en que promete | <| @ g £ b 8 5 | Y | F e N\ S M m 2 r_
hacerlo. o 2l o
5. | El restaurante debe insistir en registro libres m 5 & M m .m .m 2 m 4 - M M 3 m m_
de error. m m £ b= m g 2 s o m 1 2 m m = r_
Sub categoria 2: Sensibilidad s m m b m m m m m el 3 § 5 ,m mﬁ
6. [ El restaurante debe mantener informados a | ¢ ...M g s m R 8 m M £ m CRE
los i con respecto a cudndo se ® 2 8 ° ® § g »
ejecutan los servicios, M .m Mﬁ s 8 M K m .m M L M m M mt
7. | Los empleados del restaurante deben dar un | ¢| & 3 & m . .m m = 8
senvicio rapido. &2 g 2 4 meWWL o §TaH
8. | Los empleados, deben estar dispuestos a | @ = o m b o
ayudarles, L L z $ L
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Los empleados de la empresa, nunca deben
estar desanimados ocupados para
ayudarles.

a

Sub categoria 3: Seguridad

| comp i de los emp debe
infundir confi en usted.

1.| El consumidor debe sentirse seguro en las

con el

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

=lre

L | = |

=~ ||

e sl

4. EI restaurante debe dar atencion

individualizada a los clientes.

El restaurante debe tener empleados que
den atencion personal, a cada uno de los

El debe p P por el
i de los i

Los empleados deben entender las
especificas de usted.

El restaurante debe de tener horarios de
atencién convenientes para todos sus
clientes.

T ||| |

Sub categoria 4: Tangible

€ || |E

g2 [ EEElua e

X 2=l |

19,

El restaurante debe tener equipos de

20.

_.ow. laci fisicas del rest
deben ser atractivo.

21,

Los empleados de la empresa deben verse
pulcros.

|| &

I ||l | =

22,

Los materiales asociados con el servicio,
deben ser visualmente atractivos para el
restaurante.

X |E L |

L | ==
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Validado por:

Apellidos gﬁ Q,QE

Nombres f.ﬁ% % \@V@Q\\b

Profesion &LN\ Q\S§ W _“mm g
Méximo grado obtenido \_ or7, g Lib CF e
Especialidad Dﬂ 5 o | “Nm ’

Afios de experiencia k 9 Q\N\M\b\

Cargo que desempefia actualmente

DNI: &O&&%%O

Fecha

Sello y firma:
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WA

Universidad
Norbert Wiener

Facultad de Ingenieria y Negocios

Ficha de validez del cuestionario para medir la Calidad de Servicio en el Restaurante Anael en Lince,
2019

T P Ciaridad Con - — - F-—
Nro items Importancia y ftem adecuado en zuuw.ﬂ_awn_owo”_no: Importancia y solidez | Si el item no cumple con los criterios
congruencia del item forma y fondo. calegoria y categoria del item. indicar las observaciones
Sub categoria 1: Fiabilidad 1[2[3][4] Pe [1[2[3]|4]| Pie [1[2|3]|4]| Pie [1[2(3]|4]| Pje
o o
. ! o 5 3 a)
1. | Cuando promete hacer algo en cierto tiempo | 3| . » w sl 2 3 m u g !
lo debe cumplir el restaurante .w 8 2 w 3 g 8 K gl £ r
idor t 23 |§ ; S 2B 2 €
2. | Cuando el dor tiene un probl el | £ 3 il m o b e .m g
restaurante muestra un sincero interés en | g < .m I E 1 m 4843 J m EE
resolverlo. § m g g m § g s 88 2 3 g 3 |m
3 E debe zgm_mmn :mmmm £385 8 5 § s 2
servicio por primera vez. = 8 8 - B 8l 5 8 8 ® o
g 8 5 2 s g @ 3 HERE
4. | El debe proporci sus | @ g m m o = 3 m o & o m g 3 w 3
servicios en el momento en que promete | ©| @ & 8 ¢ .m ® 3 sl o I ® o 2 .m
= m o 9 £ 5 e s ot
hacerlo. 3 m m € 8 8 m 8 5 < 33 ,m 3
5. | El restaurante debe insistir en registro ibres | | g El 5| E 8 o o o .m 3 3
® o ° r 2 g = g 8 = = § ol
de error. g8 ge 3 3 = = o ol i €l s §
Sub categoria 2: Sensibilidad g5 m X .m b 8 5 § 2 FEEE
8 sl g 2 2 gl 8 3 | 8 5 § o g 5| B2
6. | El restaurante debe mantener informados a m 8 o ® m m m 8 3 8 8 S ° 8 m .m
los consumidores con respecto a cuando se m g U 2 m« 8 g d 5 n« g ® ® ”m ¢‘ m 8 @
ejecutan los servicios. 2 ¢ s = 2 2 5 s 8| €| g
g % @ 8 8 3¢ £l o g §
7. | Los empleados del restaurante deben dar un @ 2 E @ E = 2
g o M 8 o 3 & 2 o E O g
servicio rapido. &z I n« = r\ 2 o of ¥ © 8 m 1
8. | Los empleados, deben estar dispuestos a | & s m .:m._ M y o .N
ayudarles. h— < =
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Los empleados de la empresa, nunca deben
estar  desanimados  ocupados  para
ayudarles.

Sub categoria 3: Seguridad

o o

—C

10| EI iento de los empli debe
infundir confianza en usted.

11, El consumidor debe sentirse seguro en las
t con el rest

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

13, Los empleados del restaurante, deben tener

i para responder a las preg

de los c id A

Sub categoria 4: Empatia

14,

El restaurante debe dar atencion
individ alos

_F_P—-t"._-l?

15,

El restaurante debe tener empleados que
den atencion personal, a cada uno de los
consumidores.

£,r+r O o

16| El debe p por el
bi de los i %

17 Los empleados deben entender las
necesidades especificas de usted.

18, El restaurante debe de tener horarios de

atencién convenientes para todos sus
clientes.

Sub categoria 4: Tangible

- o

19, El restaurante debe tener equipos de
aspecto moderno.

20/ Las instalaci fisicas del
deben ser atractivo.

21 Los empleados de la empresa deben verse
pulcros.

22, Los materiales asociados con el servicio,

deben ser visualmente atractivos para el
restaurante.
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Validado por:
Apellidos &g?ﬁ - Gaflaado -
Nombres @olb a\m.v\&t_.g .
Profesion Aorivistraccon D Tonino .
Maximo grado obtenido Maeshia -
Especialidad ﬂa\ Oy HOTE (eneq .
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Anexo 9: Evidencia de la visita a la empresa




Anexo 10: Matrices de trabajo

1. Matriz de causa efecto para definir el problema
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Causa Sub causa ¢Por qué? Efecto
(Categoria problema)
1. Falta de implementacion de las buenas practicas de | 1. Desconocimiento de buenas practicas
manipulacion de manipulacién
2. Implementacién de buenas préacticas
de manipulacién
C1. Personal 2. capacitacion 3. Desconocimiento de uso de utensilios
4. Manejo de los utensilios
3. Manual de Organizaciones 5. Experiencias
6. Motivacion al personal
Proponer un plan de
4. Equipos insuficientes 7. Falta de equipos mejora para la calidad
8. Equipos malogrados de servicio
- Equip g en el restaurante Anael,
5. Falta de insumos 9. Mala organizacién de compras de 2019
C2. Equipos INSUMos
10. Proveedor no llega a tiempo
6. Infraestructura 11. Espacios pequefios
12. Accesibilidad
7. Uso de la implementacion de Analisis de Peligros y Puntos 13. implementar
Criticos de Control
C3. Procesos 14.  Desconocimiento de la falta del
personal
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8. Falta de coordinacion

15. No hay Organizacion

9. Salarios

16. Bajos salarios

10. motivacion
C4. Baja Productividad

17. incentivacion

18. Capacitacion emotiva

11. Poca creatividad

19. Falta de creacion

2. Problema, objetivo, hipotesis

Problema general

Objetivo general

Hipotesis general

¢Cémo Proponer un plan de mejora para la calidad de
servicio
en el restaurante Anael, 2019?

Proponer la implantacién del sistema HACCP Proponer estrategias de mejoras de la calidad de servicio,

para mejorar la calidad de servicio e inocuidad Lima 2019
del el Restaurante Anael

Problemas especificos

Objetivos especificos

¢Como es la calidad de servicio en el Restaurante
Anael, en el distrito de lince, 2019?

¢Cuales son las causas de mayor incidencia en la
calidad de servicio en el restaurante Anael, en el
distrito de lince, 2019?

¢Como las estrategias influyen en la calidad de

servicio, Lima 2019?

e Desarrollar un sistema preventivo de
aseguramiento de calidad de alimentos y
bebidas, basado en el analisis de peligros
y control de puntos criticos.

e |dentificar, documentar y revisar los
riesgos potenciales alimenticios que
ocurren durante el proceso de produccién
de alimentos y bebidas.

e Diseflar un sistema de registro,
documentacion y verificacion del plan
HACCP, para el proceso.




3. Justificacién
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Justificacion tedrica

Cuestiones

Respuesta

Redaccion final

¢ Qué teorias sustentan la investigacion?

Esta investigacion se basa en las teorias que son la
teoria de los sistemas y la teoria de
comportamiento  organizacional, porque nos
ayudaria con el proceso de la investigacién de
calidad de servicio, para que asi haya una
implementacion en el analisis de riesgos y de
puntos criticos de control y las buenas préacticas de
manipulacion en el restaurante.

La investigacion también se basa en las teorias que son la
teoria de los sistemas y la teoria de comportamiento
organizacional, porque también ayudaria con el proceso de
lainvestigacion de calidad de servicio, para que asi haya una
implementacion en el analisis de riesgos y de puntos criticos
de control y las buenas practicas de manipulacion en el
restaurante.

¢,Coémo estas teorias aportan a su investigacion?

Determinan en tener un concepto Optimo y
entender todo lo que comprende el desarrollo de
un lugar, donde se utilizara el objetivo de esta
investigacion.

Analizar en tener un concepto 6ptimo y entender todo lo que
comprende el desarrollo de un lugar, donde se utilizara el
objetivo de esta investigacion.

Justificacion practica

¢Por qué hacer el trabajo de investigacion?

Porque se busca tener un mejor proceso de calidad
en el restaurante Anael, ubicado en el distrito de
Lince, donde hombres y mujeres tengan un
bienestar en este establecimiento.

Porque se quiere obtener un mejor proceso de calidad en el
restaurante Anael, ubicado en el distrito de Lince, donde
hombres y mujeres tengan un bienestar en este
establecimiento.

¢ Cudl serala utilidad?

Es funcion a la propuesta para generar una
determinacion y gestion en el ambito del
restaurante.

La propuesta es para poder generar una precisién a la
gestion en el ambito del restaurante.

¢ Qué esperacon la investigacion?

Demostrando que es factible Implementar el
Analisis de Riesgos y de Punto Criticos de Control
y las Buenas Practicas de Manipulacion en el
Restaurante.

Manifestando que también es factible Implementar el
Anaélisis de Riesgos y de Punto Criticos de Control y las
Buenas Practicas de Manipulacién en el Restaurante.

Justificacion metodolégica

¢Por qué investiga bajo ese disefio?

Porque la investigacion holistica es para el
propdsito de obtener informaciones relevantes
para distintos puntos de vista.

Para poder utilizar la investigacion, para un proposito de
obtener informaciones relevantes para distintos puntos de
vista.

¢El resultado de la investigacion permitira resolver

algin problema?

Dado que permite realizar un estudio profundo de
manera cuantitativa y un estudio de manera
cualitativa que permite hacer un diagndstico
profundo y manera viable.

Permitird realizar un estudio profundo de manera
cuantitativa y un estudio de manera cualitativa que permite
hacer un diagnostico profundo y manera viable.




