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RESUMEN

La presente tesis tiene como objetivo determinar la influencia de la estandarizacion de
procesos de servicio en la satisfaccion del cliente en el Restaurante Antojitos. Para lograr
realizarlo, lo primero, se analizara la realidad problematica del servicio al cliente en el
restaurante con las herramientas de guia de observacion de los procesos, encuestas a los
clientes en escala de Likert y matriz de operacionalizacion. En donde se identificé los
problemas y el grado de satisfaccion de los clientes del restaurante. Luego se realizara la
estandarizacion de procesos de servicio con la ayuda de diagramas, flujogramas y fichas de
procesos, obteniendo asi un aumento de satisfaccion del 17% en los clientes y un beneficio
de S/. 23,088 con una inversion de S/. 9,523, influyendo de esta manera positivamente en

la empresa.

Ademas, se evaluo los indicadores econémicos de la empresa obteniendo un VAN de S/.
S/. 6,162, tasa nominal de 10%, un TIR de 55% y un B/C de 1.44con lo cual se finiquita

que la propuesta de estandarizacion es rentable para la empresa.

Palabras clave: Estandarizacion de procesos, satisfaccion del cliente, flujogramas
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SUMMARY

The aim of this thesis is to determine the influence of the standardization of service processes
on customer satisfaction at Antojitos. In order to achieve this, the first thing to be done is to
analyze the problematic reality of customer service in the restaurant with the tools of process
observation guidance, Likert scale customer surveys and operationalization matrix. Where
the problems and the degree of satisfaction of the restaurant's customers were identified .
Then, the service process standardization will be carried out with the help of diagrams,
flowcharts and process sheets, obtaining a 17% increase in customer satisfaction and a profit

of S/. 23,088 with an investment of S/.4.543, thus positively influencing the company.

In addition, the company's economic indicators were evaluated, obtaining a NPV of S/.
6,162, a nominal rate of 10%, an IRR of 55% and a B/C of 1.44, which concludes that the

standardization proposal is profitable for the company.

Keywords: Process standardization, customer satisfaction, flow charts

Sanchez Zambrano Maria de Fatima Carmen Josefina 14



A

ld Estandarizacion de procesos de servicio y su
4 UNIVERSIDAD influencia en la satisfaccion de los clientes del
PRIVADA DEL NORTE restaurante Antojitos, Trujillo 2020.

CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

El sector de servicios tiene un rol destacado y preponderante en la economia
mundial y la satisfaccion del consumidor ha sido buscada por las empresas que quieren
sobrevivir en un espacio de alta competencia (Fernandez y Becerra, 2014 como cito en Narro
y Vésquez, 2017).
Con el pasar de los afios la gastronomia ha revolucionado y cada vez es un tema de interés
de la sociedad. Los primeros restaurantes en Francia después de la revolucion francesa el
afio 1799 ya se daban comidas no muy dificiles de preparar, a la actualidad las cosas han ido
cambiando en lo referente a los pardmetros de calidad y la exigencia de este sector que genera

muchas ganancias (Alcubilla, 2015)

A nivel mundial el rubro gastronémico cada dia es aclamado por sus constantes creaciones
que marcan hitos; sin embargo, no todo es perfecto en este entorno, en el que se pueden
observar algunos aspectos negativos e incluso hasta riesgos en los que los clientes se ven
expuestos a contraer una enfermedad si dentro del restaurante no existen procesos

adecuados, tanto en el manejo de los insumos como en la atencién a los comensales.

En nuestro pais, también se ha observado situaciones que han afectado el rubro gastronémico
, o solo por las faltas que se cometen en relacion al cumplimiento de normas sanitarias ,
sino también en la relacion a la calidad del servicio , con el nacimiento de las redes sociales
es posible ahora otorgar una calificacion que sera visible y servird como referencia para los
clientes potenciales , por ello es importante otorgar un servicio de calidad que permita
fidelizar a los clientes y atraer nuevos clientes.

Ahora se pueden encontrar inimaginables restaurantes en distintas especialidades, lo que nos

lleva a que las personas mucho mas que por la sazén, prefiere regresar al lugar donde se

sienta satisfechos con la atencidn que recibe al encontrarse en ese lugar (Cifuentes, 2017).

Sanchez Zambrano Maria de Fatima Carmen Josefina 15
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Martinez (2013) menciona que los factores que deben considerarse respecto a la
gastronomia, son los siguientes: el precio del mena, el precio por receta, estandarizacion de
receta, almacén y compras, Asimismo, la autora manifiesta que la administracién es el

proceso por el cual se da el coordinar y optimizar los recursos.

Por otro lado, también se ve en la actualidad que la gastronomia ha ido creciendo de tal
manera que incluso lo llaman industria de la restauracion, ademas dia a dia los clientes se
tornan mas exigentes , lo que nos lleva a que existan mas negocios que le den valor brindar
un buen servicio al cliente y contar con el personal que realiza este labor de manera que las
técnicas y procedimientos satisfagan a los clientes y contribuyan a acentuar su bienestar

mientras se encuentran en el restaurante (Martinez, 2013).

Bautista (2017) sostiene que son muchas las razones que puede haber para cautivar al cliente,
pero la principal es el dinero que ellos utilizan en el restaurante. Los clientes que regresan y
vuelven a consumir en el negocio, representan un aproximado de 1/3 de los ingresos que se
recibira lo que significa que es un 15% en el total. Es vital dar relevancia a los clientes y la
atencion que reciben en el restaurante ya que es necesario para el negocio que ellos deseen
volver y comer ahi, de alguna y otra forma ellos seran la publicidad de la marca hablando

del buen momento que pasaron ahi.

En la actualidad nuestro pais tiene una gastronomia de fusién cultural y la conservacién de
técnicas ancestrales, estos factores han sido determinantes para la eleccién del Peri como

Mejor Destino Culinario del Mundo en los Gltimos 6th Word Travel Awards (2017).

Cabe mencionar que la gastronomia peruana estd tomando mas importancia a nivel
internacional son tres los restaurantes peruanos que se encuentran en la lista de Los 50
Mejores Restaurantes del Mundo (2018): Central (7to puesto), Maido (8) y Astrid & Gaston

(39). (www.theworlds50best.com)

Sanchez Zambrano Maria de Fatima Carmen Josefina 16
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En lo que respecta en el ambito del pais segun el informe técnico produccién nacional el
sector restaurantes ha crecido un 2.21% en el afio 2017 respecto al afio 2016 este incremento
influyo en las nuevas propuestas gastronomicas y la realizacion de eventos gastronomicos
segun el Instituto  Nacional de  Estadisticas e Informatica  (2018).
gran parte de crecimiento de este rubro tiene que ver con el proceso de atencion al cliente
que es parte importante para que el consumidor vuelva a realizar una compra o emplear un
servicio segun el informe Relevancia de la Calidad de Servicio 2019, que realiz6 Global

Research Marketing (GRM) como se puede detallar en el articulo de la Gestién .

Aspectosrelevantesen ¢
el servicio

¢Cuadles son los aspectos mas importantes que debe reunir un
buen servicio y atencién al cliente?

P 8%
Conocimiento del producto/servicio I 79"
85%

. 15%
Amabilidad de los empleados IEEEEEEEEEEE———— 75%
74%

P 75%
Rapidez en la atencion I 767
™%

_ 0%
Solucion g los problemdys N 73
79%

I 50%
La asesoria . 55
54%

I 42%
Saber escuchar I 547
52%

P 30%
Disponibilidad inmediata I 4%
35%

I 23
Interés demostrado I 30%
2%
. 2% m 2019
Queel e)r'npte‘:)dodsepe)l 8:1 qué I %
momento abordar al cliente —21% m 2018
I 8% 2017

Presentacion del empleado m———— 29%
20%

154
Que el empleado aborde al cliente mm 6%

Figura 1.Factores asociados a la satisfaccién del cliente

Fuente: Global Research Marketing (GRM).
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Como se observa en la figura, las situaciones o aspectos que generan mayor rechazo estan
directamente relacionadas al servicio, el cual es uno de los factores asociados a la
satisfaccion del cliente (Cortés, 2017). El tiempo de demora en la atencion, las respuestas
que se dan a los clientes, el trato, el no saber escuchar, incluso el saludo, entre otras
situaciones, son actividades que se pueden normalizarse dentro de una empresa, la suma de
estas actividades se puede traducir en un proceso, el mismo que puede estandarizarse y
brindar un mejor servicio a los clientes y conseguir su satisfaccion. Para entender un poco
mas lo que es la estandarizacion de procesos de servicio es necesario comprender que la
gestidn de procesos es una forma que sigue una metodologia para identificar, comprender y
aumentar el valor agregado de los procesos de la empresa para cumplir con la estrategia del

negocio y elevar el nivel de satisfaccion de los clientes (Bravo, 2013).

Se puede decir entonces que la estandarizacion de los procesos dentro de una empresa influye
de manera positiva para el cumplimiento de objetivos y para generar mayor satisfaccion en
los clientes, sin embargo, los procesos pueden variar de acuerdo al rubro de la empresa, para
efecto de esta investigacion se realizara la estandarizacion del proceso de servicio en un

restaurante ubicado en la ciudad de Trujillo.

El restaurante Antojitos es una empresa familiar que comenz6 como un puesto de venta de
comida al paso a base de pescado, logrando una buena acogida por parte del pablico
universitario. Debido a ello, el negocio crecid y abrid sus puertas como restaurante el 16 de
noviembre del 2015 abrio el local ubicado en el distrito de Trujillo en la calle Juan Cuellar
mz C lote 4 Urbanizacion Miraflores con un solo ambiente con el aforo de 35 personas. El

restaurante tiene como caracteristico sus 5 distintas leches de tigre a base de aji limo,
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culantro, aji escabeche, rocoto y aceituna
nominadas con nombres auténticos como: La Pituca, La Barrio, La Criolla, La Maleaday La

Bandida logrando una buena aceptacion por

parte del publico. El ambiente tiene como tematica principal la cultura chicha peruana, que
es la representacion de las costumbres y mezcla de los peruanos. Su principal servicio es la
preparacion de platos de comida en base a pescados y mariscos, su plato principal es la leche
de tigre en sus distintas variedades y presentaciones que ofrecen en dos turnos: de dia y de
noche. Ademas de destacar por los potajes que preparan, su publico son hombres y mujeres
entre los 17- 30 afios en su mayoria son universitarios, también concurren jovenes que se
encuentran en el mismo rango de edad otro publico secundario son los fines de semana es

muy comun que asistan familias conformadas por papas, hijos y abuelos.

El restaurante llegd a tener méas aceptacion en el mercado en los siguientes afios , esto se
fue manifestado por que el local se hizo mas limitado para la cantidad de comensales que
ya empez0 a tener el restaurante dando a necesitar un espacio mas amplio para lograr
compensar la demanda que se tiene, es asi como el 9 de marzo del 2019 Antojitos sigue
creciendo e inaugura su segundo nivel del local con dos salones con aforo de 80 personas
siendo este mas del doble de la capacidad que tenia anteriormente para poder tener a los
clientes mas satisfechos con el ambiente en el que se encontraban con mejor distribucion de

las mesas en el salén y comodidad de los clientes.
La empresa estd distribuida en 4 éareas las cuales son produccion, administracion,
contabilidad y atencidn al cliente.

La afluencia del restaurante es buena, sin embargo, existen adn dificultades con la atencién
al cliente debido a que cada persona involucrada en este proceso lo realiza de manera

diferente causando que no se tenga un servicio uniforme y los clientes no se sientan
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satisfechos con ello y haciendo la perdida de

frecuencia de clientes al local de esta manera no se genera el vinculo cliente marca.