1. Matriz de teorias (PT 2- T 5)
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Teoria 1: Teoria de los Sistemas

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Ludwig Von 1982 (Von & Luhmann, 1982) Las organizaciones son sistemas o | Paralograr un resultado 6ptimo dentro de
Bertalanffy “Una  organizacion podra  ser | subsistemas o un gran sistema que depende | una organizacién o un establecimiento
entendida como un sistema o | del enfoque que tenga como objetivo, es por | que ofrece los servicios de alimentacion,
subsistema o0 un sUper sistema, | ello que la organizacion esta representada | es necesario saber cuales son los sistemas
dependiendo del enfoque. El sistema | por todos los componentes y procesos de | y procesos para cumplir el objetivo de
total es aquel representado por todos | dicho objetivo (Vony Luhmann, 1982). este y dar un servicio adecuado al usuario
los componentes y relaciones o cliente.
necesarios para la realizacion de un
objetivo”. (p.225-350)
Referencia: Von, L; Luhmann, N. (1982). ORIGENES DE LA TEORIA DE SISTEMAS . Mexico: Limusa Noriega Editores.
Teoria 1: Teoria de los Sistemas
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Johansen O 2004 (Johansen, 2004) En esta caracteristica adicional, marca que | Se podra conocer y como saber que es
“Agrega algunas caracteristicas | el Sistema ayuda en un grupo para la | adaptable el tema de en el proceso de
adicionales, sefiala que un Sistema es | interaccion que se encuentra con ayuda de | sistema que se haya en grupos, para
un grupo de partes y objetos que | objetivos y estdn con el apoyo de una | obtener un mejor beneficio en el proceso
interactian y que forman un todo o | influencia (Johansen, 2004). de calidad de servicio que se quiere
gue se encuentran bajo la influencia de obtener.
fuerzas en alguna relacion definida”.
(p-54)
Referencia: Johansen, 0. (2004). Introduccion a la teoria general de sistemas. Mexico,DF: Limusa Noriega Editores.
Teoria 1: Teoria de los Sistemas
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Garcia Juan 2018 (Garcia, 2018) Es aprovéchale inducir a sistema real o | La teoria que nos plantea Garcia, es

“Idealmente aplicable a cualquier
Sistema real o imaginable, debera
poder tratar sistemas con cualquier

imaginable, donde se va portar diferentes
numeros de variables de caréacter continuo o
discreto (Garcia, 2018).

aplicable a cualquier Sistema real o
imaginario, donde se podra tratar con
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nimero de variables de caracter
continuo o discreto”. (p.54)

diferentes tipos de variables de caracter
continuo o discreto.

Referencia: Garcia, J. (2018). Teoria y ejercicios practicos de Dinamica de Sistemas. Espafia: Impreso en Zaragoza.
Teoria 1: Teoria de los Sistemas
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis

Marcelo Arnold
Francisco Osorio

1998

(Arnold & Osorio, 1998)

Se refiere al area de sucesos y
condiciones que influyen sobre el
comportamiento de un sistema. (p.43)

El espacio de los sucesos y limitantes que
predominan acerca a la conducta del
sistema (Arnold & Osorio, 1998).

Los autores Arnold y Osorio, nos hablan
que la teoria de los sistemas también tiene
que ver con los sucesos y limitaciones que
van acerca de la conducta del sistema.

Referencia: Arnold, M; Osorio, F. (1998). Cinta de Moebio. Obtenido de Social Science Epistemology Journal: http://www.moebio.uchile.cl/
Teoria 1: Teoria de los Sistemas
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis

Angel A Sarabia

1995

(Sarabia, 1995)

“Es la historia de una filosofia y un
método para analizar y estudiar la
realidad y desarrollar modelos, a partir
de los cuales puedo intentar una
aproximacion  paulatina  a la
percepcién de una parte de esa
globalidad que es el Universo,
configurando un modelo de la misma
no aislado del resto al que Ilamaremos
sistema.”. (p.9)

La narracion de la filosofia y del
procedimiento para examinar y aprender la
existencia y extender modelos, para que
tengan una aproximacion gradual a la
apreciacién  integral  del  Universo,
disponiendo un tipo de seismo (Sarabia,
1995).

La teoria de sistema ayuda a examinar y
aprende la existencia y extiende modelos,
para que tengan una apreciacion global.

Referencia: Sarabia, A. (1995). La teoria General de sistemas. Madrid: Printed in Spain.
Teoria 2: Teoria del comportamiento organizacional
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
John W. Newstrom, 1990 (Keith & Newstrom, 1990) Las organizaciones estan conformadas por | Conocer el origen, la cultura y su
Keith Davis personas y cada una de estas tiene una | comportamiento de las personas en una
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En “Donde quiera que exista una
organizacion, se tendra la necesidad
de comprender el comportamiento
organizacional” (p.608)

accion diferente a la otra, viendo esto como
un comportamiento (Keith y Newstrom,

1990).

organizacion, puede disminuir los riesgos
a la hora de hacer una accién o dicho asi
ejercer un proceso, Si esto no se toma en
cuenta los resultados finales pueden ser
desastrosos.

Referencia: Keith, D., & Newstrom, J. (1990). EI comportamiento humano en el trabajo. Mexico: McGraw-Hill.
Teoria 2: Teoria del comportamiento organizacional
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis

Stephen Robbins

2004

(Robbins, S, 2004)

Es un campo de estudio en el que se
investiga el impacto que individuos,
grupos y estructuras tienen en la
conducta dentro de las organizaciones,
con la finalidad de aplicar estos
conocimientos a la mejora de la
eficacia de tales organizaciones. (p.8)

En el terreno de estudio donde se explora el
choque de individuos, grupos y estructuras,

tienen el comportamiento interior de las

organizaciones, para tener una mejor

efectividad en las organizaciones (Robbins,

2004).

Saber que en el estudio de la investigacion
donde se estudia a los individuos, grupos
y  estructuras, se debe aplicar
conocimientos de mejora continua en las
organizaciones.

Referencia: Robbins, S. (2004). Comportamiento Organizacional. Mexico: Person educacién.
Teoria 2: Teoria del comportamiento organizacional
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Martha Alicia Alles 2007,2008 (Alles, 2007) En todo tipo de organizaciones interactian | En cualquier tipo de organizaciones

“En cualquier tipo de organizacion
interactan personas no importa su
namero, pueden ser muchas o pocas;
cada una de ellas cumple un rol, desde
simples empleados hasta jefes o
directivos” (p.17).

con personas que no importa el ndmero,
puede ser uno 0 mas de dos y que cada uno
se representa con un rol, comenzando desde
los puestos mas bajos hacia arriba (Alle,
2007).

donde haya personas donde no importe el
nUmero, cada uno siempre presentara un
tipo de rol para cada area, comenzando
por el empleado hasta los directivos.

Referencia: Alles, Martha. (2007). Teoria del comportamiento organizacional. Buenos Aires: Granica Argentina.
Teoria 2: Teoria del comportamiento organizacional
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis

Robert Dailey

1988

(Dailey, R, 1990)

Accede no exclusivamente a conseguir una
vista mas extensa de la asignatura ilustre

Ayuda exclusivamente a conseguir a tener
una vista mas extensa acerca del
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“Esto le permitird no sélo obtener una
visiébn méas amplia de esta disciplina
eminentemente préactica, sino también
encontrar formas de renovar su
filosofia de gestion, a fin de reflejar
sus nuevos conocimientos sobre el CO
y aplicarlos a su trabajo” (p. 2).

para la destreza, para descubrir la
configuracion de modernizar su doctrina
del trdmite, a reflectar su reciente
entendimiento encima del CO adaptar la
ocupacion (Dailey, R, 1990).

comportamiento organizacional, también
a encontrar formas de renovacion de la
gestion.

Referencia: Dailey, R. (1988). Comportamiento Organizacional. Gran Bretafia: Gran Bretafia,1990.
Teoria 2: Teoria del comportamiento organizacional
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Eduardo Amorés 2007 (Amor6s, 2007) El ordenamiento es un numero comunitario | EI CO nos da el conocimiento para poder

la organizacién es una unidad social
coordinada de forma consciente,
conformado por personas, y que
funciona con una de relativa
continuidad para llegar a sus metas
trazadas (p.6).

de organizacion de acceder, adaptando por
individuos, actuar en una forma
concerniente continuo para llegar al
objetivo deseado (Amoroés, 2007).

saber sobre la organizacion, ademas es
adaptado por los hombres, también tienen
la funcion relativa para llegar a la
culminacion que se requiere.

Referencia: Amords, E. (2007). Comportamiento Organizacional. Lambayeque: USAT.
Teoria 3: Teoria Clésica de la Administracién
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Henry Fayol 1916 (Fayol, 1916) Es fundamental tener una nocién de que es | Antes de cada proceso a realizar en la
“Estudiar cada trabajo antes de fijar lo que se va a preparar o realizar antes de | operacion de alimentos en un
el modo como debera ser ejecutado” | ponerlo en préctica, dicho asi es necesario | establecimiento, es necesario tener una
(p.47) planificar cada proceso antes de ejecutarlo | vision de que es lo que se va a hacer, ya
(Fayol, 1916). gue al momento de ejecutarlo el proceso
debe avanzar mas no detenerse.
Referencia: Fayol, H. (1916). Administracion industrielle et générale. Estados Unidos: Dunod.
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Teoria 3: Teoria Clasica de la Administracion

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Zacarias Torres 2014 (Torres, 2014) Los gerentes cambian al requisito a que | Nos da el aprendizaje que los directores a
Hernandez los administradores se convierten en | fastidia pronto e impulsivamente cuando es | veces cambian algo imprudente y eso
una necesidad molesta que debe | probable. hace que uno debe adaptarse a eso y nos
terminarse tan rapida e | La secuela de la antipatia da origen a una | da la asistencia, para que en el restaurante
irreflexivamente como sea posible. preparacién y ensefianza que se debe hacer | Anael si hay cambio por la parte de los
Una consecuencia de esta | como una cirugia que se debe en habito con | gerentes o directores se deben adaptar al
animadversion suele ser el estudio y | herramientas sin punta (Torres, 2014). cambio.
aprendizaje que se realiza como una
cirugia que se practica con
instrumentos sin filo (p.5)
Referencia: Torres, Z. (2014). Teoria general de la Administracion. Mexico: Patria.
Teoria 3: Teoria Clésica de la Administracion
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Fernanda D. Carro 2012 (Carro, F; Calo, A, 2012) La gestion de individuos percibe la | La gestion, nos permite en las relaciones

Agustina Calo

La administracion de personas recibia
el nombre de Relaciones Industriales.
Los departamentos de Relaciones
Industriales actuaban como 6rganos
intermediarios y conciliadores entre la
organizacion y las personas (capital y
trabajo) para evitar los conflictos
laborales (p.3).

denominacién de relaciones industriales.
Por lo tanto, el apartamento de R.I
elaboraban como un terciario y mediadores
en medio del ordenamiento y los
individuos, para impedir disputa sindical
(Carro, F; Calo, A, 2012).

industriales elaboran lo que ocurre en la
empresa, por esto hace que se detenga
los conflictos laborales.

Referencia:

Carro, F; Cald, A. (2012). LA ADMINISTRACION CIENTIFICA DE FREDERICK W. TAYLOR: UNA LECTURA CONTEXTUALIZADA. Buenos
Aires: Universidad Nacional de La Plata.

Teorfa 3: Teoria Clasica de la Administracion




178

Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Hugo Gaspar
Hernandez Palma

2011

(Hernadez, 2011)

La teoria administrativa: el concepto
de burocracia, la clasificacion de los
tipos de dominacion 'y las
caracteristicas del modelo burocratico
adicionalmente, su enfoque
estructuralista destaca el concepto de
racionalidad, que permitira explicar el
comportamiento de las organizaciones

La hipotesis de la gestion, tiene como idea
del juicio de la burocracia, la organizacion
de los modelos de dominio y las
particularidades del prototipo burocratico
complementario, con el tratamiento
estructuralista despunta la definicion de la
I6gica, que aclarara la conducta del
ordenamiento reciente (Hernadez, 2011).

La hipotesis de la gestion, da como el
ejemplo de como tener la idea de la
burocracia, la organizacion de los
modelos, por lo tanto, aclara la conducta
que se tiene que ver en una
administracion.

modernas (p.45&46).
Referencia: Gaspar, H., & Palma, H. (2011). La gestion empresarial, un enfoque del siglo XX, desde las teorias administrativas cientifica,
funcional, burocrdtica y de relaciones humanas. No menciona: Escenarios.
Teoria 3: Teoria Clasica de la Administracién
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
James Stoner 1996 (Stoner, J; Freeman, R; Gilbert, D, | La administracion comenz6 en los inicios | La teoria clasica de la administracion da

Eward Freeman 1996) del centenario XIXy nacimiento del XX, en | en el origen en Europa y Estados Unidos,
Daniel Gilbert La administracion fueron intentos por | Europa y Estados Unidos (Stoner, J; | es donde da sus primeros pasos.
tratar de conocer a estos novatos para | Freeman, R; Gilbert, D, 1996).
la vida industrial, a finales del siglo
XIX'y principios del XX, en Europa 'y
Estados Unidos. En esta seccion, se
repasara una serie de conocidos
enfoques acerca de la teoria de la
administracién de los primeros dias
(p.36).
Referencia: Stoner, J; Freeman, E; Gilbert, D. (1996). Administracion. Mexico: Printend in Mexico .
Teoria 4: Tendencias y Teorias en Salud Publica
Autor/es Afio Cita | Parafraseo | Aplicacion en su tesis
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Organizacion
Panamericana de la
Salud

1993

(Organizacion Panamericana de la Salud, 1993)
Afirma que Cuando discutimos la cuestion de la
practica en salud publica debemos pensar por lo menos
en dos situaciones, aunque sea en forma esquematica.
En la primera existe una propuesta de formacién o
implementacion de un sistema Unico de salud en que
las acciones de prevencién, promocién, proteccion,
recuperacion y rehabilitacion estdn organizadas de
forma complementaria. En la segunda existiria un
modelo de organizacion del sistema de salud en que se
da una nitida separacién entre lo que es prevencion y
promocién de la salud.

Cuando se discute un tema de salud
publica se debe tomar en cuenta por lo
menos dos situaciones, una en donde
se comprende una propuesta de
formacién e implementacion de un
sistema de salud. En segundo lugar, se
necesita saber diferenciar lo que es
separacion entre  prevenciéon y
promocion de la salud (Organizacion
Panamericana de la Salud, 1993).

Es necesario saber dos temas
en cuanto a la salud publica,
primero en donde se
comprende una situacion de
implementacion de salud y otra
en donde se discute un tema de
diferenciacion entre
prevencion y separacion de los
alimentos.

Referencia: Organizacion Panamericana de la Salud. (1993). Sobre la teoria y practica de la Salud Publica: un debate, multiples perspectivas. Washington,
D.C
Teoria 4: Tendencias y Teorias en Salud Publica
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Juan Gérvas 2008 (Gérvas, J, 2008) La salubridad es la riqueza apreciada, | Es indispensable que la

La salud es un bien preciado, no un derecho.
Lamentablemente, algunas constituciones ofrecen la
salud como derecho, lo que crea graves confusiones.
La salud depende de muchos determinantes y nadie
puede "asegurarla” como derecho (y evitar la muerte).
Las obligaciones de los poderes publicos respecto a la
salud son: defensa de la salud (proteccion), incremento
de la salud (promocion), evitacion de enfermedades y
de sus consecuencias (prevencion) y organizacion de
servicios clinicos (atencion) (p.1).

no es rigido, en algunos lugares
brindan la salud como rectilineo, a lo
gue engendra desorden.

La salubridad necesita de la
terminante y ninguno puede afirmar
como rectilineo para asi rehuir el
fallecimiento (Gérvas, J, 2008).

salubridad, no es rigido, ya que
debe brindar la salubridad de
forma rectilineo.

Referencia: Gérvas, J. (2008). Atencion primaria, de la teoria a la prdctica. Rio de Janeiro: Escola Nacional de Saude Publica Sergio Arouca.
Teoria 4: Tendencias y Teorias en Salud Publica
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Carlos Hernandez | 2012 (Hernandez, Orozco, & Arredondo, 2012) La salubridad promulga se enlazan | EI manejo de la salubridad
Girodn La salud publica se relaciona con los paradigmas de | con el prototipo de lo considerable que | anuncia que estd en con un

Emanuel Orozco Nufiez

las grandes transiciones que han modificado la
conceptualizacién del campo de accién de la salud

dan transformacion a que cambiado la
ideal del terreno de la salubridad

prototipo que ayuda en el
terreno de la salubridad.
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Armando  Arredondo publica. El proceso de transicion epidemioldgica | (Hernandez, Orozco, & Arredondo,
Lopez propuesto por Omhran, a principio de la década de los | 2012).
70s destaca la disminucion de la tasa de fecundidad y
el aumento en la esperanza de vida, aunado a las
modificaciones en estilos de vida, y dieta (p.1)
Referencia: Hernandez, C., Orozco, E., & Arredondo, A. (2012). Modelos conceptuales y paradigmas en salud publica. Mexico: Instituto
Nacional de Salud Publica.
Teoria 4: Tendencias y Teorias en Salud Publica
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Gustavo Alonso 2007 (Cabrera, 2007) La indagacion en la salubridad pablica | Es  imprescindible de la
Cabrera Arana La investigacion en salud publica y la intervencién en | y la actuacion en la disposicion del | salubridad publica se obtiene
prevencion de la enfermedad, proteccion y promocién | dolor, seguridad e impulso de la | con base de teorias y modelos,
de la salud colectiva tienen mayor probabilidad de | salubridad comln obtiene un superior | organizados  que  tienen
éxito cuando se orientan con base en teorias y | de posibilidad de victoria en el | definiciones o nociones.
modelos, por referentes tedricos estructurados que | momento que sitGan con principio en
superan a elementales definiciones o nociones (p.1) suposiciones y  prototipos, por
concerniente hipotético de
organizacion que aventajan a lo basico
de la explicacion o conocimiento
(Cabrera, G, 2007).
Referencia: Cabrera, G. (2007). Uso de teorias y modelos en articulos de una revista latinoamericana de salud publica, 2000-2004. Medellin,
Colombia: Saude Publica.
Teoria 4: Tendencias y Teorias en Salud Publica
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Luz M. Mejia 2012 (Mejia, 2012) La salubridad publica para difundir las | La salubridad publica es
La salud publica para explicar las inequidades | injusticias colectivo en las limitaciones de | indispensable ya que con lleva
sociales en las condiciones de vida y de salud | €xistenciay de la salubridad colectiva para | a las condiciones de poder
colectiva y para orientar las intervenciones | Situar la participacion concerniente (Mejia, | ordenar las mediaciones.
pertinentes (p.2) 2012).
Referencia: Mejia, L. (2012). Los Determinantes Sociales de la Salud: base tedrica de la salud publica. Medellin: Fundacion Dalnet.
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Teoria 5: La gestion y la comunicacion de crisis

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Pilar saura 2005 (Saura, La gestion y la comunicacion de crisis En todo tipo de crisis la | Es obligatorio que cada uno conozca su
en el sector de alimentos y bebidas, 2005) comunicacion, las autoridades y | papel para la gestion, como los
Es necesario conocer el papel que han jugado en | los ministerios implicados, entre | ministerios  implicados,  autoridades
la crisis los medios de comunicacion, las | grupos, asociaciones de | grupos de interes que estan asociados con
autoridades y ministerios involucrados, asi como | consumidor y de medio ambiente | los consumidores y que tambien con el
los grupos de interés como las asociaciones de | tienen un papel (Saura, 2005). medio ambiente y las organizaciones
consumidores y de medio ambiente o las agrarias.
organizaciones profesionales agrarias.(p.12)
Referencia: Saura, P. (2005). La Gestion y la Comunicacion de Crisis en el Sector de Alimentos y Bebidas. Madrid: Servicios Editoriales, S.L.
Teoria 5: La gestion y la comunicacion de crisis
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Ana Maria Enrique 2005 (Enrique, 2005) En cualquiera de los medio o apoyo de | Es necesario la gestién y la comunicacion

Jiménez

En cualquier medio o soporte de
comunicacion. Es un hecho que no nos
sorprende lo mas minimo, es mas,
resultaria extrafio ojear, por ejemplo,
la seccion de economia o politica de
un periddico y no encontrar ni rastro
del vocablo crisis.

comunicado. Conformado que no asombra
lo mas mindsculo, aunque es surgir raro
batir, es un modelo, el departamento de
ahorro o habilidad de regularidad y no
hallar ni rastrillo de la palabra dificultad
(Enrique, 2005).

de crisis ya que cuenta con un apoyo de
aviso.

Referencia: Saura, P; Garcia, F. (2007). LA COMUNICACION DE CRISIS COMO ELEMENTO CLAVE DE LA COMUNICACION EMPRESARIAL. Madrid:
ICONO.
Teoria 5: La gestion y la comunicacion de crisis
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Pilar Saura Pérez 2007 Saura & Garcia ( citado en Herrero, 1998) | Saura & Garcia ( citado en Herrero, 1998): | Lo importante es la amplitud de un

Francisco Garcia
Garcia

definio:

“La capacidad de una organizacion de reducir
o prever los factores de riesgo e
incertidumbre respecto al futuro, de forma

La cabidad de una estructura de dismunir o
predecir las causas de peligro e inseguridad
alarazén posterior, de configuracion que se
edugue a la semejante para aceptar de modo

sistema es de pronosticar el peligro y
aminorar lo malo en la gestion.
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que se capacite a la misma para asumir de
manera rapida y eficaz las operaciones de
comunicacion necesarias que contribuyan a
reducir o eliminar los efectos negativos que
una crisis puede provocar sobre su imagen y
reputacion” (p.5)

veloz y eficiente la accion de comunicado
imprescidible que cooperan aminorar lo
dafiino

Referencia: Saura, P; Garcia, F. (2007). LA COMUNICACION DE CRISIS COMO ELEMENTO CLAVE DE LA COMUNICACION EMPRESARIAL. Madrid:
ICONO.
Teoria 5: La gestion y la comunicacion de crisis
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Pilar Saura Pérez 2007 Saura & Garcia ( citado en Saura, 2005) | Saura & Garcia ( citado en Saura, 2005) | Es considerable que en las organizacion
Francisco Garcia definio: definio: Lo que dafia en una organizacion a | deben desempefiar bien, para que asi no
Garcia “Una situacion grave que afecta a la empre- | veces son sus desempefios y con | obtenga mala reputacion con los clientes.
sa/institucion en alguna de sus funciones y | condicional de ascender la magnitud o
con potencial de escalar en intensidad y/o | lastimar a los clientes o agrupacion, hace
perjudicar a sus publicos clave o grupos de | que cree una representacion mala ante el
interés y/o generar un impacto negativo en los | dictamen conocido.
medios y/o crear una imagen negativa ante la
opinién publica y/o afectar los re-sultados o
la viabilidad de la entidad” (p.5)
Referencia: Saura, P; Garcia, F. (2007). LA COMUNICACION DE CRISIS COMO ELEMENTO CLAVE DE LA COMUNICACION EMPRESARIAL. Madrid:
ICONO.
Teoria 5: La gestion y la comunicacion de crisis
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Pilar Saura Pérez 2007 Saura & Garcia ( citado por Pauchant y | Saura & Garcia ( citado por Pauchant y | Es de suma importancia saber que la

Francisco Garcia
Garcia

Mitroff , 1992) definio:

“Una situacion que afecta fisicamente a la
totalidad del sistema y amenaza sus valores
fundamentales y su existencia misma” (p.5)

Mitroff , 1992) definio: La localizacion que
dafia corporal a la generalidad del
prodecimiento y advertencia su precio
elemental y su subsitencia identica.

localizacion dafia la gestién y otras areas.
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Referencia:

ICONO.