Por este motivo se propone la estandarizacion del proceso de servicio para evaluar su

influencia en la satisfaccion del cliente en el restaurante.
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Justificacion:

El desarrollo de la estandarizacion de procesos de servicio ayudara a una mayor
acogida a la marca y el agregado de valor que se tiene con el cliente identificando sus
preferencias de consumo, generando datos para interaccion con los clientes y saber como es
que se debe de llevar estos procesos los cuales serian los adecuados y que se realicen de
manera uniforme para que el cliente se sienta satisfecho con el servicio que el restaurante

esta dando.

Las actividades que se den en el restaurante deben determinarse de tal manera que se tenga
un aumento del servicio. La estandarizacion de procesos de servicio tendra que lograr un
incremento en lo que se refiere a ventas con los comensales dado que los clientes se sentiran

maés confortables obteniendo el servicio de manera habitual.

En la investigacion se realizara la estandarizacion de procesos de servicio con el fin de
analizar, documentar y disefiar los procesos de servicio identificando los puntos falla en el

servicio, los cuellos de botella que se pueden tener en este proceso.
Antecedentes:

La tesis de grado titulada; “Optimizaciéon del Proceso de Atencion al Cliente en un
Restaurante durante Periodos de Alta Demanda” de Rodolfo F., Schmal y Teresa y. Olave
(2014) en la Universidad de Talca- Chuleen esta investigacion se afronta el problema de la
insatisfaccion del cliente por los prolongados tiempos de espera en épocas de alta demanda.
Para ello se presenta un sistema de mejora en el modelo de negocios de un restaurante que
se encuentra en el puerto de San Antonio, region de Valparaiso (Chile). El anélisis de los
modelos permitié emprender acciones de mejora en el rendimiento del proceso de atencién
al cliente en tiempos de alta demanda, que posibilitaron una disminucién en los tiempos de

espera de los clientes en un 20%.
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Se concluye que el mejoramiento propuesto ha permitido aumentar la cantidad de clientes
que el restaurant es capaz de atender, lo que ha traido consigo un fuerte aumento en las
ventas y en la rentabilidad del negocio.
La tesis de grado titulada; “Gestion de procesos operacionales en el restaurante “Rincén
Salasaka” de la parroquia salasaka, provincia de Tungurahua” Pilla, D. (2017) en la
Universidad Regional de los Andes este estudio tuvo como objetivo disefiar la
estandarizacion de los la procesos operacionales para el restaurante “Rincon Salasaka” de
la parroquia Salasaka, canton Pelileo, provincia Tungurahua, Ecuador para una produccién
eficientemente en el adecuado manejo y desarrollo de la preparacion del producto final con
calidad. Tiene como conclusion La estandarizar de los procesos operacionales contribuyen
a la organizacién de la produccion y los servicios en un restaurante, se logra la
transformacion de los alimentos de forma adecuada: la elaboracion de los platos terminados
optimizando costos, tiempo y reduciendo al maximo desperdicios de la materia prima, asi
como también educar al personal a llevar un orden en la actividad que desarrollan y que se
enfoque a la calidad y la satisfaccion del cliente. Este antecedente nos proporciona
informacidn que la estandarizacidn de procesos en el restaurante  se logra tener el producto

adecuado optimizando costos y tiempos; esto aporta a la satisfaccion del cliente.

La tesis de grado titulada; “Estrategia de servicio y su influencia en la atencién al cliente del
*restaurante turistico EI Mochero E.1.R.L del distrito de Moche -Trujillo, afio 2017”. Diaz
y Rios, (2017), este estudio tuvo como objetivo mejorar el servicio de atencion al cliente de
la empresa, implantando las herramientas estratégicas, determinando el diagnostico
situacional del restaurante con el fin de identificar los factores externos e internos que

afectan y envuelven la satisfaccion del cliente, la muestra utilizada en la investigacion
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fueron de 150 comensales, con lo que se establecio que la influencia de la estrategia de
servicio influye positivamente en la atencion al cliente, obteniendo de los indicadores de

Porcentaje de Satisfaccion del cliente un aumento del 40% a 49.3%.

La tesis de grado titulada; “La calidad del servicio al cliente y su influencia en los resultados
economicos y financieros de la empresa Restaurante Campestre Sac — Chiclayo. Periodo
enero a septiembre, 2011 y 2012”. Pérez (2014), en la Universidad Catélica Santo Toribio
de Mogrovejo. Este estudio tuvo como objetivo de la investigacion evaluar la Calidad del
Servicio al Cliente para mejorar los Resultados Econémicos y Financieros de la Empresa
Restaurante Campestre donde la muestra en estudio fueron 228 comensales que acuden al
restaurante los resultados estudiados en la calidad del servicio revelan que la empresa ofrece
un servicio bueno, atiende moderadamente las necesidades de sus clientes, sin embargo
puede optimizar la prestacién de su servicio para adelantarse a los requerimiento y asi
superar las expectativas del cliente, mientras la empresa ofrezca un mejor servicio con ello
mejoraran sus ingresos econdmicos, en la investigacion también concluyo en que de
acuerdo alas perfeccionamientos que ha ido efectuando de un periodo a otro , la empresa
es consecuente que los clientes en la actualidad son mas exigentes y se necesita a una
excelente atencion al publico esto repercute en los ingresos de la empresa y esta pueda lograr

una fidelizacién con los clientes por el servicio que brinda.

La tesis de grado titulada, “Evaluacion de la Calidad del Servicio en el Restaurante Turistico
EL CANTARO E.LR.L. de Lambayeque”, Davila, Flores (2017) En la Universidad Catélica
Santo Toribio De Mogrovejo la siguiente investigacion tuvo como objetivo de evaluar la
calidad del servicio en el restaurante ya mencionado con lo que utilizo el modelo de medicion

de calidad SERVPERF, con lo que se pudo conocer el grado de calidad de servicio que
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reciben los clientes. Los objetivos especificos que se tuvieron en cuenta los cuales fueron de

ayuda para analizar cada elemento del método planteado.

La investigacion concluyo que la aplicacion de la encuesta con el modelo SERVPERF
permitid identificar las diferentes percepciones que tienen los clientes cuando reciben el
servicio en el restaurante y con ello que los clientes se sienten conformes con el servicio

brindado por los colaborares y la calidad de sus platos.

La tesis de grado titulada. “Modelo de Estandarizacion de los Procesos Operativos y su
Influencia en la Satisfaccion del cliente de la Comercializadora Eléctricos Rexel S.A.C.,
2017” , Infantes (2017) En la Universidad Privada del Norte el siguiente trabajo de
investigacién tuvo como objetivo estandarizar los procesos operativos de la empresa y ver
como ello influye en la satisfaccion de sus clientes, para ello se utiliz6 encuestas y diagramas
de procesos con sus respectivas fichas como resultado de su investigacion fue que se
confirmo la hipotesis planteada en el proyecto, ddndose el incremento de las ventas como

resultado de la satisfaccion del cliente al 97% con el servicio que ofrece la empresa.

Seguidamente, unas definiciones conceptuales que se presentan en la investigacion

e (Gestion de procesos:
Segun Bravo (2013), la gestion de procesos es una manera metodologia de
identificar, comprender y aumentar el valor agregado de los procesos de la empresa para

cumplir con la estrategia del negocio y elevar el nivel de satisfaccion de los clientes.
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La gestion de procesos con base en la vision metddica apoya el aumento de la productividad
y el control de gestidn para mejorar en las variables claves como es el tiempo, calidad. Aporta
conceptos y técnicas entre ellas el mejoramiento continuo, destinados a concebir formas
novedosas de como hacer los procesos. De este modo es una ayuda para identificar, medir,
describir y relacionar los procesos. Después abre un abanico de posibilidades de accion sobre

ellos: describir, mejorar, comparar o redisefar entre otras.

La estandarizacion de procesos en servicio segiin Bravo, 2014 “Es la aplicacién de una serie
de pautas para la optimizacion de procesos de servicio con el fin de obtener un orden y una
mejora en el area de servicio” es decir con la estandarizacion podremos tener una mejora

continda perfeccionando los procesos de manera eficiente en el rea.

Para Maldonado (2011) la gestion de procesos convive con la administracion funcional,
estableciendo “duefios” a los procesos clave, haciendo factible una gestion interfuncional
generadora de valor para el cliente y por ende procura su satisfaccion. Establece que procesos

requieren ser mejorados o redisefiados, determina las prioridades para iniciar y mantener los

planes de mejora que otorguen alcanzar los objetivos sefialados, la gestién de procesos es

muy buena una herramienta para mejora de las organizaciones.

e Procesos:
Pardo (2017), brinda una definicion mas completa de proceso. Siendo para el autor un
“conjunto de actividades interrelacionadas, repetitivas y sistematicas, mediante las cuales
unas entradas se convierten en unas salidas o resultados después de afiadirles un valor”(p.
18); es decir que los procesos son dependientes, que estan afines unas con otras y son
reiteradas, las actividades se realizan de una misma manera especifica o por lo menos eso
es lo deseable si se quiere lograr un resultado ,parejo cada vez que el proceso se realice ,

todos los procesos deben agregar valor y como resultado es que sea lo que el cliente desea.
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Tipos de Procesos:
-Procesos Estratégicos;

Estos procesos también llamados procesos directivos o procesos
gerenciales, son los procesos como dice el nombre propio de la direccién, donde la
gerencia tiene un rol importante, como son los procesos de planificacion estratégica,

realizar alianzas, revision por direccion, entre otros. (Pardo,2017)
-Procesos Operativos:

Estos procesos los podemos encontrar con otras nominaciones como
procesos de negocio, productivos, nucleares, especificos, principales, misionales,
mediante ellos se generan los productos y servicios que se entregan a los clientes.
Estos procesos son pertenecientes a cada negocio y vinculados conforman la cadena

de valor. (Pardo,2017)

-Procesos de Apoyo:

Estos procesos de apoyo también denominado de soporte o procesos
auxiliares, como su nombre lo dicen son de ayuda para los procesos operativos y
también estratégicos en este Ultimo en menor medida. Frecuentemente estan
relacionados con la participacidn de recursos y en gran mayoria son muy similares

en las organizaciones. (Pardo,2017)

-Mapeo de procesos

El mapeo de procesos es una presentacion grafica, sucesiva de los distintos pasos y

puede restringirse a un subproceso con este mapeo se puede ver la intencién
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fundamental de identificar todos los pasos y movimientos para ver cuales son
fundamentales o innecesarios permitiendo de esta manera la reduccion y
racionalizacion en el uso de los recursos. La representacion grafica facilita su
visualizacion y favorece eliminar los pasos que no agregan valor y detectar los

cuellos de botella que puedan existir en el proceso, (Baca, 2014).

El mapear proporciona un redisefio y una redefinicion de procesos mas eficiente, la
manera de empezar a trazar un mapeo de procesos se empieza con describir cada
proceso como una combinacion de estos o entradas, controles y mecanismos, lo que
proporciona separar las partes del proceso hasta llevarlo a los detalles y con ello

poder identificar la necesidad de cambio y realizarlo efectivamente (Baca, 2014).

e Planificacion individual del proceso:

Segln Pardo (2017), una vez establecidos los procesos es recomendable la
documentacidn de ellos incluso los de baja continuidad que no tienen mucha continuidad se
pueden olvidar o no realizar de manera sistematica la documentacion tiene ventajas y
desventajas una de las desventajas de la documentacion es el consumo de tiempo que
conlleva la necesidad de mantener actualizados los documentos u apoyos creados pero ello
no es lo suficiente importante como para minimizar todas las ventajas aportadas por la

documentacién de los procesos nos dan como:

- Fijar la forma de desarrollar un proceso obteniendo un resultado mas previsible.

Creando una referencia comun para los implicados

- Se puede utilizar para la alineacién de los colaboradores.