Saura, P; Garcia, F. (2007). LA COMUNICACION DE CRISIS COMO ELEMENTO CLAVE DE LA COMUNICACION EMPRESARIAL. Madrid:

2. Matriz de antecedentes (PT 2,2 — T 5,5, total 10 antecedentes — 5 Internacional 5 Nacional, se debe de trabajar minimo 3

articulos en cada caso y 2 tesis)

Datos del antecedente Nacional: 1

Redaccion final

Titulo

Plan de mejora de la calidad de
servicio en Starbucks con sede
en el C.C. Jockey Plaza, Lima

2018

Autor

Rodriguez Cuentas, Alvaro
Jesus

Afio

2018

Objetivo

Proponer un plan de mejora
para la calidad de servicio de
atencion al cliente, para

Starbucks del C.C. Jockey
Plaza, Lima 2018.

Metodologia

holistica

Tipo

Proyectiva

Enfoque

Cualitativo y cuantitativo

Disefio

Método

Deductivo e inductivo

Rodriguez, (2018) propuso un Plan de mejora de la calidad de servicio en Starbucks con sede en
el C.C. Jockey Plaza, Lima 2018, proponer un plan de mejora continuo para el proceso de calidad
acerca de la atencién de los clientes para Starbucks del C.C. Jockey Plaza, el proceso
metodolégico fue holistica, por falta de herramientas de recurso de calidad de servicio no aumenta
la venta, la atencidn en los tiempos de compromiso del crecimiento en el mercado.

La formacién que se ejecutd se encontrd con variables a la calidad de servicio y la funcidn fue
creciendo con el proposito de descubrir soluciones, ya que viene atravesando la empresa.

Se sugiri6 el servicio de calidad, para que dé correcciones a la poca variedad de productos, la
atencion y la seguridad en la cafeteria Starbucks, proponer objetivos y que crezca en el mercado.

Se propuso el perfeccionamiento de calidad de servicio para la cafeteria Starbucks y fue recibido
por expertos especializados, tanto en lo hipotético y como préctico, corroborar dicho plan.
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Poblacion Es una pequefia proporcion de
la poblacion de estudio la cual
es representada (Hurtado,
2000). Con el tamafio de la
muestra se aplicara 68
encuestas a clientes

Muestra 68 encuestas a clientes

Técnicas Encuestas, entrevistas y fichas
de observacion

Instrumentos Cuestionario SERVQUAL

Meétodo de andlisis de datos Microsoft Excel

Resultados

Para obtener los resultados se
encuestd a 68 personas que
consumian en el local de

Starbucks del C.C. Jockey
Plaza, en donde se obtuvo
informacion de como los
clientes, entienden la calidad de
servicio que se les brindan.

Conclusiones

Con la ausencia de
herramientas de solucién para
la calidad de servicio que

ayuden a mejor la atencion en
la cafeteria Starbucks, se vio
oportuno la

proposicidn de un plan de
calidad de servicio con la
intencion incrementar las
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ventas, mejorar la atencion y
de optimizar los tiempos de
transacciones,

Aumentado el crecimiento de
la organizacion en el mercado.

Referencia: Rodriguez, A. (2018). Plan de mejora de la calidad de servicio en Starbucks con sede en el C.C. Jockey Plaza ( tesis de
licenciatura). Lima: Universidad Privada Norbert Wiener.
Datos del antecedente Nacional: 2 Redaccién final
Titulo Calidad de servicio al Mufioz, (2018) Calidad de servicio al ciudadano en la Municipalidad distrital de Barranco, Lima
ciudadano en la Municipalidad 2018, el objetivo fue formular un plan de calidad de servicio en la Municipalidad distrital de
distrital de Barranco, Lima, 2018, la fase de la metodologia fue holistica, se introdujo la calidad de servicio
. en la municipalidad, que obtuvo una mejora de superior al desarrollo y donde los utensilios fueron
Barranco, Lima 2018 cualitativos y cuantitativos, al acabar la investigacion se sugirié que el plan de calidad de servicio
Autor Mufioz Zevallos. Nicole tubo un progreso en la Municipalidad distrital de Barranco, Lima, 2018. Las teorias que se
Fiorella desarrollaron fueron de la administracién, teoria burocrética, la teoria de sistemas, la teoria de
relaciones humanos y entre otras teorias.
Afio 2018
Objetivo Proponer un plan de calidad de
servicio en la Municipalidad
distrital de Barranco, Lima,
2018
Metodologia Holistica
Tipo Compresivo conceptualizado
Enfoque Mixto

Disefio
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Método Analitico

Poblacién 950 ciudadanos que fue
requerido de los servicios de la
municipal

Muestra 102

Técnicas Cuestionario y entrevista

Instrumentos Cuestionario servqual

Método de andlisis de datos Microsoft Excel

Resultados

Conclusiones

Se implement? la calidad de
servicio en la municipalidad,
que obtuvo un mejor desarrollo
y donde se implantaron los
resultados cualitativos y
cuantitativos

Referencia (tesis)

Mufioz, N (2018) Calidad de servicio al ciudadano en la Municipalidad distrital de Barranco, Lima 2018 (tesis de calidad de
servicio al ciudadano). Lugar: Universidad Privada Norbert Wiener.

Sugerencia: utilice la herramienta referencias, libro. Si el documento es un articulo priorice aquellos que tienen cédigo DOI.

Datos del antecedente Nacional: 3 Redaccion final

Titulo

Plan de mejora organizacional Barrientos, (2017) propuso un Plan de mejora organizacional como factor determinante de

como factor determinante de ) o i . ) . o
la calidad de servicio del Hotel Peru Pacifico en Jesus Maria,2017, la finalidad de expresar un

la calidad de servicio del Hotel proyecto para renovar la calidad de servicio interior al Hotel, la fase de la metodologia fue
Peru Pacifico en JesUs holistica y su modelo es proyectiva, el plan fue no experimental también el muestrario fue de 22
Maria,2017 personas, usaron el método mixto y el instrumento servqual.
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Autor Barrientos Sanchez Carmen
Michell
Afio 2017
Objetivo Proponer un plan para mejorar
la calidad de servicio interno al
Hotel Peru Pacifico en Jesus
Maria - 2017.
Metodologia holistica
Tipo proyectiva
Enfoque
Disefio No experimental
Método
Poblacion
Muestra 22
Técnicas Cuestionario y entrevista
Instrumentos Instrumento Servqual
Método de analisis de datos

Resultados

Conclusiones

Se  aplic6 el Modelo
SERVQUAL A partir de la
aplicacion, se puede

demostrar el grado de
incidencia en el servicio que
atraviesa el hotel.

Argumento se adapté el servqual, ya que el hotel demostraba una incidencia del servicio, aparte
que la estructura organizacional no estaba bien definida para que se pueda desarrollar el hotel.

Se capacitaron a los personales y areas administrativas para que pueda brindar un mayor servicio
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A través de todo el proceso de
la investigacién realizada se ha
teorizado

las funciones y los
procedimientos de actuacion
mediante las teorias de

estructura organizacional vy
calidad de servicio que
fundamentan los

criterios  necesarios para
construir  estrategias  que
permitan potenciar la

actuacién del colaborador con
la finalidad de mejorar la
calidad de servicio

del hotel en términos generales.

La capacitacion al personal
directivo o colaboradores,
conseguira como

resultado que la mayoria
reconozca que se ha Mejorado
la Calidad de

Atencién por el impacto
positivo en el huésped y los
cambios en el

servicio.
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Referencia:

Barrientos, (2017) propuso un Plan de mejora organizacional como factor determinante de la calidad de servicio del Hotel Pert
Pacifico en Jesis Maria,2017(tesis de licenciatura). Lima: Universidad Privada Norbert Wiener.

Datos del antecedente Nacional: 4

Redaccion final

Titulo

Gestién Administrativa y
Calidad de los Servicios en La
Municipalidad Distrital de El
Porvenir, Trujillo, 2016.

Autor

Caballero Andrés

Afio

2016

Objetivo

Determinar la relacion entre la
calidad de  servicio vy
satisfaccion del usuario.

Metodologia

Mediante la capacitacién del
personal se analizaran los
puntos criticos presentes en
cada procedimiento del servicio
brindado para su posterior
erradicacion. Eliminando de
esta manera procedimientos
engorrosos.

Tipo

Enfoque

Mixto

Disefio

No experimental

Método

Holistico

Caballero, (2016) Gestién Administrativa y Calidad de los Servicios en La Municipalidad
Distrital de EI Porvenir, Trujillo. Determinar la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion
del usuario. Mediante la capacitacion del personal se analizaran los puntos criticos presentes en
cada procedimiento del servicio brindado para su posterior erradicacion. Eliminando de esta
manera procedimientos engorrosos. En conclusion, con la relacion existente de Calidad de
Servicio y Satisfaccion del Usuario se lleg6 a determinar que existe relacion entre variables.
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Poblacion Trabajadores de la
Municipalidad Provincial de
Huaral en el afio 2015.

Muestra 65 trabajadores

Técnicas

Instrumentos Entrevista y Cuestionario.

Método de analisis de datos Se utiliz6 cuadros estadisticos
graficos sobre los resultados.

Resultados

Conclusiones

En conclusion, con la relacién
existente de calidad de servicio
y satisfaccion del usuario se
llegd a determinar que existe
relacion entre variables.

Referencia: Caballero Andrés. (2016) Gestion Administrativa y Calidad de los Servicios en Municipalidad Distrital de EI Porvenir, Trujillo.
(Tesis de Pregrado). Municipalidad Distrital de EI Porvenir, Trujillo: Universidad Cesar Vallejo.
Datos del antecedente Nacional: 5 Redaccion final
Titulo Calidad de Servicio y satisfaccion del Nahuirima (2015) Realizé un trabajo de investigacion titulado Calidad de Servicio y satisfaccion
cliente de las pollerias de distrito de del cliente de las pollerias de distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, Region
Andahuaylas, provincia de Apurimac, 2015, en lo cual tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad de servicio
Andahuaylas, Region Apurimac, 2015. y la satisfaccion del cliente de las pollerias de distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas,
Region Apurimac, 2015. La Investigacion fue dirigida a comensales de las pollerias de
— - Andahuaylas, en esta tesis se tiene como resultado que, si hay relacidn entre la calidad servicio y
Autor Nahuirima Yanina la satisfaccion del cliente, ya que la evidencia fisica, la empatia y la fiabilidad del producto influye
Afio 2015 positivamente para la satisfaccion del cliente.
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Objetivo Determinar la relacidn entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente
de las pollerias de distrito de
Andahuaylas, provincia de
Andahuaylas, Region Apurimac, 2015.

Metodologia Investigacion a comensales de las
pollerias de Andahuaylas.

Tipo No experimental

Enfoque cuantitativo

Disefio Especifico correlacional

Método

Poblacion Clientes evidenciados de la ciudad de
Andahuaylas, de diversas localidades e
internacional que concurren a las
pollerias.

Muestra 3675 personas

Técnicas Técnica de encuesta

Instrumentos Cuestionario, estadigrafo SPSS.

Método de andlisis de | Se realiz6 con estadistica descriptiva de

datos las dimensiones, elaborandose cuadros
estadisticos 'y graficos sobre los
resultados. Y seguidamente el analisis
correlacional para la prueba de
hipotesis respectiva
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Resultados

El 53.45% de clientes algunas veces
estan conforme con la calidad de
servicio y satisfaccion del cliente; el
19.83%de clientes, manifiesta casi
nunca esta conforme con la calidad de
servicio y satisfaccion del cliente; el
13.51% de clientes afirma casi siempre
esté conforme con la calidad de servicio
y algunas veces con la satisfaccién del
cliente; el 11.49% de clientes sefiala
casi siempre estd conforme con la
calidad de servicio y satisfaccion del
cliente; 1.72% de clientes dice que
algunas veces estd conforme con la
calidad de servicio y casi nunca con la
satisfaccion del cliente.

Conclusiones

Existe una relacién positiva moderada
entre la evidencia fisica del servicio y
satisfaccion del cliente; del mismo
modo existe una relacion positiva
moderada entre la fiabilidad del
servicio y satisfaccion del cliente, y
existe una relacion entre la empatia del
servicio y satisfaccion del cliente en las
pollerias del distrito de Andahuaylas.

Referencia:

Nahuirima. (2015). Calidad de Servicio y satisfaccion del cliente de las pollerias de distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, Region
Apurimac, 2015 (Tesis de pregrado). Andahuaylas: Universidad Nacional José Maria Arguedas.

Datos del antecedente internacional: 1 l Redaccion final
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Titulo Auditoria de calidad del
servicio al cliente en cadena de
restaurantes
de comida réapida en el area
metropolitana de san salvador

Autor Arias, Angelica
Coreas, Nestor
Sénchez, Erika

Afio 2016

Objetivo Identificar  los  elementos

mercadoldgicos que ayuden a
realizar una auditoria de calidad
de servicio al cliente que
permita disefiar estrategias que
se puedan implementar en una
cadena de restaurantes en el
area metropolitana de San
Salvador con el fin de mejorar
la calidad del servicio al cliente
brindado.

Metodologia

Metodologia cientifica

Tipo Descriptiva
Enfoque cualitativo
Disefio

Método

Poblacion Restaurantes de

Arias, Coreas, Sanchez. (2016) Auditoria de calidad del servicio al cliente en cadena de
restaurantes de comida rapida en el area metropolitana de san salvador, el objetivo fue proponer
los elementos mercadoldgicos que ayuden a realizar una auditoria de calidad de servicio al cliente
que permita disefiar estrategias que se puedan implementar en una cadena de restaurantes en el
area metropolitana de San Salvador con el fin de mejorar la calidad del servicio al cliente
brindado, la metodologia que desarrollaron fue cientifica , la conclusién fue planteada que los
trabajadores de las empresas no tienen buena atencidn al cliente durante el proceso desde que se
toma las ordenes hasta que sale el producto.
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comida rapida del area
metropolitana de San Salvador

Muestra 139 clientes
Técnicas Encuestas y entrevistas
Instrumentos Encuestas

Método de analisis de datos

Microsoft Excel

Resultados

Se deberia sugerir capacitar a
los colaboradores de manera
mensual y realizando pruebas
constantes para poder saber el
nivel de aprendizaje, que estan
llevando la practica de las
capacitaciones.

Conclusiones

Que los trabajadores de las
empresas no tienen buena
atencion al cliente durante el
proceso desde que se toma las
ordenes hasta que sale el

producto
Referencia Arias, A, Coreas, N, S&nchez E. (2016) auditoria de calidad del servicio al cliente en cadena de restaurantes de comida rapida en el
area metropolitana de san salvador. (tesis de calidad de servicio al cliente en cadena de restaurantes de comida rapida). Lugar:
Universidad el salvador.
Datos del antecedente internacional: 2 Redaccion final
Titulo Propuesta para la mejora de los Escandon, (2017) Propuesta para la mejora de los servicios en el bar restaurante macho sports

servicios en el bar en plaza del sol en la ciudad de Guayaquil, el objetivo fue proponer un plan de accidn estratégico
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restaurante macho sports en
plaza del sol en la ciudad de
Guayaquil.

Autor Leonardo Escandén Silva
Afio 2017
Objetivo Proponer un plan de accion
estratégico enfocado a la
optimizacion del perfil
y la demanda de los servicios
en el bar restaurante Macho
Sports.
Metodologia
Tipo Mixta
Enfoque Cualitativo y cuantitativo
Distribucion
Método Deductivo e inductivo
Poblacion 800 personas que ingresan al
bar aproximadamente.
Muestra 367
Técnicas Encuestas y entrevistas
Instrumentos cuestionario
Método de andlisis de datos Microsoft Excel

Resultados

enfocado a la optimizacion del perfil y la demanda de los servicios en el bar restaurante macho
sports. Donde los empleados no ofrecen los servicios necesarios, para la atencion del cliente,
tampoco brindan una atencion individual y algunos clientes no reciben el trato amable.
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Conclusiones

Los empleados no ofrecen los
servicios necesarios, para la
atencion del cliente, tampoco
brindan una atencién
individual y algunos clientes
no reciben el trato amable.

Referencia (tesis)

Escanddn, L (2017) Propuesta para la mejora de los servicios en el bar restaurante macho sports en plaza del sol en la ciudad de
Guayaquil. (Tesis de propuesta de mejora de los servicios en el bar restaurante Macho Sports). Lugar: Universidad Guayaquil

Datos del antecedente internacional: 3

Redaccion final

Titulo

Antecedentes organizacionales
de la calidad de servicio: un
modelo de relaciones
estructurales

Autor

Orgambidez Alejandro & De
Almeida Maria

Afo

2015

Obijetivo

El objetivo de este estudio fue
analizar la relacion entre el
empowerment organizacional,
clima organizacional de
calidad y calidad del servicio
funcional.

Metodologia

Mediante un muestreo de
conveniencia en hoteles de

Orgambidez & De Almeida (2015). Realizo un estudio de Antecedentes Organizacionales de la
calidad de servicio: un modelo de relaciones estructurales, Del cual tuvo por objetivo analizar la
relacién entre el empowerment organizacional, clima organizacional de calidad y calidad del
servicio funcional, para ello se dirigié6 a colaboradores de recepcién y restauracion, como
conclusion se obtuvo es importante alcanzar un clima organizacional adecuado que genere unas
actitudes positivas. Asi mismo el apoyo de la alta direccién, la comunicacion entre los
colaboradores son clave para obtener mejores resultados para ofrecer una buena calidad a los
clientes.
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playa y ciudad de Andalucia
durante el afio 2011. El criterio
de seleccion fue pertenecer a
puestos de contacto directo, es
decir, empleados de recepcion y
restauracion.

Tipo

Enfoque

Distribucion

Método

Poblacion Hoteles de playa y cuidad de
Andalucia durante el afio 2011

Muestra 428 participantes

Técnicas

Instrumentos Cuestionario, tablas

Meétodo de analisis de datos

Utilizaron paquete estadistico
STAQTA v12.

Resultados

Los resultados del analisis
exploratorio  mostraron  un
factor que daba cuenta del
31.54% de la varianza comun,
por lo que, si bien no puede
descartarse totalmente el efecto
de la varianza comun, no parece
afectar significativamente a las
relaciones entre las variables
estudiadas.
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Conclusiones

Los resultados obtenidos solo
confirman el papel mediador
del clima en el caso de la
dimensiéon control sobre las
decisiones. La estructura

dindmica tuvo un impacto tanto
directo como indirecto sobre la
calidad, y la fluidez de la
informacion solo afectd
directamente a la calidad
funcional.

Referencia (tesis)

Orgambidez & De Almeida. (2015). Antecedentes organizacionales de la calidad de servicio: un modelo de relaciones estructurales.
Tourism & Management Studies, 11(2), 163-173.

Datos del antecedente internacional: 4 Redaccion final

Titulo Evaluacion de la calidad de Sanchez, (2017) Realizé el estudio de Evaluacién de la calidad de servicio al cliente en el
servicio al cliente en el restaurante Pizza Burger Diner de Gualan, Zacapa, y tuvo como objetivo evaluar la calidad del
restaurante Pizza Burger Diner servicio al cliente en el restaurante Pizza Burger Diner Gualén. La investigacion se dirigié a los
de Gualan, Zacapa. 2017 clientes, colaboradores y directivos del restaurante Pizza Burger Diner Gualan. Se evalué las
_ _ _ percepciones y expectativas de los clientes en el restaurante a través de un cuestionario. Para los
Autor Sanchez Espafia Aby Leticia fines de esta evaluacidn no se incluy6 la calidad del servicio a domicilio, por consiguiente, la
Afio 2017 evaluacion realizada, existe insatisfaccion en los clientes por el servicio recibido. Y se determino
que los colaboradores comprenden las expectativas de los clientes al tener una relacion directa y

Objetivo Evaluar la calidad del servicio al permanente con ellos.

cliente en el restaurante Pizza
Burger Diner Gualan.

Metodologia

El sujeto de estudio para esta
investigacién  fueron los
clientes,  colaboradores vy
directivos del restaurante Pizza
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Burger Diner Gualan. Se evalu6
las percepciones y expectativas
de los clientes en el restaurante
a través de un cuestionario. Para
los fines de esta evaluacion no
se incluy6 la calidad del
servicio a domicilio.

Tipo

Enfoque

Distribucion

Método

Poblacion Clientes, colaboradores vy
directivos del restaurante Pizza
Burger Diner Gualan.

Muestra 1446 participantes

Técnicas

Instrumentos 2 cuestionarios

Método de andlisis de datos Servqual

Resultados

Se pudiera concluir que el
servicio es satisfactorio ya que
el valor mas bajo es de 4.22, el
cual estd cercano a 5 que
representa la calificacion mas
alta. Sin embargo, el método
servqual expresa literalmente
que, si las percepciones no
superan a las expectativas, no
existe satisfaccion en los
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clientes por el servicio recibido.
Al efectuar el calculo del indice
de calidad del servicio, con las
valoraciones de expectativas y
percepciones, aplicando la
formula del ICS, se obtuvo un
valor de -0.18.

Conclusiones

Segun la evaluacién realizada,
existe insatisfaccion en los
clientes por el servicio recibido.
Y se determin6 que los
colaboradores comprenden las
expectativas de los clientes al
tener una relaciéon directa y
permanente con ellos.

Referencia (tesis)

Sanchez, A (2017) Evaluacion de la calidad de servicio al cliente en el restaurante Pizza Burger Diner de Gualan, Zacapa. 2017,

Zacapa. (Tesis de grado) Universidad Rafael Landivar

Datos del antecedente internacional: 5

Redaccion final

Titulo Anadlisis de calidad del servicio
y atencion al cliente en azuca
beach, azuca bhistro y ¢
restaurant, y sugerencias de
mejora

Autor Silvana Villalba

Afio 2016

Villalba, (2016) La calidad de servicio al cliente en el restaurante Azuca Beach, Azuca Bistro Y
Q Restaurant, su objetivo fue estudiar los tres restaurantes para implementar mejoras, se realiz
el método servqual, también se realizo la investigacién descriptiva, se tom6 la muestra de los
clientes internos y externos, la encuesta gue se realizo fue de conocer las experiencias y las
expectativas, la finalidad de la encuesta es para saber gué cosa se podria mejorar y se obtuvo que
deberian mejorar el clima laboral y el servicio, para que asi llegue alcanzar al éxito.
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Objetivo

Analizar la calidad de servicio
y atencidn al cliente de los tres
restaurantes tomados como
objeto de estudio para la posible
implementaciéon de mejoras en
los mismos.

Metodologia

Tipo

descriptiva

Enfoque

Distribucion

Meétodo

Servqual

Poblacion

Muestra

Técnicas

Instrumentos

Meétodo de analisis de datos

Con la finalidad de conocer la
percepcion de los clientes de
cada uno de los restaurantes
tomado como objeto de estudio,
en cuanto al nivel de calidad, se
ha realizado una encuesta de
satisfaccion.

Resultados

Conclusiones

Mediante el proceso de esta
investigacion, se ha demostrado
la importancia del servicio al
cliente en todo tipo de
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organizaciéon, ya que esto
conlleva grandes beneficios
para la empresa, como la
ventaja competitiva dentro del
mercado.

El sistema de evaluacion
escogido ha reflejado de
manera exitosa la situacion

actual del establecimiento, con
respecto a la satisfaccion del
cliente tanto interno como
externo.  Permitiendo  asi,

establecer las posibles
soluciones a los problemas
encontrados.
Referencia (tesis) Villalba, (2016) La calidad de servicio al cliente en el restaurante Azuca Beach, Azuca Bistro Y Q Restaurant (tesis de pregrado).