Utiliza para fijar roles y responsabilidades en la organizacion.

Para la tener la documentacion de sus procesos se tiene que tener en cuenta algunos puntos:
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- Involucrar a los actores que participan del
proceso., esto es de mucha importancia para que coincida lo ejecutado con lo planificado es

decir conseguir el posteriori.

- Documentar lo que esté realizando actualmente

Usar un lenguaje elemental y compresivo para todo el personal.

- Generar documentos auto explicativos.

Crear documentos con informacidn necesaria para trabajar el proceso con eficacia.

o Diagrama de Flujo:

Pardo (2017), comenta que el diagrama de flujo o también llamado
flujograma es una representacion grafica de la sucesion de actividades que forman un
proceso, su elaboracion es fécil al igual que su interpretacién acoplando una alternativa muy
apropiada para documentar procesos, con el flujograma se puede a simple vista entender con

rapidez, incluso no estando familiarizado con la herramienta.
Satisfaccion del cliente:

Para Cortés (2017), la satisfaccion del cliente es un proceso amplio que comprende, ademas
del servicio al cliente, distintos aspectos no relacionados con el servicio en ventas, sino con
el producto y la produccidn de la propia en pocas palabras la satisfaccion del cliente abarca

el servicio al mismo, de la misma manera que otros procesos.

En la actualidad, el obtener la satisfaccion del cliente es un requerimiento indispensable para
lograr un lugar en el pensamiento del cliente y por ello, llegar al pablico objetivo. El
propdsito de mantener satisfecho a cada cliente a cruzado el limite del departamento de
mercadotecnia para formarse en uno de los principales objetivos de las areas funcionales de
las empresas. Por esa razon es fundamental que todos los que laboran en una empresa, sepan

cuales son los beneficios de obtener la satisfaccion del cliente, como definirla, cuales son los
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niveles entre otros, para que de esta forma estén
mejor capacitados para cooperar activamente con las tareas que sefialan para logar la deseada

satisfaccion del cliente. (Pérez, 2017)

¢ Beneficios de lograr la Satisfaccion del Cliente

Para Pérez (2017) son tres los grandes beneficios que tiene lograr la satisfaccion del cliente:

Primer beneficio: El cliente satisfecho, mayormente, vuelve a comprar. En consecuencia, la
empresa logra como beneficio su lealtad y por ello, la probabilidad de vender el mismo

producto u otros productos diferentes, adicionales en sus préximas compras futuras.

Segundo Beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias favorables con
un producto o servicio. Por tanto, la empresa logra como beneficio una publicidad gratuita

que el cliente satisfecho lleva a cabo con sus familiares, amigos y conocidos.

Tercer Beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por ende, la empresa

logra como beneficio una participacion en el mercado.

e Factores que Influyen a la satisfaccion:

Para Pérez (2017), estos son los factores que influyen a la satisfaccion del cliente:

- El Rendimiento Percibido: Se relaciona al desempefio que el cliente determina haber
logrado después de adquirir un producto o servicio. Es decir, es el resultado que el cliente
percibe que consigui6 en el producto o servicio que adquirié. Este rendimiento percibido

tiene estas caracteristicas:

- Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.

- Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio.

- Esta basada en las percepciones del cliente, no necesariamente en la realidad.
- Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el cliente.

- Depende del estado de &nimo del cliente y de sus razonamientos.
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Dada su complicacion, el rendimiento percibido puede ser determinado después de una

exhaustiva investigacion que inicia y concluye en el cliente.

- Las expectativas: Las expectativas son las esperanzas que los clientes tienen por
conseguir algo. Las expectativas de los clientes se generan por el efecto de algunas

situaciones.

- Los Niveles de Satisfaccion: Luego de hecha la compra o adquisicién de un producto

o servicio los clientes de percibir uno de estos tres niveles de satisfaccion:

- Insatisfaccion: Se da cuando el desempefio percibido del producto no alcanza las

expectativas del cliente.

- Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido coincide con las expectativas del

cliente.
- Complacencia: Se da cuando el desempefio percibido excede a las expectativas del cliente.

De acuerdo a el nivel de satisfaccion del cliente, se puede saber el grado de lealtad hacia una

marca O empresa.

e Medicion del grado de satisfaccion del cliente
Segln Pérez (2017) siendo un factor determinante para el éxito de toda
empresa, es fundamental medirla periédicamente para conocer si la estamos logrando o si es

preciso mejorar nuestros productos o servicios.

Por ende, es posible valerse de medios que posibiliten y animen a los clientes a que nos
hagan acercar sus quejas o reclamos, puede ser mediante, un buzén de quejas o sugerencias,

una seccion de sugerencias en nuestra pagina web, etc.
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Estos métodos podrian estar formada por entrevistas informales que se le realizamos a

nuestros clientes en donde le pedimos su opinion sobre el producto o el servicio recibido.

Puede ser también por llamadas telefénicas donde preguntamos con les va con el producto
adquirido.

O por pequefias encuestas que realicemos frecuentemente donde se les podria pedir
clasificar del uno al cinco el nivel de satisfaccion que han tenido sobre diversos aspectos de
nuestro producto o servicio o diferentes puntos sobre calidad, producto, atencion, local,

limpieza, etc.

o Fidelizacion del cliente
Fidelizacion:
Para Fernandez (2016), “Se entiende que fidelizar a un cliente interesante es conseguir que
guarde fe en el cumplimiento de una relacion de confianza, al objeto de incrementar su
rentabilidad y de lograr la participacion mayoritaria de sus compras.” (p,57) es decir que la
empresa busca tener una relacion de beneficio tanto para el cliente cumpliendo con lo que

desea obtener y la empresa con un incremento en su rentabilidad.

e Cliente:

Servicio al cliente:

Para Cortes (2017) “Es un proceso relacionado fundamentalmente con la logistica, por el
cual se proporciona al cliente un producto concreto, en un momento temporal concreto, en

unas condiciones dadas.” (p198)

Respecto al servicio al cliente en el proceso de ventas, principalmente lo que se debe ensefiar

es que forma uno de los pilares de la competitividad de las empresas. Esto es, debido que, si
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una organizacion no vende, expira. El servicio al cliente de ser una ventaja competitiva no
solo para existir como empresa sino para que la organizacion se diferencie y obtenga dominio
en el mercado frente a sus competidores. El servicio al cliente en el proceso de ventas nos

comenta que tiene tres fundamentos basicos que son:

El servicio preventa, el servicio en la venta, el servicio postventa.

Segln Pérez (2017) el servicio al cliente o también llamado servicio de atencidn al cliente
es el servicio que facilita a una empresa para vincularse con sus clientes. Las actividades en
su conjunto interrelacionadas que brinda un abastecedor con la finalidad que el cliente
consiga el producto en el momento y lugar conveniente para él. El servicio al cliente es una
herramienta muy influyente de mercadeo, si se utiliza de manera idénea en una organizacion

puede ser muy eficaz, por ende, se deben tener en cuenta algunas actividades:

- Realizar encuestas: de esta manera frecuente se puede determinar cuéles son los

servicios que el cliente demanda para reconocer los posibles
- Determinar la importancia que le da el consumidor a cada servicio.

- La empresa debe estar comparandose con sus competidores directos para identificar

oportunidades para ser los mejores en el mercado.

- El valor distinguido por el cliente es la valoracion total que el cliente lleva a cabo de
la utilidad de un producto en basada en la percepcion de lo que recibe y se da a cambio, este

valor tiene tres dimensiones:
- Valor de compra: El cliente se pregunta cuanto valor le reportara determinado producto.

-Valor de uso: Se relaciona con la satisfaccion que produce un producto durante su uso.
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- Valor final: Es la satisfaccion que se reporta al cliente después del consumo total.

o Calidad del Servicio:
Para Martinez se define como “la diferencia que hay entre las necesidades y expectativas

previstas por el cliente y la percepcion que tiene del servicio recibido “(P.91)
Modelo SERVQUAL.:

Es una de las técnicas mas importantes para la elaboracion de instrumentos de evaluacion de
la calidad, Lo que se logra con este instrumento es medir las percepciones de los clientes
sobre la calidad del servicio de manera cuantitativa. El instrumento de medicién tiene un
fundamento bajo la premisa de que la calidad en el servicio es la diferencia entre la

expectativa de los clientes y su evaluacion sobre el servicio recibido. (Garcia, 2017)
Modelo SERVERF:

Este modelo es derivado del modelo SERVQUAL vy aparecen otras propuestas como el
modelo SERVERF, la escala basica del desempefio. Este instrumento de medicién esta
apoyado en los mismos items del instrumento SERVQUAL, no obstante, centrado
primordialmente en el desempefio del servicio, percepciones de la prestacion del servicio, y

no las expectativas. (Garcia,2017)

e Gestion de servicio en restaurantes:
En “El manual de buenas practicas de Gestion de Servicio para el desarrollo de habilidades
y Destrezas para la atencion de clientes en Restaurantes™ es una herramienta esencial para
apoyar a la implementacién de disefio de un servicio de calidad y de esta manera llegar a
las expectativas del cliente, ya que en este manual se brinda una variedad de procedimientos,

técnicas operativas y habilidades préacticas para resultados eficaces.
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1.2.Formulacion del problema
¢Como influye la estandarizacion de procesos del servicio en su satisfaccion del cliente

en el restaurante Antojitos, Trujillo?

1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivos General

Determinar la influencia de la estandarizacion de procesos de servicio en la

satisfaccion del cliente en el Restaurante Antojitos, Trujillo.

1.3.2. Objetivos especificos
e Analizar la realidad problematica del servicio al cliente en el restaurante Antojitos,
Trujillo.
e Disefiar los procesos de servicio del Restaurante Antojitos
e Determinar caracteristicas estandar de los procesos del servicio en el restaurante
Antojitos.

e Evaluar Econdémicamente la estandarizacion de procesos de servicio en el

Restaurante Antojitos.

1.4 Hipdtesis

La estandarizacion de proceso de servicio influye de manera positiva en la

satisfaccion del cliente en el Restaurante Antojitos
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1.  Tipo de investigacion
Pre-Experimental: Es un estudio pre experimental donde se esta operacionalizando, en

el que luego se incorpord la estandarizacion de procesos de servicio en el que luego se

vio la influencia de la satisfaccion del cliente. “consisten en administrar un estimulo o

tratamiento a un grupo y después aplicar una medicion de una o mas variables para

observar cual es el nivel del grupo en éstas.” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).
G 01 X 02

G = Clientes del restaurante

X = Estandarizacion de procesos de servicio

O 1= Satisfaccion del Cliente antes

O 2= Satisfaccion del Cliente Después

Aplicativa: Es de tipo aplicada, ya que se empled informacion a partir de las bases

tedricas determinadas previamente para alcanzar resultados y solucionar el problema

identificado (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).
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2.1.1. Matriz de Operacionalizacion de las variables

Tablal.
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¢Coémo se siente | Promedi | %
en relacion a que | o Post

el Restaurante test-

Antojitos se promedio
preocupe por las | pre test
necesidades

especificas de

sus clientes?
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moderna de los test-

equipos del promedio
Restaurante pre test
Antojitos, ¢Usted
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¢ Como se siente | Promedi | %
en relacion a la 0 Post
apariencia de los | test-
colaboradores del | promedio
restaurante pre test
Antojitos ?

¢ Enrelaciénala | promedio | %
amabilidad de los | Post test-
colaboradores del | promedio
restaurante pre test

Antojitos , Usted

se siente ?

¢Como se siente | promedio | %

con respecto al Post test-
o servicio que promedio
(&)
S | i
S rinda el pre test
wn

Restaurante

Antojitos?