Universidad catélica del ecuador.
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Tabla 1
Matriz de categorias
Categoria Sub categoria Indicadores
Fiabilidad Honradez
Duracion
Sensibilidad Conducta
Capacidad
Seguridad

Calidad de servicio

Empatia

Tangible

Seguridad en las instalaciones
Clima local

Cortesia

Atencién personalizada

Organizacién

Apreciacién
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Categoria Calidad de Servicio

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
AC 1998 (Rosander, 1998) menciona: El control de calidad de la expresion da la | Para dar a conocer que la
Rosander En una revista de control de calidad la expresion producto o | manifestacion de que el producto se | expresion acerca de la
servicio aparece mas de veinte veces, dando al lector la impresién | manifieste el aumento de veinte veces, | calidad y tenga una
de que cualquier cosa que se refiera a un producto se refiere | porque el lector da la sensacién que se | mayor entrega  mas
igualmente a un servicio. Nada hay menos afortunado y equivoco | refiere a un producto o servicio. Las | conocimientos sobre que
que la nocidn de que los conceptos, ideas y practicas de calidad | organizaciones de servicios que tengan un | es calidad de servicio y
pueden ser trasplantados forzosamente de la fabrica a las | mal concepto, acerca de las ideasy précticas | que lo pongan aprueba en
operaciones de una organizacion de servicios. (p.6) acerca de la calidad (Rosander, 1998). las organizaciones.
Referencia: | Rosander, A.C. (1998). la busqueda de la calidad en los servicios. Espafia: Diaz de Santos.
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Cristian Villalba (citado en Fisher, 1988, p. 175) donde se define: Villalba, (2013) citado en Fisher, (1988) | Obtener una definicion
Villalba 2013 como el conjunto de actividades, beneficios o satisfactores que se | para tener una definicién acerca como el | acerca como se podria
Sénchez ofrecen para su venta o que se suministran en relacion con las | conjunto de actividades, beneficios, para | mejorar las ventas, los
ventas. (p.3) ofrecer y que las ventas crezcan. beneficios, tener todo en
conjunto.
Referencia: | Villalba, C. (2013). La calidad del Servicio: un recorrido historico conceptual, sus modelos mas representativos y su aplicacion en las universidades.
Colombia: Universidad Nacional de Colombia.
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Mauricio 2014 Pecina (citado en Cantu,2011) menciona que: Pecina, (2014) citado por Cantd, (2012) | Para conocer como es el
Igor pecina un servicio es la actividad o conjunto de actividades de naturaleza | menciona que: el servicio es una actividad o | tipo de servicio que se
Rivas casi siempre intangible que se realiza mediante la interaccion | de actividades de cardcter intangible, | brinda  de  carécter
entre el cliente y el empleado y/o las instalaciones fisicas de | cuando se interactiia de cliente a empleado, | intangible, con la
servicio, a fin de satisfacer un deseo o una necesidad de usuario. | con la finalidad de satisfacer el deseo o la | finalidad de obtener que
(p.10) necesidad del usuario. el usuario cumpla su
necesidad y su
satisfaccion.
Referencia Pecina, M. (2014). Retos en la formacion de profesionales logisticos: servicio y competitividad. Mexico: fundacion universitaria Andaluza Inca Garcilaso

para eumed.net.
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Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Alicia Arias | 2013 Arias, A (citado en Garvin, en 1988) definio: Avrias, (2013) citado en Garvin, (1988) | Nos demuestra que la
Coello La calidad viene determinada por lo que el consumidor desea. En | defini6: la calidad es lo que el consumidor | calidad también puede
este contexto la calidad se define como “lo que mejor se ajusta al | desea. La calidad est definida como lo que | ser un producto o servicio
uso que se pretende dar con el producto o servicio”. En esta | quiere dar en un producto o servicio. En la | y que tienen relacion, la
relacion entre el propdsito del producto o servicio y su calidad, la | relacién que son: servicio o producto, la | debilidad que se observa
debilidad reside en que diferentes personas o grupos sociales | debilidad més grande es que diferentes | mds es que diferentes
pueden tener diferentes deseos y necesidades y, por tanto, | personas 0 grupos, tienen desemejante | personas o grupos, tienen
distintos estandares de calidad. (p.6) deseos y necesidades, a lo que con lleva | diferentes  deseos vy
tener distintos estandares de calidad. necesidades, a lo que con
lleva a tener diferentes
estandares de calidad.
Referencia: | Arias, A. (2013). Calidad de los servicios y satisfaccion del usuario. Madrid: Facultad de Ciencias de la Documentacion.
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Tomas 1995 (Alvarez, 1995) La calidad de servicio es las necesidades | Las calidades de servicio
Alvarez “Calidad de Servicio como la adecuacion entre las necesidades | que debe tener el cliente mas las | sonlanecesidad que debe
Garcia del cliente y las prestaciones correspondientes que satisfacen esas | prestaciones  correspondientes  donde | tener el cliente mas las
necesidades. A mas adecuacién méas calidad, a menos | satisfacen esas necesidades. A mas | prestaciones
adecuacion, menos calidad”. (p.3) acondicionamiento hay mas calidad, a | correspondientes donde
menos acondicionamiento, menos calidad | también satisfacen las
(Alvarez, 1995). necesidades. A  mas
acondicionamiento  hay
més calidad, a menos
acondicionamientos,
menos calidad.
Referencia:
Alvarez, T. (1995). La Calidad de servicio para la conquista del cliente. Salamanca.
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis

Parasuraman, Zeithaml,

Bitner

1998

(Parasuraman, Zeithaml, & Bitner,
Desarrollo del modelo servqual para la
medicion de la calidad del servicio en
la empresa de publicidad ayuda
experto, 2014)

La calidad de los articulos es una medida
maés factible de entender ya que podemos
ver que indicadores halla como por
prototipo la durabilidad o productos con
falta, en la variacion la calidad de servicio

Accede reconocer los periodos, tener
un borde de equivocacién acerca de la
elaboracion de los productos o
servicios, ayudando de modelo para
solucionar las dudas que ocurran
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A diferencia de la calidad en los
productos, que puede ser medida
objetivamente a través de indicadores
tales como duracion o ndmero de
defectos, la calidad en los servicios es
algo fugaz que puede ser dificil de

es poco dificultoso de evaluar porque tiene
que ser al momento que suceda algin
modelo del acabado (Parasuraman,
Zeithaml y Bitner, 1988).

mientras la restauracion de los
productos y servicios.

medir
Referencia: Parasuraman; Zeithaml; Bitner. SERVQUAL.: a multiple-item scale for measuring consumer perceptions of services quality. Journal of
Retailing.
Sub Categoria Fiabilidad
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Pérez y Merino 2014 (Boluarte, 2006) Accede sobresalir los tipos de muestra que logre suceder | Modernizar la seguridad para los
Es una palabra que permite | o se logre dar cierto tipo de derivacion de pronosticar | consumidores sintiéndose en una
resaltar la caracteristica de | (Pérez & Merino, 2014). atmosfera de propiedad.
probable (es decir, de que algo
pueda ocurrir o resultar
verosimil). Se encarga de
evaluar y permitir la medicién
de la frecuencia con la que es
posible obtener un cierto
resultado en el marco de un
procedimiento de carécter
aleatorio.
Referencia: Pérez, & Merino. (2014). Definicion de Concepto. Obtenido de https://definicion.de
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Lexus 2006 (Lexus, 2006). Individuo acreedor de seguridad y meticuloso (Lexus, | Desarrollar el progreso de cuidado
“Digno  de confianza y | 2006). y recibimiento del factor moderno
cuidadoso” de virtudes del restaurante.
Referencia: Lexus. (2006). Diccionario Enciclopedia Color LEXUS. Lima, Per(: Lexus (Lexus, 2006) (Lexus, 2006)
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
RAE 2017 Probabilidad de buen Una buena marcha predictible o posible adentro de las | Permitird a la organizacion nuevas

funcionamiento de algo (RAE,

2017).

medidas creado (RAE, 2017).

percepciones de interés y gozo al
usuario.
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Referencia Real Academia Espafiola (RAE). (2017). 23.2 edicion. (Tricentenario, Editor) Obtenido de Diccionario de la Lengua Espafiola:
http://dle.rae.es/?w=diccionario
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Parasuraman, 1988 (Parasuraman, Zeithaml 'y | Felicitar los trabajos del puesto de apariencia interesante | Auxiliar la organizacion de
Zeithaml y Bitner Bitner, 1988) y aplicado (Parasuraman, Zeithaml y Bitner, 1988). acontecimiento y agrado al cliente.
Habilidad para ejecutar el

servicio prometido de forma
fiable y cuidadosa. p. 26

Referencia: Parasuraman, Zeithaml, Bitner. (1988). SERVQUAL.: a multiple-item scale for measuring consumer perceptions of services quality. Journal of
Retailing.
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Universidad Press 2018 (UPO, 2018) Probabilidad que un artilugio ejecute un espectaculo, con | Auxiliar el diagnéstico de la

Oxford

“Probabilidad de que un
sistema, aparato o dispositivo
cumpla una  determinada
funcion bajo ciertas
condiciones durante un tiempo
determinado”.

requisito y mientras un periodo constituido (UPO, 2018).

perdurabilidad, requisitos de los
periodos constituidos y funciones
de agrupacion.

Referencia: Universidad Press Oxford (UPO). (2018). Obtenido de Spanish Oxford Living Dictionaries: https://es.oxforddictionaries.com/definicion
Sub Categoria Sensibilidad
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Pérez y Merino | 2014 (Pérez y Merino, 2014). La calidad y la afinidad que el asistente muestra hacia el | Sefialar como se nota el trato de los

Es la facultad de sentir, propia de los
seres sensibles y animados

cliente (Parasuraman, Zeithaml y Bitner, 1988).

cooperantes hacia el cliente final.

Referencia:

Perez, & Merino. (2014). Definicion de Concepto. Obtenido de https://definicion.de

Autor/es

Afo |

Cita

Parafraseo

Aplicacidn en su tesis
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Mayté
Fernandez
Garcia.
Miriam
Villazéon
Pombo.

Milda Padrén
Diaz.

Teresa Rigual
Fustes.
Isabel
Morffe.
Lourdes Garcia
Baston.
Clara
Gonzalez.
Fausto J. Vila
Planchuelo.
Idalberto Rojas
Galindo.
Alberto Correa
Lafont.

Gandol

Téllez

2005

(Garcia, 2005)

“La capacitacion de dirigentes se
hace, sobre todo, porque es
imprescindible en el accionamiento
actual del capital humano en particular
y la gestion empresarial”. (p.3)

Las capacitaciones son muy importantes hasta en
dirigentes, porque indispensable en el rubro empresarial
(Garcia, y otros, 2005).

No solamente se deberia capacitar
al personal sino también al area de
dirigentes, ya que cumple una
parte muy importante a la gestion
empresarial.

Referencia: Garcia, M., Pombo, M., Diaz, M., Fustes, T., Morffe, |., Baston, L., . . . Lafont, A. (2005). Impacto de la capacitacion en el entorno empresarial del
micon. La Habana: Folletos Gerenciales.

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Gregorio 2002 (Billikopf, G, 2002) Es obligatorio, evaluar continuamente al personal, cuando | Es de caracter obligatorio siempre
Billkopf Es necesario: 1) evaluar | hay capacitacion nivelar a los participantes, cuando se | evaluar continuamente al personal,

constantemente el nivel de | hace la capacitacién presentar conceptos limitados y | cuando hay  capacitaciones
comprension; 2) adecuar el nivel de | conceptos simples, implicar a todos los trabajadores, usar | mensuales,  trimestrales,  etc.

capacitacion a los participantes; 3)
presentar un namero limitado de
conceptos a la vez; 4) separar las
tareas de aprendizaje en varios
conceptos simples 5) involucrar a

todos los trabajadores (para que todos

cosas tangibles y por dltimo que hagan preguntas acerca
del tema (Billkopf, 2002).

nivelar a los participantes, cuando
se hace la capacitacion hablar con
conceptos que te puedan entender,
implicar a todos los trabajadores,
usar cosas tangibles y por Gltimo
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participen activamente, no solo
observar la demostracion de un
individuo); 6) usar material visual
(como muestras de fruta defectuosa);
y 7) estimular a los participantes para
que hagan preguntas sobre el
tema.(p.72)

que hagan preguntas acerca del
tema.