Sanchez Zambrano Maria de Fatima Carmen Josefina 39



4

| Estandarizacion de procesos de servicio y su

4 UNIVERSIDAD influencia en la satisfaccion de los clientes del
PRIVADA DEL NORTE

restaurante Antojitos, Trujillo 2020.

¢Como se siente | promedio | %
con respecto a Post test-

los elementos promedio
materiales pre test
(folletos, boletas

de cuentay

similares) del

Restaurante

Antojitos?

¢Como se siente | promedio | %
con las Post test-
instalaciones promedio
fisicas del pre test
Restaurante

Antojitos?

¢Como se sintid | promedio | %
en relacion al Post test-
servicio brindado | promedio

la primera vez pre test

que asistié al

Restaurante

Antojitos?
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¢Como se siente | promedio | %
en relacion a la Post test-
rapidez con la promedio

que los pre test
colaboradores del

Restaurante

Antojitos ofrecen

un servicio?

¢Como se siente | promedio | %
con respecto a la | Post test-
seguridad con la | promedio

que los clientes pre test
realizan sus

transacciones en

el Restaurante

Antojitos?

¢Como se siente | promedio | %
con respecto a la | Post test-
disposicién de promedio

los colaboradores | pre test

del restaurante

Antojitos para

ayudar a sus

cliente?
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¢Como se siente | promedio | %
con respecto al Post test-
cumplimiento de | promedio
plazos en la pre test
atencion en el
Restaurante
Antojitos?
¢Con respectoa | promedio | %
los Post test-
conocimientos de | promedio
los colaboradores | pre test

8

3 para responder a

o

al las preguntas de
los clientes, usted
se siente?
¢En cuanto al promedio | %
tiempo de Post test-
entrega del promedio
pedido , como se | pre test
siente con
respecto a como
lo comunican los
colaboradores?
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¢Como se siente | promedio | %

con respecto al Post test-
interés que promedio
muestra el pre test
Restaurante

Antojitos para
dar solucién a un
problema de sus

clientes?

Fuente: elaboracién propia

2.2. Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)

Poblacidn: Para el calculo de la poblacion se tomo en cuenta el total de clientes de los
ultimos seis meses. Siendo el total de 818 clientes.

Muestra: Se realiz6 un muestreo probabilistico, es decir todos los elementos de la
poblacion tienen la misma posibilidad de ser escogidos para la muestra y se obtienen
definiendo las caracteristicas de la poblacion y el tamafio de la muestra, y por medio de
una seleccion aleatoria 0 mecanica de las unidades de muestreo/analisis. (Hernandez,

Fernandez y Baptista, 2014)
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Férmula de Célculo:

Z2XNXpXq
e2X(N-1)+(z2xpXq)

n =

Donde:

Z= Nivel de confianza (correspondiente con la tabla de valores de Z)
P=Porcentaje de la poblacion que tiene atributo deseado

g= Porcentaje de la poblacion que no tiene el atributo deseado = 1-p
Nota: cuando no hay indicacion de la poblacion que posee o no el
atributo , se asume 50% para q.

N= Tamario del universo( se conoce puesto que es finito)

e = Error de estimacion maximo aceptado

n = Tamafio de la muestra

Ingreso de datos:
Z=1.96

p=50%

g=50%

N=818

e=5%

Tamafo de muestra:
n=261.62 = 262

2.3. Materiales, instrumentos y métodos

Para realizar la presente investigacion se utilizaron las siguientes técnicas de

recoleccion de datos:

La guia observacion: mediante esta técnica permitié realiza algunas
observaciones del conjunto de actividades del proceso de servicio, aquellos que
interacttan con los clientes del restaurante Antojitos de la ciudad de Trujillo,
teniendo como finalidad realizar la toma de los problemas presentados.

La entrevista estructurada, esta técnica permite tener un acercamiento mas

directo con el gerente del Restaurante Antojitos para obtener informacion
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relevante del negocio que permita un mejor entendimiento de la situacion
actual del negocio.

e El cuestionario, para efectos de este estudio se ha utilizado el cuestionario
SERVPERF para conocer el nivel de satisfaccion de los clientes del
Restaurante Antojitos.

e Posterior a la adaptacion se realizo la validacion tedrica a través del juicio de
expertos para verificar la fiabilidad de la investigacion con la opinion

informada y conocimientos en el tema. (Anexo N05°).

2.4.  Procedimiento
Como primer paso se realizO la entrevista estructurada al gerente de la

empresa, la cual se desarroll6 en el mismo restaurante previamente agendada a una
hora donde no se encuentre sin clientes, el lugar ventilado y libre de distractores:
asimismo se solicito el permiso para poder llevar a cabo el estudio en su empresa.
Como segundo paso se aplicd una guia de observacion para obtener informacion sobre
como se esta llevando a cabo el proceso de servicio por parte de sus colaboradores,
responsables de realizar la atencion al cliente.

Como tercer paso, en relacion al Cuestionario SERVPERF (Cronin y Taylor,1992) el
cual fue adaptado de acuerdo al rubro de la empresa, es el instrumento con el que se
conocera el nivel de satisfaccion de los clientes y es un cuestionario con escala tipo
Likert. Posterior a la adaptacion se realizo la validacion tedrica a través del juicio de
expertos. Finalmente se realizé la prueba piloto considerando 40 participantes elegidos

al azar (clientes del Restaurante Antojitos), con los resultados obtenidos se realizo la
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medicién de fiabilidad utilizando el Alfa de

Cronbach, el cual arrojo un resultado de 0,92, mostrando un nivel significativo de
fiabilidad.

Una vez realizada la prueba piloto se dio pase a la aplicacion de los cuestionarios a la
muestra obtenida para el presente estudio, la cual estuvo constituida por 262 clientes

elegidos de forma aleatoria y participaron de forma voluntaria.

Finalmente se analizaron las respuestas obtenidas y se procedera a la implementacion
de la estandarizacion de procesos de servicio (la cual se dara a conocer a través de una
capacitacion al personal encargado de la atencion al cliente), incluyendo el mapeo de
los procesos comparando el pre y post para medir la variacion mediante los resultados
de la implementacion. Asimismo, se utilizaron hojas de Excel para el vaciado de los
datos para el analisis estadistico de los datos utilizando el spss25.

Se realizd la prueba de hipotesis en este caso se considerd la prueba no paramétrica
ya que es un estudio longitudinal con muestras relacionadas se procedera a utilizar la
prueba estadistica Friedman.

2.4.1. Aspectos Eticos

En la presente investigacion se ha considerado pertinente realizar los cuestionarios de
forma andnima, salvaguardando la informacién personal de los participantes,
asimismo, la participacion se realizd de manera voluntaria, respetando la
confidencialidad de los datos brindados. Segin como se dice en la ley N° 29733 ley de
proteccion de datos personales. De igual manera se realizaron los protocolos de
bioseguridad para proteccion de ambas partes para el cuidado tanto de la empresa y

los colaboradores, clientes que se involucran en la investigacion.
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Se tomaron en cuenta las normas legales de Direccion General de Salud Ambiental e
Inocuidad Alimentaria (Digesa) “Norma Sanitaria para el Funcionamiento de
Restaurantes y Servicios Afines” N°142-MINSA/2018/DIGESA que establece los
principios generales de higiene que deben cumplir los restaurantes y servicios afines,
actualizando la normativa de los restaurantes, como complemento que va a la par el
Manual de Buenas Practicas “ Desarrollo de Habilidades y Destrezas para la Atencion

de Clientes en Restaurantes” del Ministerio de Comercio Exterior y turismo (Mincetur)
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CAPITULO I1l. RESULTADOS

3.1.  Andlisis situacional de la empresa:
El restaurante Antojitos, es una empresa familiar que inici6 sus actividades en el afio

2015, teniendo como fundadores al Sr. Javier Sanchez y su esposa Elena Zambrano en el
rubro que se encuentra la empresa es el de Cevicherias (Pescados y Mariscos) — Restaurantes,

en la ciudad de Truijillo.

Antojitos es el restaurante fundador en la ciudad en la preparacion y venta de leches
de tigres en diferentes presentaciones haciéndolas Unicas y exclusivas; tiene como
perspectiva la atencion del cliente.

Con el interés de realizar la presente investigacion se realizé la visita al restaurante
y se encontrd que no hay una asignacion de tareas para los puestos de los colaboradores en
la atencion al cliente, como ya mencionamos es una empresa familiar, se empezé con la
mayoria familiares en la empresa, pero con el tiempo se ha tenido que contratar personal el
cual no tiene un proceso de atencién establecido.

Por otro lado, al observar los procesos de servicio que llevan se encontré que estos
no emplean fichas de sus tareas solo realizan estos procesos de manera empirica y de la
manera que mejor creen realizarlo con el pasar del tiempo trabajando en el restaurante, la
observacion se enfoco en sus fortalezas y debilidades que se tenian en el procesos de
servicio, la presentacion de los colaboradores a los clientes, la toma de pedidos, la entrega
de pedidos, la comodidad de los clientes con ellos, los errores que hay en la entrega de los

pedidos, lo que les incomoda a los clientes en la atencion .
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Debido a ellos, se realizd una entrevista
con el gerente del restaurante, donde se confirmd lo observado en el restaurante, es decir la
falta de capacitacion de como debe ser el proceso de atencion al cliente por parte de los

colaboradores debe ser homogénea.

3.1.1. Misiény Vision de la empresa:
e Mision:
Buscamos complacer con lo mejor de la comida marina en innovadoras presentaciones;
ademas de promover la cultura peruana en su tematica.
e Vision:

Ser un restaurante de comida marina posicionado a nivel nacional.

3.1.2. Organigrama de la empresa

Gerente
General
N

—1

Administrador

-
| |
Jefe de cocina
(Cheff Caja
ejecutivo)
| | | |
| | | | | | | |
) ) ) )
Cheff Asistente de .
Asistente Cocina Colaborador Seguridad
u u
\ \
Asistente de Asistente de
cocina cocina
N N

Figura 2. Organigrama de la empresa

Fuente: Restaurante Antojitos
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3.2. Resultados del PRE TEST

Dimension Personas

B TOTALMENTE SATISFECHO

B SATISFECHO

B NI SATISFECHO NI
INSATISFECHO

W INSATISFECHO

B TOTALMENTE INSATISFECHO

Figura 3.Dimensiones personas Pre-test

Fuente: elaboracion propia

En la figura 3 se observa los resultados generales de la dimension Personas,
obteniéndose 36% Totalmente Satisfecho, 36% Satisfecho, 21% Ni Satisfecho ni

Insatisfecho, 5% Insatisfecho y 2% Totalmente Insatisfecho
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Dimension Servicio

B TOTALMENTE SATISFECHO

B SATISFECHO

W NI SATISFECHO- N
INSATISFECHO

M INSATISFECHO

B TOTALMENTE INSATISFECHO

Figura 4.Dimensiones servicio Pre-Test

Fuente: elaboracion propia

En la figura 4 se observa los resultados generales de la dimension Personas,
obteniéndose 33% Totalmente Satisfecho, 37% Satisfecho, 23% Ni Satisfecho ni

Insatisfecho, 5% Insatisfecho y 2% Totalmente Insatisfecho

Dimension Producto

B TOTALMENTE SATISFECHO

B SATISFECHO

B NI SATISFECHO- NI
INSATISFECHO

M INSATISFECHO

B TOTALMENTE INSATISFECHO

Figura 5. Dimensiones producto Pre- Test

Fuente: elaboracién propia

Sanchez Zambrano Maria de Fatima Carmen Josefina 51



y
. Estandarizacion de procesos de servicio y su
4 UNIVERSIDAD influencia en la s_:?ltlsfaccu_)_n de los clientes del
PRIVADA DEL NORTE restaurante Antojitos, Trujillo 2020.

En la figura 5 se observa los resultados generales de la dimensién Personas,
obteniéndose 35% Totalmente Satisfecho, 35% Satisfecho, 22% Ni Satisfecho ni

Insatisfecho, 6% Insatisfecho y 2% Totalmente Insatisfecho.

Resultados por preguntas

1. ¢ Con respecto a la atencion personalizada que
ofrece el restaurante Antojitos, usted se siente?

M totalmente satisfecho
M satisfecho
ni satisfecho- ni
insatisfecho

M insatisfecho

M totalmente insatisfecho

Figura 6. Resultado item 1

Fuente: elaboracion propia

En la figura 6 se observa los resultados del item 1 ;/Con respecto a la atencién
personalizada que ofrece el restaurante Antojitos, usted se siente?, obteniéndose 44%
Totalmente Satisfecho, 36% Satisfecho, 15% Ni Satisfecho ni Insatisfecho, 3% Insatisfecho

y 2% Totalmente Insatisfecho.
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2. ¢ COmo se siente con respecto a que el
restaurante Antojitos se preocupe por la
comodidad de sus clientes?

B totalmente satisfecho
M satisfecho
ni satisfecho- ni

insatisfecho

M insatisfecho

Figura 7.Resultados item 2

Fuente: elaboracion propia

En la figura 7 se observa los resultados del item 2 ;Como se siente con respecto a
que el restaurante Antojitos se preocupe por la comodidad de sus clientes?, obteniéndose
39% Totalmente Satisfecho, 36% Satisfecho, 19% Ni Satisfecho ni Insatisfecho, 5%

Insatisfecho y 1% Totalmente Insatisfecho.

3. ¢ Como se siente en relacidon a que el restaurante
Antojitos se preocupe por las necesidades
especificas de sus clientes?

M totalmente satisfecho
M satisfecho
ni satisfecho- ni

insatisfecho

M insatisfecho

Figura 8.Resultados item 3

Fuente: elaboracién propia

En la figura 8 se observa los resultados del item 3 ;Cémo se siente en relacion a que

el restaurante se preocupe por las necesidades especificas de sus clientes?, obteniéndose 38%
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Totalmente Satisfecho, 33% Satisfecho, 21% Ni

Satisfecho ni Insatisfecho, 5% Insatisfecho y 3% Totalmente Insatisfecho.

4. Con respecto a la apariencia moderna de los
equipos del restaurante Antojitos , ¢ Usted se
siente?

M totalmente satisfecho
M satisfecho

ni satisfecho- ni
insatisfecho

M insatisfecho

Figura 9.Resultados item 4

Fuente: elaboracién propia

En la figura 9 se observa los resultados del item 4 Con respecto a la apariencia
moderna de los equipos del restaurante Antojitos, ¢Usted se siente?, obteniéndose 33%
Totalmente Satisfecho, 38% Satisfecho, 24% Ni Satisfecho ni Insatisfecho, 2% Insatisfecho

y 3% Totalmente Insatisfecho.

5. El comportamiento de los
colaboradores en el restaurante
Antojitos transmite confianza a sus
clientes.

B totalmente satisfecho
M satisfecho
ni satisfecho- ni

insatisfecho

M insatisfecho

Figura 10. Resultados item 5

Fuente: elaboracién propia
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La figura 10 se observa los resultados del
item 5 EI comportamiento de los colaboradores en el restaurante Antojitos transmite
confianza a sus clientes, obteniéndose 35% Totalmente Satisfecho, 37% Satisfecho, 22% Ni
Satisfecho ni Insatisfecho, 4% Insatisfecho y 2% Totalmente Insatisfecho.
6. ¢COomo se siente en relacidon a la

apariencia de los colaboradores del
restaurante Antojitos?

B totalmente satisfecho
W satisfecho
ni satisfecho- ni

insatisfecho

M insatisfecho

Figura 11.Resultados item 6

Fuente: elaboracion propia

La figura 11 se observa los resultados del item 6 ;Cdmo se siente en relacion a la
apariencia de los colaboradores del restaurante Antojitos?, obteniéndose 39% Totalmente
Satisfecho, 37% Satisfecho, 18% Ni Satisfecho ni Insatisfecho, 4% Insatisfecho y 2%

Totalmente Insatisfecho.
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7. éEn relacidn a la amabilidad de los
colaboradores del restaurante Antojitos
con los clientes , Usted se siente?

M totalmente satisfecho
M satisfecho
M ni satisfecho- ni

insatisfecho

H insatisfecho

B totalmente insatisfecho

Figura 12.Resultados item 7

Fuente: elaboracion propia

En la figura 12 se observa los resultados del item 7 ;Cdmo se siente en relacion a la
apariencia de los colaboradores del restaurante Antojitos?, obteniéndose 33% Totalmente
Satisfecho, 33% Satisfecho, 28% Ni Satisfecho ni Insatisfecho, 4% Insatisfecho y 2%
Totalmente Insatisfecho.

8. ¢Como se siente con respecto al servicio
que le brinda el Restaurante?

H totalmente satisfecho

M satisfecho

M ni satisfecho- ni
insatisfecho

H insatisfecho

M totalmente insatisfecho

Figura 13.Resultados item 8

Fuente: elaboracién propia
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En la figura 13 se observa los resultados
del item 8 ¢Cdmo se siente en relacién a la apariencia de los colaboradores del restaurante
Antojitos?, obteniéndose 38% Totalmente Satisfecho, 37% Satisfecho, 19% Ni Satisfecho
ni Insatisfecho, 4% Insatisfecho y 2% Totalmente Insatisfecho.
9. ¢Como se siente con respecto a los
elementos materiales (folletos, boletas de

cuentas y similares) del restaurante
Antojitos?

M totalmente satisfecho
M satisfecho
ni satisfecho- ni

insatisfecho

H insatisfecho

Figura 14.Resultados item 9

Fuente: elaboracion propia

En la figura 14 se observa los resultados del item 9 ;Cdmo se siente con respecto a
los elementos materiales (folletos, boletas de cuentas y similares) del restaurante Antojitos?,
obteniéndose 32% Totalmente Satisfecho, 34% Satisfecho, 24% Ni Satisfecho ni

Insatisfecho, 8% Insatisfecho y 2% Totalmente Insatisfecho.
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10. ¢Como se siente con las instalaciones
fisicas del restaurante Antojitos?

M totalmente satisfecho

M satisfecho

M ni satisfecho- ni
insatisfecho

M insatisfecho

B totalmente insatisfecho

Figura 15.Resultados item 10

Fuente: elaboracion propia

En la figura 15 se observa los resultados del item 10 ;COomo se siente con las
instalaciones fisicas del restaurante Antojitos?, obteniéndose 35% Totalmente Satisfecho,
40% Satisfecho, 18% Ni Satisfecho ni Insatisfecho, 5% Insatisfecho y 2% Totalmente
Insatisfecho.

11.¢Como se sintid en relacion al servicio

brindado la primera vez que asistio al
Restaurante Antojitos?

B totalmente satisfecho

M satisfecho

M ni satisfecho- ni
insatisfecho

H insatisfecho

M totalmente insatisfecho

Figura 16.Resultados item 11

Fuente: elaboracién propia
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En la figura 16 se observa los resultados
del item 11 ;Como se sintio en relacion al servicio brindado la primera vez que asisti6 al
Restaurante Antojitos?, obteniéndose 39% Totalmente Satisfecho, 36% Satisfecho, 18% Ni
Satisfecho ni Insatisfecho, 4% Insatisfecho y 3% Totalmente Insatisfecho.
12. {Como se siente en relacidn a la rapidez

con la que los colaboradores del
restaurante Antojitos ofrecen un servicio?

B totalmente satisfecho
M satisfecho
ni satisfecho- ni
insatisfecho

M insatisfecho

M totalmente insatisfecho

Figura 17.Resultados item 12

Fuente: elaboracion propia

En la figura 17 se observa los resultados del item 12 ;Como se siente en relacién a
la rapidez con la que los colaboradores del restaurante Antojitos ofrecen un servicio?,
obteniéndose 33% Totalmente Satisfecho, 37% Satisfecho, 24% Ni Satisfecho ni

Insatisfecho, 4% Insatisfecho y 2% Totalmente Insatisfecho.
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13. ¢Como se siente con respecto a la
seguridad con la que los clientes realizan sus
transacciones con el restaurante Antojitos?

H totalmente satisfecho

M satisfecho

M ni satisfecho- ni
insatisfecho

H insatisfecho

M totalmente insatisfecho

Figura 18.Resultados item 13

Fuente: elaboracion propia
En la figura 18 se observa los resultados del item 13 ;COmo se siente con respecto a
la seguridad con la que los clientes realizan sus transacciones con el restaurante Antojitos?,
obteniéndose 36% Totalmente Satisfecho, 39% Satisfecho, 22% Ni Satisfecho ni
Insatisfecho, 1% Insatisfecho y 2% Totalmente Insatisfecho.
14. ¢{Como se siente con respecto a la
disposicion de los colaboradores del

restaurante Antojitos para ayudar a sus
clientes?

M totalmente satisfecho
M satisfecho
M ni satisfecho- ni

insatisfecho

M insatisfecho

Figura 19.Resultados item 14

Fuente: elaboracién propia
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En la figura 19 se observa los resultados
del item 14 ;Como se siente con respecto a la disposicion de los colaboradores del

restaurante Antojitos para ayudar a sus clientes?,

obteniéndose 35% Totalmente Satisfecho, 34% Satisfecho, 24% Ni Satisfecho ni
Insatisfecho, 5% Insatisfecho y 2% Totalmente Insatisfecho.
15. ¢Como se siente con respecto al

cumplimiento de plazos en la atencidon en el
restaurante Antojitos?

M totalmente satisfecho
M satisfecho
ni satisfecho- ni
insatisfecho

M insatisfecho

B totalmente insatisfecho

Figura 20.Resultados item 15

Fuente: elaboracion propia

En la figura 20 se observa los resultados del item 15 ¢ Como se siente con respecto al
cumplimiento de plazos en la atencion en el restaurante Antojitos?, obteniéndose 31%
Totalmente Satisfecho, 39% Satisfecho, 25% Ni Satisfecho ni Insatisfecho, 3% Insatisfecho

y 2% Totalmente Insatisfecho.
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16. ¢Con respecto a los conocimientos de los
colaboradores para responder a las
preguntas de los clientes, usted se siente?

M totalmente satisfecho

M satisfecho

M ni satisfecho- ni
insatisfecho

M insatisfecho

B totalmente insatisfecho

Figura 21.Resultados item 16

Fuente: elaboracion propia
En la figura 21 se observa los resultados del item 16 ;Con respecto a los
conocimientos de los colaboradores para responder a las preguntas de los clientes, usted se
siente?, obteniéndose 35% Totalmente Satisfecho, 37% Satisfecho, 22% Ni Satisfecho ni
Insatisfecho, 3% Insatisfecho y 3% Totalmente Insatisfecho.
17. ¢En cuanto al tiempo de entrega del

pedido, como se siente con respecto a c6mo
lo comunican los colaboradores?

M totalmente satisfecho
M satisfecho
M ni satisfecho- ni

insatisfecho

H insatisfecho

B totalmente insatisfecho

Figura 22.Resultados item 17

Fuente: elaboracién propia
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En figura 22 se observa los resultados del
item 17 En cuanto al tiempo de entrega del pedido, ;como se siente con respecto a como lo
comunican los colaboradores?, obteniéndose 38% Totalmente Satisfecho, 35% Satisfecho,

18% Ni Satisfecho ni Insatisfecho, 7% Insatisfecho y 2% Totalmente Insatisfecho.

18.¢Como se siente con respecto al interés que
muestra el restaurante Antojitos para dar
solucion a un problema de sus clientes?