Referencia Billkopf, G. (2002). Capacitacion al Personal. California: the regents of the University of california.
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Direccién de 1979 (Agricolas, 1979) La capacitacion siempre debe ser mutuo, con charlas, | Siempre se habla que las

coordinacién
regional - zona
norte

“Se espera continuar con la
capacitacion  reciproca 'y con
seminarios y reuniones sobre temas
especificos” (p.4)

reuniones, etc. y hablar cosas especificas (instituto
interamericano de ciencias agricolas , 1979).

capacitaciones deben ser de
caracter obligatorio, atreves de
charlas, reuniones, etc. y siempre
conceptualizar puntos especificos.

Referencia INSTITUTO INTERAMERICANO DE CIENCIAS AGRICOLAS . (1979). ENCUENTRO DE CAPACITACION E INTEGRACION DEL
PERSONAL EN LA ZONA DE NORTE. GUATEMALA: lICCA-CIRA.
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
José Manuel 2011 (Garcia Lépez, 2011) La capacitacion ayuda con el desarrollo del aprendizajeen | La capacitaciéon  permite  un

Garcia Lopez

“Capacitacion que permita desarrollar
en el personal los conocimientos, las
habilidades ylo competencias
necesarias para que la organizacion
pueda implementar sus estrategias
para el logro de los objetivos
institucionales, derivados de la
planeacion estratégica”. (p.2)

el personal, las habilidades, que son de caracter necesario
para la organizacién y pueda llegar a los objetivos (Garcia,

2011).

desarrollo a los trabajadores, para
poder a la meta de las
organizaciones que se estan
trazando.

Referencia:

Garcia, J. (2011). EL PROCESO DE CAPACITACION, SUS ETAPAS E IMPLEMENTACION PARA MEJORAR EL DESEMPENO DEL RECURSO
HUMANO EN LAS ORGANIZACIONES. Contribuciones a la Economia.

Sub Categoria Seguridad
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Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Dolors Setd 2004 (Seto, 2004) La satisfaccion a los | La satisfaccion para los
Pamies La satisfaccidn de sus clientes es una de sus prioridades, y prueba de | clientes es de caracter | clientes es obligatoria y

ello es el creciente interés de las mismas por realizar estudios que | obligatorio, para esto se | que también se debe
permitan medir de una forma precisa el nivel de satisfaccion y que | realizaron estudios donde | tomar  decisiones de
proporcionen datos fiables sobre los que se puedan tomar decisiones | se midio la satisfaccion y | gestion para la mejora en
de gestion y controlar las mejoras en el rendimiento. (p.53) facilitaron datos fiables, | el rendimiento.
para las mejoras en la
productividad (Seto, 2004).
Referencia: Seto, D. (2004). De la calidad de servicio a la fidelidad del cliente. Madrid: Esic Editorial.
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
César Arranz 2003 (Comité para el desarrollo de la calidad total, 2003) La satisfaccion vadepender | La  satisfaccion  va
Barradas “La satisfaccion depende directamente del nivel de resultado o | del nivel que arroje los | depender del nivel que
prestaciones del servicio/producto que percibe el cliente. la | resultados acerca  del | arroje  los  resultados
satisfaccion del cliente es funcion sus expectativas, resultados | servicio o producto, para | acerca del servicio o
obtenidos y sus experiencias con nosotros o con empresas de la | que pueda percibir el | producto, para que pueda
competencia”. (p.12) cliente (Arranz, 2003). percibir el cliente.
Referencia: Arranz, C. (2003). Como medir la satisfaccion del cliente. Espafiola: Asociacion espafiola para la calidad.

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis

Susana Cabral | 2004 (Cabral, S, 2004) Buscar acerca la | Conociendo acerca de la
“Investigar la satisfaccion/insatisfaccion de los clientes a través de | satisfaccion 0 | satisfaccion e

técnicas fiables, nos permite conocer la percepcion de estos y los
aspectos que podemos trabajar para el desarrollo de mejoras
continuas”. (p.6)

insatisfaccion ~ de  los
compradores, se debe
aplicar la técnica fiable, nos
ayuda conocer la
percepcion de los
compradores y ademas para
el desarrollo  continuo
(Cabral, 2004).

insatisfaccion  de  los
compradores, para poder
saber si algo es confiable
se debe aplicar técnica
fiable y  sabremos
aspectos donde se podra
trabajar y tener mejoras
continuas.

Referencia

Cabral, S. (2004). Evaluacion de la satisfaccion de clientes. Madrid: Ediciones profesionales, S.l.u.

Autor/es

Afo

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis
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Terry G. 2003 (Vavra, T, 2003) Las personas que son | Las personas que
Vavra “Los clientes que adquieren productos y servicios buscan las | clientes donde adquieren | adquieren servicio o un
empresas que mejores productos o servicios ofrecen y, si en su | productos o  servicios, | producto, el proceso de
proceso de seleccidn deciden pagar un precio mas elevado por lo que | quieren que las empresas | seleccién paga mas por lo
adquieren”. (p.23) mejoren sus productos o | que adquieren.
servicios que ofrecen
(Vavra, 2003).
Referencia Vavra, T. (2003). Como medir la satisfaccion del cliente. Madrid: FC Editorial.
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Bob E. Hayes 2002 (Hayes, 2002) Es de interés saber las | Es de caracter conocer lo
Es esencial conocer las exigencias del cliente, por dos motivos. | peticiones del cliente, por | que quiere el cliente, por
primero proporcionar una mejor compresion del modo en que los | dos motivos. Primero que | eso el primer motivo es
clientes definen la calidad de los servicios y productos. si Vd. | los clientes determinen la | que los clientes sepan la
comprende las exigencias y necesidades del cliente, estard en una | calidad de los servicios y | definicion de la calidad
posicion mejor para saber el modo de satisfacerle. en segundo lugar, | productos. Segundo, el | de los servicios vy
el conocimiento de sus necesidades y exigencias, le facilitara el | entendimiento  de  sus | productos, segundo
desarrollo del cuestionario de satisfaccion del cliente. (p.19) necesidades y exigencias, | motivo  conocer  sus
facilitaria para la | necesidades 'y  esto
satisfaccion  del cliente | facilitara en la
(Hayes,, 2002). satisfaccion del cliente y
de la empresa.
Referencia: Hayes, B. (2002). como medir la satisfaccion del cliente desarrollo y utilizacion de cuestionarios. Barcelona: Printed in Spain.
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Teorias

Teoria de los sistemas

Teoria del comportamiento
organizacional

Teoria clasica

Tendencias y teorias en salud
publica

La  gestion vy la
Comunicacion De Crisis
en el Sector de Alimentos
y Bebidas

El control de calidad de la
expresion da la
manifestacion de que el
producto se manifieste el
aumento de veinte veces,
porque el lector da la
sensacion que se refiere a un
producto o servicio. Las
organizaciones de servicios
que tengan un mal concepto,
acerca de las ideas y préacticas
acerca de la calidad

El servicio es una actividad o de
actividades de carécter
intangible, cuando se interactda
de cliente a empleado, con la
finalidad de satisfacer el deseo o
la necesidad del usuario.

La calidad es lo que el consumidor
desea. La calidad esta definida
como lo que quiere dar en un
producto o servicio. En la relacion
que son: servicio o producto, la
debilidad més grande es que
diferentes personas 0 grupos,
tienen desemejante deseos Yy
necesidades, a lo que con lleva
tener distintos estdndares de
calidad.

La calidad de servicio es las
necesidades que debe tener el
cliente méas las prestaciones
correspondientes donde satisfacen

esas  necesidades. A mas
acondicionamiento  hay = mas
calidad, a menos

acondicionamiento, menos calidad

Para tener una definicion
acerca como el conjunto de
actividades, beneficios,
para ofrecer y que las
ventas crezcan.

Construccion de la categoria
problema

Conocer como Implementar el Analisis de Riesgos y de Puntos Criticos de Control y las Buenas Practicas de Manipulacién en el
Restaurante y que todo tipo de organizacion debe tener una mejora eficaz

5. Matriz del método (3.1)

Enfoque Mixto

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Roberto Herndndez 2014 Herndndez, (2014) citado en Chen, | Hernandez, (2014) citado en Chen, (2006) | El enfoque mixto nos ayuda para la
Sampieri (2006) lo definié: lo definié: el enfoque mixto es la | integracion sistematica en los métodos

Los define como la
sistematica de  los
cuantitativo y cualitativo
en un solo estudio con el fin de obtener
una “fotografia” mas completa del
fenémeno, y sefiala que éstos pueden

integracion
métodos

integracion sistematica de los métodos
cuantitativo y cualitativo, que se enfoca en
un solo estudio con el propdsito de llegar al
objetivo de dicho fendmeno, indica que se
pueden unir de manera que ambos

cuantitativo y cualitativo, porque se
enfocan en un solo estudio, que es
llegar al objetivo, indicando que se
pueden unir de manera y que ambos
conserven  sus  estructuras =y
procedimientos originales.
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ser conjuntados de tal manera que las
aproximaciones cuantitativa vy
cualitativa conserven sus estructuras y
procedimientos originales (p.534).

conserven sus estructuras y procedimientos
originales.

Referencia:

Hernandez, R. (2014). Metodologia de la investigacion. Mexico D.f: Printed in mexico.

Tipo proyectiva

Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacidn en su tesis

Jacqueline Hurtado de
Barrera

2000

La investigacion holistica surge como
una necesidad de proporcionar
criterios de apertura y una
metodologia mas completa y efectiva
a las personas que realizan
investigacion en las diversas areas del
conocimiento (Metodologia de la

Sintagma holistico representa la fusion de
la totalidad, por consiguiente, examina el
asistente del aprendizaje seria holistico, por
lo tanto, accede ejecutar un estudio
genérico y crea una transformacion
perseverante en la exploracion para
alcanzar el producto verdadero.

Se adapta a la tesis, porque el
sintagma holistico ejecuta un estudio
universal.

Investigacion  Holistica, Hurtado,
2000, p. 14).
Referencia: Hurtado, J. (2000). Metodologia de la Investigaciéon Holistica, Hurtado. 3ra. Edicion. Venezuela.
Tipo proyectiva
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis

Jacqueline Hurtado de
Barrera

(Hurtado, Metodologia de la
Investigacion Holistica, 2000)

“la investigacion proyectiva se ocupa
de cdmo deberian ser las cosas, para
alcanzar unos fines y funcionar
adecuadamente”. (p.325)

La definicién acerca de la investigacion
proyectiva se encarga de alcanzar los fines
y funcionar adecuadamente, y como deben
ocupar cada cargo (Hurtado, 2000).

Nos indica que la investigacion
proyectiva es para alcanzar los fines
adecuados y ademas funcionar
adecuadamente en los cargos que
ocupan.

Referencia:

Hurtado, J. (2000). Metodologia de la Investigacion Holistica . Caracas: Fundacion Sypal.
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Nivel compresivo

Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Jacqueline Hurtado de
Barrera

2004

(Hurtado, Como formular objetivos de
investigacion, 2004)

El campo de las explicaciones. El
investigador ya no sdlo percibe
caracteristicas explicitas en el evento,
o descubre aspectos menos explicitos;
sino que establece conexiones entre
diversos eventos, a partir de las cuales
puede formular explicaciones. (p.65)

El nivel compresivo es el terreno de las
aclaraciones, donde el averiguador ya no
observa caracteristicas claras en el suceso,
o revela presencias menos claras, establece
enlace entre diversos sucesos, dando la
explicacion de formular (Hurtado, 2004).