H totalmente satisfecho
M satisfecho

ni satisfecho- ni insatisfecho
H insatisfecho

M totalmente insatisfecho

Figura 23.Resultados item 18

Fuente: elaboracion propia

En la figura 23 se observa los resultados del item 18 ;Coémo se siente con respecto al
interés que muestra el restaurante Antojitos para dar solucion a un problema de sus clientes?,
obteniéndose 36% Totalmente Satisfecho, 32% Satisfecho, 25% Ni Satisfecho ni

Insatisfecho, 5% Insatisfecho y 2% Totalmente Insatisfecho.
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3.3. Mapeo de procesos:
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R Administracion Limpieza
Compras Inventario
Figura 24.Mapeo de Procesos
Fuente: elaboracion propia
3.4. Procesos de servicio:
E ESPERA SU
z
o
5 DALA CONTABILIZA l INDICAR AL SE PRESENTA
E BIENVENIDA NUMERG DE WU EAT CLIENTE 5l DESEA SUGERIR LLEVA SILLA Y ENTREGA
E [OFRECE MESAH CLIENTES H HAY MESAS ESS;ZA;EZ’:)R [ LUGAR } [ PARA NINOS CARTAS
g dispafibles?
5 Ean
2 i e }»O

Figura 25.Diagrama Proceso de recepcion al cliente

Fuente: elaboracion propia

Proceso de recepcion del cliente
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Este proceso tiene como finalidad el
ingreso de los clientes en el local para consumir, lo que lleva una serie de actividades a
realizar.

Los actores que intervienen en el proceso son: el colaborador y el cliente entre ellos
desarrollan una serie de actividades que se muestran en la figura n°25.

El proceso inicia en el momento que los clientes ingresan al local y el colaborador
recepciona a los clientes y da la bienvenida al local mostrando siempre una actitud proactiva,
amical y célida, el colaborador identifica la cantidad de personas que son a la vez.

En caso de que no se encuentren mesas disponibles se le indica al cliente que tendria
que esperar hasta que se tenga una disponible, en caso acepte los clientes esperan el tiempo
indicado en caso contrario los clientes se retiran del local.

En el escenario de que tenga mesas disponibles sugerir mesa los clientes aceptan esa
mesa el colaborador identifica si el grupo de persona existe algun nifio para ofrecer la silla
de nifios e instalarla en su mesa.

El colaborador se presenta en la mesa entrega carta a los clientes, el colaborador sirve
la cortesia, para la mesa que esta atendiendo y observando que se encuentren cémodos en la
mesa, le entrega la cortesia el colaborador para dar paso al siguiente paso que es la toma de

pedido.
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MO
E : YA SE (TIENE BLGUNA
; DECID|O QUE DUDA/CONSULTAT

PEOIRT

HO sl

SE RETIRA Y REGRESA A LA RESUELVE DETALLA Y ENTREGA
LES DA TIEMPOD MESA PARA DUDA / REPITE COMANDA A .
FARA DECIDIR COMSULTAR COMSULTA PEDIDO CAlA

; PEDIDO

DETALLADO
COMFORMET

TOMA DE PEDIDO

COLABORADOR

Figura 26.Diagrama proceso de pedido

Fuente: elaboracién propia

Proceso de toma de pedido

Este proceso tiene como fin recepcionar mediante la toma de pedido el tipo
de plato que el cliente desea consumir.
Los actores que intervienen en el proceso son el colaborador y el cliente, son ellos
los que desarrollan diferentes tareas que se muestra en la figura n°
En el proceso se utiliza una comanda que sirve para el detalle de pedido en el cual el
colaborador anota para luego entregar a caja.
El flujo varia tres veces. La primera variacion depende del resultado de la recepcién,
es decir la comodidad que presenta el cliente después de la entrega de cortesia, la
segunda depende si el cliente tiene alguna consulta o duda respecto a la evaluacion
de la carta; en la tercera el pedido se expone al cliente para que este de su
conformidad y proceda a caja para su registro y enviée el pedido a cocina para la

preparacion.
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Ficha de proceso de Recepcion al cliente

CAJA
m=
=i
3¢

i F-'I-' 'ﬂl

RECEPCIONA
PEDIDO
REQUERIDO

ASISTENTE DE COCINA

e

ELABORACIQN DE PLATO

GESTION DE PREPARACION DEL PLATO
CHEFF EJECUTIVO

PREPARA
SALSAS

EMPLATA

i LLEVA
SALSAST

CHEFF ASISTENTE

LLAMAR AL
COLABORADO
R

LLEVAR EL
PLATO

COLABORADOR

Figura 27.Diagrama proceso de gestion de preparacion de plato

Fuente: elaboracién propia
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Proceso Gestion de preparacion del plato

Este proceso tiene como fin la puesta de la entrega del pedido al cliente.
Los actores que intervienen en el proceso son el colaborador, la cajera, el asistente
de cocina, el chef asistente, chef ejecutivo; quienes realizan las actividades
principales dentro de este proceso.
En este proceso se utiliza un objeto de datos que es la comanda con el que se detalla
el pedido en caja el cual digita el pedido y se envia al area correspondiente, adicional
a esto el flujo varia una vez dependiendo el tipo de plato que requiera incluir salsas
(cremas) o algo adicional.

Diagrama Proceso de entrega de pedido
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Figura 28.Diagrama proceso de entrega de pedido

Fuente: elaboracion propia

Proceso de entrega de pedido

En el proceso de entrega de pedido tiene como fin llevar los pedidos de

cocina a la mesa del cliente.Los involucrados en este proceso son el cliente, el

colaborador, administrador y la cocina, en este proceso son cuatro los que

intervienen y realizan distintas tareas como se muestran en la figura n°.

Del mismo modo este proceso realiza el flujo dos veces en el primer caso se

da luego de que el cliente pruebe el plato si se requiere modificar de acuerdo a la

necesidad del cliente; en la segunda se realiza la modificacién del plato a los
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requerimientos del cliente este proceso se

da si el cliente no este conforme con el sabor, textura del plato pedido. De ser
distinta la situacion y el colaborador no pueda encontrar una solucion a la
disconformidad del pedido con el cliente el administrador se encargaré de dar la

solucion al tema.

Cliente

soucma RECIEE ENTREGA SE ACERCA A REALIZA PAGO. o ENTREGA T
CUENTA CUENTA DINERQ CAlA J ?|  PoRPOS o) T
A

ENTREGA

]

FAGO EN
JEFECTIVO O
TARIETA?

INDICA AL
CLENTE
ACERCARSEA
CAIA

ENTREGA SE DESPIDE ¥
PIDE CUENTA A BOLETAVUELT AGRADECE LA . B
(XD O DULCES VISITA EFECTVO

REALIZAEL
CAMBIO
TRANSFE

TARIETA

SES
CORRECTA?

Colaborador

PAGO

DA AL
RENCIA
DETALLA RO RECIBE EL CLENTE QUE MELERUS
ACTUALIZAR UELTO, AGRADECE LA T O U on CUENTAS PARA
CUENTA (PRE-

¥ CUENTA BOLETAY VISITA s TRANSFERIR

o DULCES
; 4 CONSULTAR I

PUEDE REALIZAR
PRE- CLENTA

EL FAGO POR.
OTRO MEDIO 7

&

VERIFICA L&
MANDA A UN
COLABORADO
RACAMBIAR

TRANSACCION

Caja

Figura 29.Diagrama proceso de pago

Fuente: elaboracion propia

Proceso de pago

En este proceso intervienen tres actores; el cliente, el colaborador, el
encargado de caja quienes tomandolos a todos en cuenta desarrollan distintas
actividades con recursos como se muestra en la figura n°.

Donde se observa que se utilizan documentos que es la cuentay la boleta que
es emitida por el cajero, donde tenemos dos escenarios que se pueden dar en el

proceso de pago, el cliente puede pagar en efectivo si es el caso el colaborador
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entrega el pago a el encargado de caja y es

ahi donde nos encontramos con la situacion si es que se requiere entregar vuelto si
es el caso se procede a entregarle en caso que en caja no se tenga el dinero necesario
para entregar dicho vuelto se realiza la tarea de indicar a un colaborador a buscar
cambio para poder entregar el vuelto requerido a la mesa.

Si el cliente desea hacer el pago por tarjeta se le indica acercarse a caja para poder
realizar el pago por el pos, si al realizar el pago ocurre un percance (error en conexion,
problemas en red o no hay luz) se le consulta al cliente si puede pagar por otros
medios (transferencias o pago en efectivo) si es el caso de pago por transferencia se
le indican las cuentas que se tienen para realizar el pago, se entrega sus comprobantes

de pago y es asi como finaliza el proceso de pago.

3.5. Fichade proceso

Tabla2.
Proceso Recepcion del cliente

PROCESO PROPIETARIO
RECEPCION DEL CLIENTE Colaborador encargado
OBJETIVO CODIGO

Este proceso tiene como finalidad el ingreso de los clientes | APS001
en el local para consumir, lo que lleva una serie de
actividades a realizar.

EMPIEZA: EIl proceso inicia en el momento que los clientes ingresan al local y el
colaborador recepciona a los clientes y da la bienvenida al local mostrando siempre
una actitud proactiva, amical y calida, el colaborador identifica la cantidad de personas
que son a la vez.

INFLUYE: En caso de que no se encuentren mesas disponibles se le indica al cliente
gue tendria que esperar hasta que se tenga una disponible, en caso acepte los clientes
esperan el tiempo indicado en caso contrario los clientes se retiran del local.

En el escenario de que tenga mesas disponibles sugerir mesa los clientes aceptan
esa mesa el colaborador identifica si el grupo de persona existe algun nifio para ofrecer
la silla de nifios e instalarla en su mesa.

TERMINA: El colaborador se presenta en la mesa entrega carta a los clientes, el
colaborador sirve la cortesia, para la mesa que esta atendiendo y observando que se
encuentren comodos en la mesa, le entrega la cortesia el colaborador para dar paso
al siguiente paso que es la toma de pedido.

ENTRADAS: clientes entrando al restaurante

ALCANCE

PROVEEDORES: El colaborador de servicio.
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SALIDAS: cliente en mesa asignada/ elegida

CLIENTES: Clientes que ingresan al restaurante.

INSPECCIONES REGISTROS
Interna: el gerente general, el administrador

VARIABLES DE CONTROL INDICADORES
Politicas
Asignar una mesa al cliente que llega Eficacia
ELABORADO | FECHA REVISADO FECHA APROBADO FECHA
Fatima Administrador Gerente
Sanchez Z. General

Fuente: elaboracién propia

Tabla 3.Procesos Toma de Pedido

PROCESO PROPIETARIO
TOMA DE PEDIDO Colaborador encargado
OBJETIVO CODIGO

Este proceso tiene como fin recepcionar mediante la toma de | APS002
pedido el tipo de plato que el cliente desea consumir

EMPIEZA: EIl proceso inicia en el momento que los clientes revisan la carta y si ya
decidieron que van a pedir de la carta y le comunican al colaborador para que tome
su pedido , caso que aun no decidan que pedir el colaborador se retira y les da un
momento para que puedan decidir su pedido.

INFLUYE: el colaborador toma su pedido si el cliente tiene alguna duda, consulta o
especificacion en su pedido se la indica al colaborador el colaborador resuelve duda,
consulta o anota la especificacion del pedido del cliente, el colaborador repite y detalla
pedido a los clientes para que puedan confirmar el pedido es correcto, caso contrario
indicar las rectificaciones de la orden.

ALCANCE

TERMINA: EIl colaborador se retira de la mesa indicando cuanto seria el tiempo
promedio en llevarle sus pedidos, colaborador entrega comanda del pedido a caja
para finalizar con el procesos de toma de pedido para dar paso al siguiente proceso.