Nos ayuda a tener mas campos de
aclaraciones, donde aqui ya no es
mas tanto visual, sino que hay mas
enlaces.

Referencia:

Hurtado, J. (2004). Como Formular Objetivos de Investigacion. Bogota: Cooperativa Editorial Magisterio.

Método inductivo

Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacidn en su tesis

Jacqueline Hurtado de
Barrera

2012

Hurtado (2012) citado por Bacon
(1620): el empirismo considera la
experiencia como Unica fuente del
conocimiento. Se basa en la
observacion directa y natural de los
hechos, y el proceso mental del cual se
vale es fundamentalmente inductivo.
(p.111)

Hurtado (2012) citado por Bacon (1620):
gue el empirismo examina la experiencia
como singular fuente del conocimiento. La
fundamentacion es de méas observacion
directa.

El método inductivo nos ayudaria en
la parte de que si los trabajadores estan
cumpliendo con la capacitacién que se
ha brindado para la calidad de
servicio.

Referencia:

Hurtado, J. (2012). Metodologia de la investigacién. Bogota: Quirén.

Método deductivo

Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacidn en su tesis

Jacqueline Hurtado de
Barrera

2012

(Hurtado, Metodologia de la
investigacion, 2012)

“Este  método requiere que el
investigador tenga a su disposicion
una teoria previa para derivar sus
hipdtesis, independientemente  de

El método deductivo requiere que el
examinador tenga un orden y una hipotesis
previa para proceder una teoria
independiente de como se construye tal
creencia donde se puede brotar (Hurtado,
2012).

El método deductivo mas se basa en el
método cientifico a través de la
hip6tesis, obteniendo validez y para
poder saber si las capacitaciones estan
que sirven en la calidad de servicio.
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como se haya construido tal teoria o de
dénde haya surgido”. (p.112)

Referencia:

Hurtado, J. (2012). Metodologia de la investigacion. Bogota: Quirén.

6. Poblacion, muestra y unidades informantes

Poblacion

Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacidn en su tesis

Roberto Hernandez
Sampieri

2014

(Hernandez R. , Metodologia de la
investigacion, 2014)

“una poblacion es el conjunto de todos
los casos que concuerdan con una
serie de especificaciones”. (p.174)

Una alternativa que se ha declarado una
cantidad de estudio de acortar la ciudad que
vamos a aprender y la cudl intenta
universalizar. Asi una ciudad es el grupo de
toda la ocasién de coincidir con un suceso
de sucesos (Hernandez, 2014).

Para poder determinar la poblacion
que sera 12 000 los clientes del
restaurante Anael y tener serie de
determinacion, también para poder
encuestar a las personas que
consumen en el restaurante.

Numero de 150: de elementos cuanto tu

poblacion
Referencia: | Hernéndez, R. (2014). Metodologia de la investigacion. Mexico D.f: Printed in mexico.
Muestra
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Roberto Hernandez 2014 (Hernandez R. , Metodologia de la | La muestra es un subconjunto acerca de la | La muestra va ser de 372 clientes nos

Sampieri

investigacion, 2014)

“La muestra es un subgrupo de la poblacion
de interés sobre el cual se recolectaran datos,
y que tiene que definirse y delimitarse de
antemano con precision, ademas de que debe
ser representativo de la poblacion”. (p.173)

poblacion que se obtienen datos. Para eso se
debe definir y delimitar previamente con la
precision (Hernandez, 2014).

ayudara a obtener datos previamente
precisos, previo con definiciones y
delimitaciones.

Técnica de muestreo:

Z2x PxQxN
Z2xPxQ+e?(N-1)

Numero de 108

Referencia:

Hernandez, R. (2014). Metodologia de la investigacion. Mexico D.: Printed in México.

Muestreo

Autor/es

Cita

| Parafraseo

Aplicacion en su tesis
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Roberto Hernandez
Sampieri

2014

(Hernandez R. ,
investigacion, 2014)
“Es el acto de seleccionar un subconjunto de
un conjunto mayor, universo o poblacién de
interés para recolectar datos a fin de
responder a un planteamiento de un problema
de investigacion”. (p. 567)

Metodologia de la

El modelo es un subconjunto de la ciudad
de la tendencia sobre el cual se junta
referencias y que tiene que precisar y
acortar por adelantado con demanda
ademas de que se debe ser tipico en una
ciudad (Hernandez, 2014).

El muestreo ayuda a recopilar
informacion acerca de la informacion
que puede ser universo o poblacion.

Técnica de muestreo: cuanto es tu

muestra
Numero de Xxxx: # |
Referencia: Hernandez, R. (2014). Metodologia de la investigacion. Mexico D.f: Printed in mexico.
Unidades Informantes
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis

Roberto Hernandez
Sampieri

(Herndndez R. , Metodologia de la
investigacion, 2014)
“Aqui el interés se centra en “qué o

quiénes”, es decir, en los
participantes, objetos, sucesos o
colectividades de estudio, lo cual

depende del planteamiento y los
alcances de la investigacion”. (p.172)

El lucro se concreta en “qué o quiénes”, es
expresa, en el competidor, objetos, sucesos
o colectividades de observacion, lo cual
depende del planteamiento y los alcances de
la investigacion (Hernandez, 2014).

Las wunidades de informantes
ayudarian con el lucro de concretar en
la tesis para llegar al alcance de la
investigacion.

NUmero de XxXxx:

#H#

Referencia:

\ Hernandez, R. (2014). Metodologia de la investigacion. Mexico D.f: Printed in mexico.

7. Técnicas e instrumentos

Técnica/s

Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Roberto Hernandez
Sampieri

2014

Hernandez, (2014) citado en Janesick,
(1998): la entrevista, a través de las
preguntas y respuestas se logra una
comunicacion 'y la construccion

Hernandez, (2014) citado en Janesick,
(1998): las preguntas y respuestas se logra
un mensaje y la disposicién conjunta de
significados relacion a un argumento.

El dialogo que obtendremos a través
de las preguntas y respuestas, se
obtendra el objetivo de saber si el
personal es capacitado, los gerentes
sepan que es la motivacién y también
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conjunta de significados respecto a un
tema. (p.403)

el proceso de calidad, mas a los
clientes.

Referencia: Hernandez, R. (2014). Metodologia de la investigacion. Mexico D.f: Printed in mexico.
Instrumento/s
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Edison Jair Duque 2005 (Dugue, 2005) El estudio de los cinco gaps, examina los | En esta investigacion se utilizara el

Oliva

“El estudio de los cinco gaps, analiza
los principales motivos de la
diferencia que llevaban a un fallo en
las politicas de calidad de las
organizaciones”. (p.10)

primordiales motivos de la diferencia que
llevaban a un fracaso en las politicas de
eficacia de las organizaciones.

modelo servqual, escala de Likert del
1 al 5, y se podra identificar con
mayor precision la calidad de servicio
a los clientes del restaurante Anael.

Referencia: Duque, E. (2005). Revision del concepto de calidad del servicio y sus modelos de medicion. INNOVAR. Revista de Ciencias, 10.
Validez
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Roberto Hernandez 2014 Hernandez, (2014) citado en | Hernandez, (2014) citado en Saumure y Given, | En la validez mas esta enfocado en la parte

Sampieri

Saumure y Given, (2008):
y se refiere a si el
investigador ha captado el
significado  completo vy
profundo de las experiencias
de los participantes,
particularmente de aquellas
vinculadas con el
planteamiento del problema.

(p.455)

(2008): el estudioso ha comprendido el concepto
acerca del profundo y completo de las practicas
del competidor, ya que estan vinculado en el

planteamiento del problema.

del investigador para poder tener un
concepto acerca del profundo y completo de

las practicas del competidor.
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Apellidos y nombres Especialidad Criterio de evaluacion

Validador 1 Villavicencio Gutiérrez, Henry Hoteleria aplicable

Validador 2 Salvador Garcia, Salvador Turismo y hoteleria aplicable

Validador 3 Zevallos gallardo Zoila Verénica Turismo y hoteleria aplicable

Referencia: Hernandez, R. (2014). Metodologia de la investigacion. Mexico D.f: Printed in mexico.

Confiabilidad
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis

Roberto Hernandez 2014 (Herndndez R. , Metodologia de la | La confiabilidad es una herramienta para | Nos ayudara la confiabilidad a medir

Sampieri

investigacion, 2014)
“La confiabilidad de un instrumento
de medicién se refiere al grado en que
su aplicacion repetida al mismo
individuo u  objeto  produce
resultados”. (p.200)

medir el nivel en que su aplicacion reitera
al mismo individuo u objetivo produce
resultados (Hernandez, 2014).

el nivel que se reitera en el objetivo o
individuo que produce resultados.

Prueba de confiabilidad

Valor calculado

Criterio de evaluacion:

Aplicable
No aplicable

Referencia:

Hernandez, R. (2014). Metodologia de la investigacion. Mexico D.f: Printed in mexico.

8. Procedimiento

Paso 1 Como voy a obtener la informacion a través de visualizacion de cdmo estan brindando el servicio, también por cuestionarios y
entrevistas

Paso 2 Busqueda de los instrumentos de recoleccidn de datos a base de cuestionario y la entrevista que se haran

Paso 3 El instrumento se procede a autorizar a docentes de la materia acerca de la calidad del servicio, se hace una peticion para el uso de

los instrumentos.

9. Andlisis de datos
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Cuantitativo

Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Edison Jair Duque
Oliva

(Dugue, 2005)

“El estudio de los cinco gaps, analiza
los principales motivos de la
diferencia que llevaban a un fallo en
las politicas de calidad de las
organizaciones”. (p.10)

El estudio de los cinco gaps, examina los
primordiales motivos de la diferencia que
llevaban a un fracaso en las politicas de
eficacia de las organizaciones (Duque,
2005).

En esta investigacion se utilizara el
modelo servqual, escala de Likert del
1al 5,y se podra identificar con mayor
precision la calidad de servicio a los
clientes del restaurante Anael.

NUmero de muestra

idid

Referencia: \ Duque, E. (2005). Revisién del concepto de calidad del servicio y sus modelos de medicion. INNOVAR. Revista de Ciencias, 10.
Cualitativo
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Atlas Ti 2018 2009 (Gallardo, 2014) Es un poderoso compuesto de herramientas | El atlas ti ayuda para la determinacion
“Es un potente conjunto de | para la determinacion cualitativo de | cualitativo. También con el conteo de
herramientas para el analisis | grandes cuerpos de datos textuales, graficos | las herramientas.

cualitativo de grandes cuerpos de
datos textuales, graficos y de video.
La sofisticacion de las herramientas le
ayuda a organizar, reagrupar Yy
gestionar su material de manera
creativa y, al mismo tiempo,
sistematica”. (p.2)

y de video. El contoneo de las herramientas
el favor a ajustar, reagrupar y resolver su
concreto de proceder creativa vy, al
asimismo lugar, sistematica (Gallardo,
2014).

NUmero de XXxX:

HH#

Referencia: Gallardo, E. (12 de junio de 2014). Atlas Ti 2009. Obtenido de https://atlasti.com/wp-content/uploads/2014/07/atlas.ti6_brochure_2009_es.pdf
Mixto
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Roberto Hernandez 2014 (Herndndez R. , Metodologia de la | Tal calculo o cuadro se introduce a partir el | EI mixto ayuda a saber la diversidad

Sampieri

investigacion, 2014)

igual propdsito primero. La muestra de

gue tienen de conexion.
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“Tal teoria o marco se introduce desde | diversidad de métodos mixtos es de
el mismo planteamiento inicial. El | conexion (Hernandez, 2014).

tipo de mezcla de métodos mixtos es
de conexion”. (p.557)

NUmero de xXxxx:

fiid

Referencia:

\ Hernédndez, R. (2014). Metodologia de la investigacion. Mexico D.f: Printed in mexico.