ENTRADAS: las cartas

Sanchez Zambrano Maria de Fatima Carmen Josefina 72



“r Estandarizacion de procesos de servicio y su
}4 UNIVERSIDAD influencia en la satisfaccion de los clientes del
PRIVADA DEL NORTE restaurante Antojitos, Trujillo 2020.
PROVEEDORES: El colaborador de servicio.

SALIDAS: toma de pedido del cliente
Comanda

CLIENTES: clientes de la mesa , encargado de caja

INSPECCIONES REGISTROS
Interna: el gerente general, el administrador | Comanda
Registro de pedido en caja

VARIABLES DE CONTROL INDICADORES
Tasa de desempefio de los empleados
Tomar pedido y resolver dudas, consultas | Eficiencia en el proceso de servicio por

de los clientes plato
Eficiencia en el proceso de servicio por
copa.
ELABORADO FECHA REVISADO FECHA APROBADO FECHA
Fatima Administrador Gerente
Sanchez Z. General

Fuente: elaboracién propia

Tabla4.

Proceso Gestién de Preparacién del Plato
PROCESO PROPIETARIO
GESTION DE PREPARACION DEL PLATO Colaborador encargado
OBJETIVO CODIGO

Este proceso tiene como fin la puesta de la entrega del | APS003
pedido al cliente.

EMPIEZA:

El proceso inicia cuando el encargado de caja ingresa pedido en el sistema vy el
asistente de cocina recepciona pedido requerido.

INFLUYE:

Luego el chef gjecutivo realiza un subproceso que es la elaboracién del plato que se
requiere con sus especificaciones brindadas , al terminar este subproceso el chef
asistente emplata el pedido es ahi donde también ve si se requiere llevar salsas o
no silo es necesario coloca las salsas para que el colaborador pueda llevar con el
pedido, el chef asistente es el que llama al colaborador indicando que el pedido esta
listo.

ALCANCE
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TERMINA:

Para culminar este procesos el colaborador lleva el plato a la mesa que corresponde
para asi poder dar paso al siguiente paso que es la entrega de pedido.

ENTRADAS:
Ingreso de pedido

PROVEEDORES:
Encargado de caja

SALIDAS:
Pedido listo para entregar

CLIENTES:
Colaborador de servicio

INSPECCIONES REGISTROS
Interna: el gerente general, el administrador | Comanda

VARIABLES DE CONTROL INDICADORES
Digitacion correcta del pedido con sus | Eficiencia en el proceso de servicio por copa
especificaciones. Eficiencia en el proceso de servicio por plato
Elaboracion de plato Politicas del servicio
ELABORADO FECHA REVISADO FECHA APROBADO FECHA
Fatima Administrador Gerente
Sanchez Z. General

Fuente: elaboracién propia

Tabla5.

Proceso Entrega de Pedido
PROCESO PROPIETARIO
ENTREGA DE PEDIDO Colaborador encargado
OBJETIVO CODIGO

En el proceso de entrega de pedido tiene como fin llevar los | APS004
pedidos de cocina a la mesa del cliente.

EMPIEZA: Del mismo modo este proceso realiza el flujo dos veces en el primer caso
se da luego de que el cliente pruebe el plato si se requiere modificar de acuerdo a la
necesidad del cliente

INFLUYE:

En la segunda se realiza la modificacién del plato a los requerimientos del cliente este
proceso se da si el cliente no este conforme con el sabor, textura del plato pedido , se
realiza la modificacién y se le entrega el pedido al cliente .

ALCANCE
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TERMINA:

De ser que el cliente se encuentre conforme con el pedido con la primera entrega o
con la modificacion es como se termina este proceso, de ser distinta la situacion y el
colaborador no pueda encontrar una solucién a la disconformidad del pedido con el
cliente el administrador se encargara de dar la solucién al tema.

ENTRADAS:

El plato del pedido

PROVEEDORES:
El colaborador de servicio

SALIDAS:
Plato pedido recepcionado por el cliente

CLIENTES:

INSPECCIONES REGISTROS
Interna: el gerente general, el administrador

VARIABLES DE CONTROL INDICADORES
Eficiencia en el proceso de servicio por
Pedido entregado correctamente copa
Eficiencia en el proceso de servicio por
plato.
Politicas de servicio
Tasa de desempefio de los

colaboradores

ELABORADO FECHA REVISADO FECHA APROBADO FECHA
Fatima Administrador Gerente
Séanchez Z. General
Tabla6.
Proceso Pago
PROCESO PROPIETARIO
PAGO Encargado de Caja
OBJETIVO cODIGO

En el proceso de pago tiene como fin que el cliente haga el | APS005
pago por su pedido y asi dar fin al servicio brindado.

EMPIEZA:

El proceso inicia cuando el cliente solicita la cuenta al colaborador , este pide la
cuenta al encargado de caja aqui es donde el encargado detalla la cuenta imprime
la pre-cuenta y le entrega al colaborador , donde el colaborador verifica si es correcta

ALCANCE
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la cuenta si es el caso que no indica la actualizacion a caja y si es correcto entrega
la cuenta al cliente.

INFLUYE:

Es aqui donde tenemos dos escenarios que se pueden dar en el proceso de pago,
el cliente puede pagar en efectivo si es el caso el colaborador entrega el pago a el
encargado de caja y es ahi donde nos encontramos con la situacion si es que se
requiere entregar vuelto si es el caso se procede a entregarle en caso que en caja no
se tenga el dinero necesario para entregar dicho vuelto se realiza la tarea de indicar
a un colaborador a buscar cambio para poder entregar el vuelto requerido a la mesa.

Si el cliente desea hacer el pago por tarjeta se le indica acercarse a caja para poder
realizar el pago por el pos, si al realizar el pago ocurre un percance ( error en
conexidén, problemas en red o no hay luz) se le consulta al cliente si puede pagar
por otros medios( transferencias o pago en efectivo ) si es el caso de pago por
transferencia se le indican las cuentas que se tienen para realizar el pago,

TERMINA:

En cualquiera de los dos casos el procesos finaliza entregando su comprobante de
pago al cliente y agradeciendo la visita y realizando su despedida de cliente y asi
damos por terminado el proceso de pago.

ENTRADAS:
Cuenta

PROVEEDORES:
Encargado de caja

SALIDAS:

Boletas

Constancia de pagos
CLIENTES:

Cliente del restaurante

INSPECCIONES REGISTROS
Interna: el gerente general, el administrador | Cuenta

Boletas
VARIABLES DE CONTROL INDICADORES

La entrega de cuenta
Pago correcto

Eficiencia en el proceso de servicio por
copa
Eficiencia en el proceso de servicio por
plato

Politicas de servicio
Tasa de Desempefio de los
colaboradores
ELABORADO FECHA REVISADO FECHA APROBADO FECHA
Fatima Administrador Gerente
Sanchez Z. General

Fuente: elaboracion propia
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3.6.  Higiene y saneamiento en el proceso de servicio

En el restaurante se estan tomando las normas legales de DIGESA respecto a la
manipulacion de los alimentos en el proceso de servicio ademas de tener en cuenta los
“ protocolo sanitario de operacion ante el COVID-19 para restaurantes y servicios afines en
la modalidad de atencion en salon” que ya se esta llevando a cabo dentro del Restaurante,
de esta manera los clientes pueden ver que se estd tomando en cuenta la seguridad del
producto , como el proceso de servicio como se puede apreciar en el anexo n° 8.

Ademas, el restaurante cuenta ya con plan HACCP en la cual se viene realizando y

llevando acabo.

3.7. Resultados del Post test

Dimension Personas

B TOTALMENTE SATISFECHO
B SATISFECHO
NI SATISFECHO NI
INSATISFECHO

W INSATISFECHO

B TOTALMENTE INSATISFECHO

Figura 30.Dimensiones Personas Post- Test

Fuente: elaboracién propia

En la figura 30 se observa los resultados generales de la dimension Personas,
obteniéndose 39% Totalmente Satisfecho, 45% Satisfecho, 13% Ni Satisfecho ni

Insatisfecho, 2% Insatisfecho y 1% Totalmente Insatisfecho.
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Dimension Servicio

B TOTALMENTE SATISFECHO

B SATISFECHO

W NI SATISFECHO- N
INSATISFECHO

M INSATISFECHO

B TOTALMENTE INSATISFECHO

Figura 31.Dimensiones Servicio Post- test

Fuente: elaboracion propia
En la figura 31 se observa los resultados generales de la dimension servicio,
obteniéndose 38% Totalmente Satisfecho, 50% Satisfecho, 12% Ni Satisfecho ni

Insatisfecho, 0% Insatisfecho y 0% Totalmente Insatisfecho.

Dimension Producto

B TOTALMENTE SATISFECHO

B SATISFECHO

m NI SATISFECHO- NI
INSATISFECHO

B INSATISFECHO

B TOTALMENTE INSATISFECHO

Figura 32.Dimensiones Producto Post-Test

Fuente: elaboracién propia

Sanchez Zambrano Maria de Fatima Carmen Josefina 78



y
. Estandarizacion de procesos de servicio y su
4 UNIVERSIDAD influencia en la s_:?ltlsfaccu_)_n de los clientes del
PRIVADA DEL NORTE restaurante Antojitos, Trujillo 2020.

En la figura 32 se observa los resultados
generales de la dimension producto, obteniéndose 37% Totalmente Satisfecho, 46%
Satisfecho, 14% Ni Satisfecho ni Insatisfecho, 2% Insatisfecho y 1% Totalmente

Insatisfecho.

Resultados por preguntas

1. ¢ Con respecto a la atencion personalizada que
ofrece el restaurante Antojitos, usted se siente?

B totalmente satisfecho
M satisfecho
ni satisfecho- ni
insatisfecho

M insatisfecho

B totalmente insatisfecho

Figura 33.Resultados item 1 post-test

Fuente: elaboracion propia

En la figura 33 se observa los resultados del item 1 ;Con respecto a la atencion
personalizada que ofrece el restaurante Antojitos, usted se siente?, obteniéndose 48%
Totalmente Satisfecho, 44% Satisfecho, 6% Ni Satisfecho ni Insatisfecho, 2% Insatisfecho

y 0% Totalmente Insatisfecho.
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2. ¢ COmo se siente con respecto a que el
restaurante Antojitos se preocupe por la
comodidad de sus clientes?

B totalmente satisfecho
M satisfecho
M ni satisfecho- ni

insatisfecho

M insatisfecho

Figura 34.Resultados item 2 post-test

Fuente: elaboracion propia

En la figura 34 se observa los resultados del item 2 ;Como se siente con respecto a
que el restaurante Antojitos se preocupe por la comodidad de sus clientes?, obteniéndose
42% Totalmente Satisfecho, 47% Satisfecho, 10% Ni Satisfecho ni Insatisfecho, 1%

Insatisfecho y 0% Totalmente Insatisfecho.

3. ¢ Como se siente en relacidon a que el restaurante
Antojitos se preocupe por las necesidades
especificas de sus clientes?

M totalmente satisfecho
M satisfecho
M ni satisfecho- ni

insatisfecho

M insatisfecho

Figura 35.Resultados item 3 post-test

Fuente: elaboracién propia
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En la figura 35 se observa los resultados

N

del item 3 ;Como se siente en relacion a que el restaurante Antojitos se preocupe por las
necesidades especificas de sus clientes?, obteniéndose 40% Totalmente Satisfecho, 44%

Satisfecho, 15% Ni Satisfecho ni Insatisfecho, 1% Insatisfecho y 0% Totalmente

Insatisfecho.

4. Con respecto a la apariencia moderna de los
equipos del restaurante Antojitos , ¢ Usted se
siente?

M totalmente satisfecho
M satisfecho

ni satisfecho- ni
insatisfecho

M insatisfecho

Figura 36.Resultados item 4 post-test

Fuente: elaboracion propia

En el figura 36 se observa los resultados del item 4 Con respecto a la apariencia
moderna de los equipos del restaurante Antojitos, ¢usted se siente?, obteniéndose 34%
Totalmente Satisfecho, 51% Satisfecho, 14% Ni Satisfecho ni Insatisfecho, 1% Insatisfecho

y 0% Totalmente Insatisfecho.
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5. El comportamiento de los
colaboradores en el restaurante
Antojitos transmite confianza a sus
clientes.

B totalmente satisfecho
M satisfecho
M ni satisfecho- ni

insatisfecho

M insatisfecho

Figura 37.Resultados item 5 post-test

Fuente: elaboracion propia

En la figura 37 se observa los resultados del item 5 El comportamiento de los
colaboradores en el restaurante Antojitos trasmite confianza a sus clientes, obteniéndose
37% Totalmente Satisfecho, 48% Satisfecho, 14% Ni Satisfecho ni Insatisfecho, 0%

Insatisfecho y 0% Totalmente Insatisfecho.

6. ¢COmo se siente en relacion a la
apariencia de los colaboradores del
restaurante Antojitos?

M totalmente satisfecho
M satisfecho
W ni satisfecho- ni

insatisfecho

M insatisfecho

Figura 38.Resultados item 6 post-test

Fuente: elaboracién propia
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En la figura 38 se observa los resultados
del item 6 ¢Cdmo se siente en relacion a la apariencia de los colaboradores del restaurante
Antojitos?, obteniéndose 46% Totalmente Satisfecho, 48% Satisfecho, 6% Ni Satisfecho ni

Insatisfecho, 0% Insatisfecho y 0% Totalmente Insatisfecho.

7. éEn relacidn a la amabilidad de los
colaboradores del restaurante Antojitos
con los clientes , Usted se siente?

B totalmente satisfecho
M satisfecho
ni satisfecho- ni

insatisfecho

M insatisfecho

M totalmente insatisfecho

Figura 39.Resultados item 7 post-test

Fuente: elaboracion propia

En la figura 39 se observa los resultados del item 7 ¢En relacion a la amabilidad de
los colaboradores del restaurante Antojitos con los clientes, usted se siente?, obteniéndose
39% Totalmente Satisfecho, 51% Satisfecho, 10% Ni Satisfecho ni Insatisfecho, 0%

Insatisfecho y 0% Totalmente Insatisfecho.
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8. ¢Como se siente con respecto al servicio
que le brinda el Restaurante?

M totalmente satisfecho

M satisfecho

M ni satisfecho- ni
insatisfecho

H insatisfecho

B totalmente insatisfecho

Figura 40.Resultados item 8 post-test

Fuente: elaboracion propia

En la figura 40 se observa los resultados del item 8 ;Como se siente con respecto al
servicio que le brinda el restaurante?, obteniéndose 45% Totalmente Satisfecho, 50%

Satisfecho, 5% Ni Satisfecho ni Insatisfecho, 0% Insatisfecho y 0% Totalmente Insatisfecho.

9. ¢CAomo se siente con respecto a los
elementos materiales (folletos, boletas de
cuentas y similares) del restaurante
Antojitos?

H totalmente satisfecho
M satisfecho
M ni satisfecho- ni

insatisfecho

H insatisfecho

Figura 41.Resultados item 9 post-test

Fuente: elaboracién propia
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En la figura 41 se observa los resultados

del item 9 ¢Como se siente con respecto a los elementos materiales (folletos, boletas de

cuenta y similares) del restaurante Antojitos?, obteniéndose 38% Totalmente Satisfecho,

41% Satisfecho, 19% Ni Satisfecho ni Insatisfecho, 2% Insatisfecho y 0% Totalmente

Insatisfecho.

10. ¢Como se siente con las instalaciones
fisicas del restaurante Antojitos?

M totalmente satisfecho
M satisfecho
ni satisfecho- ni
insatisfecho

M insatisfecho

B totalmente insatisfecho

Figura 42.Resultados item 10 post-test

Fuente: elaboracion propia

En la figura 42 se observa los resultados del item 10 ;Como se siente con las
instalaciones fisicas del restaurante Antojitos?, obteniéndose 39% Totalmente
Satisfecho, 50% Satisfecho, 11% Ni Satisfecho ni Insatisfecho, 0% Insatisfecho y

0% Totalmente Insatisfecho.
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11.¢{Como se sintio en relacion al servicio
brindado la primera vez que asistio al
Restaurante Antojitos?

H totalmente satisfecho

M satisfecho

M ni satisfecho- ni
insatisfecho

H insatisfecho

M totalmente insatisfecho

Figura 43.Resultado item 11 post-test

Fuente: elaboracion propia
En la figura 43 se observa los resultados del item 11 ;Cémo se sinti6 en relacién al
servicio brindado la primera vez que asistié al Restaurante Antojitos?, obteniéndose 41%
Totalmente Satisfecho, 40% Satisfecho, 18% Ni Satisfecho ni Insatisfecho, 1% Insatisfecho

y 0% Totalmente Insatisfecho.

12. ¢{Como se siente en relacidn a la rapidez
con la que los colaboradores del
restaurante Antojitos ofrecen un servicio?

B totalmente satisfecho

M satisfecho

M ni satisfecho- ni
insatisfecho

M insatisfecho

M totalmente insatisfecho

Figura 44.Resultados item 12 post-test

Fuente: elaboracién propia
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En la figura 44 se observa los resultados del item 12 ;Como se siente en relaciéon a
la rapidez con la que los colaboradores del restaurante Antojitos ofrecen un servicio?,
obteniéndose 38% Totalmente Satisfecho, 55% Satisfecho, 7% Ni Satisfecho ni Insatisfecho,
0% Insatisfecho y 0% Totalmente Insatisfecho.

13. {Como se siente con respecto a la

seguridad con la que los clientes realizan sus
transacciones con el restaurante Antojitos?

H totalmente satisfecho
M satisfecho
ni satisfecho- ni
insatisfecho

H insatisfecho

B totalmente insatisfecho

Figura 45.Resultados item 13 post-test

Fuente: elaboracion propia
En la figura 45 se observa los resultados del item 13 ;Cémo se siente con respecto a
la seguridad con la que los clientes realizan sus transacciones con el restaurante Antojitos?,
obteniéndose 41% Totalmente Satisfecho, 56% Satisfecho, 3% Ni Satisfecho ni Insatisfecho,

0% Insatisfecho y 0% Totalmente Insatisfecho.
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14. ¢{Como se siente con respecto a la
disposicion de los colaboradores del
restaurante Antojitos para ayudar a sus
clientes?

B totalmente satisfecho

0%
11 1% W satisfecho
38%

M ni satisfecho- ni
insatisfecho

M insatisfecho

Figura 46.Resultados item 14 post-test

Fuente: elaboracion propia

En la figura 46 se observa los resultados del item 14 ;COomo se siente con
respecto a la disposicion de los colaboradores del restaurante Antojitos para ayudar
a sus clientes?, obteniéndose 38% Totalmente Satisfecho, 50% Satisfecho, 11% Ni

Satisfecho ni Insatisfecho, 1% Insatisfecho y 0% Totalmente Insatisfecho.

15. ¢{Como se siente con respecto al
cumplimiento de plazos en la atencidon en el
restaurante Antojitos?

B totalmente satisfecho

M satisfecho

M ni satisfecho- ni
insatisfecho

M insatisfecho

M totalmente insatisfecho

Figura 47.Resultados item 15 post-test
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Fuente: elaboracién propia

En lafigura 47 se observa los resultados del item 15 ;Como se siente con respecto al
cumplimiento de los plazos en la atencion en el restaurante Antojitos?, obteniéndose 32%
Totalmente Satisfecho, 56% Satisfecho, 11% Ni Satisfecho ni Insatisfecho, 0% Insatisfecho

y 0% Totalmente Insatisfecho.

16. ¢Con respecto a los conocimientos de los
colaboradores para responder a las
preguntas de los clientes, usted se siente?

M totalmente satisfecho
M satisfecho
ni satisfecho- ni
insatisfecho

M insatisfecho

B totalmente insatisfecho

Figura 48.Resultados item 16 post-test

Fuente: elaboracion propia

En la figura 48 se observa los resultados del item 16 ;Con respecto a los
conocimientos de los colaboradores para responder a las preguntas de los clientes,
usted se siente?, obteniéndose 35% Totalmente Satisfecho, 44% Satisfecho, 19% Ni

Satisfecho ni Insatisfecho, 1% Insatisfecho y 1% Totalmente Insatisfecho.
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17. ¢éEn cuanto al tiempo de entrega del
pedido, como se siente con respecto a cOmo
lo comunican los colaboradores?

H totalmente satisfecho
M satisfecho
M ni satisfecho- ni

insatisfecho

H insatisfecho

M totalmente insatisfecho

Figura 49.Resultados item 17 post-test

Fuente: elaboracion propia

En la figura 49 se observa los resultados del item 17 En cuanto al tiempo de
entrega del pedido, ;,coOmo se siente con respecto a como lo comunican los
colaboradores?, obteniéndose 41% Totalmente Satisfecho, 49% Satisfecho, 9% Ni

Satisfecho ni Insatisfecho, 1% Insatisfecho y 0% Totalmente Insatisfecho.

18.¢Como se siente con respecto al interés que
muestra el restaurante Antojitos para dar
solucion a un problema de sus clientes?

H totalmente satisfecho

M satisfecho

M ni satisfecho- ni insatisfecho
H insatisfecho

M totalmente insatisfecho

Figura 50.Resultados item 18 post-test
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En la figura 50 se observa los resultados del item 18 ;Como se siente con respecto al

interés que muestra el restaurante Antojitos para dar solucion a un problema de sus clientes?,

obteniéndose 42% Totalmente Satisfecho, 53% Satisfecho, 5% Ni Satisfecho ni Insatisfecho,

0% Insatisfecho y 0% Totalmente Insatisfecho.

3.8.  Matriz comparativa
Tabla7.
Matriz Comparativa
Totr_;llmente Satisfecho Ni sati;fecho ni | Insatisf Tota!mente
satisfecho Insatisfecho echo Insatisfecho
TEM 1 PRE-TEST 44% 35% 15% 5% 2%
POST-TEST 48% 44% 6% 2% 0%
iTEM 2 PRE- TEST 39% 36% 19% 5% 1%
POST-TEST 42% 47% 10% 1% 0%
iTEM 3 PRE-TEST 38% 34% 21% 5% 3%
POST-TEST 40% 44% 15% 1% 0%
iTEM 4 PRE-TEST 33% 38% 24% 2% 3%
POST-TEST 34% 51% 14% 1% 0%
iTEM 5 PRE-TEST 35% 37% 23% 4% 2%
POST-TEST 37% 48% 14% 0% 0%
iTEM 6 PRE- TEST 39% 37% 18% 3% 2%
POST-TEST 46% 48% 6% 0% 0%
iTEM 7 PRE-TEST 33% 34% 28% 4% 2%
POST-TEST 39% 51% 9% 0% 0%
iTEM 8 PRE-TEST 38% 37% 19% 3% 2%
POST-TEST 45% 50% 5% 0% 0%
iTEM 9 PRE-TEST 32% 34% 24% 8% 2%
POST-TEST 38% 41% 19% 2% 0%
iTEM 10 PRE-TEST 35% 40% 18% 5% 2%
POST-TEST 39% 50% 11% 0% 0%
ITEM 11 PRE-TEST 39% 36% 18% 3% 3%
POST-TEST 40% 41% 18% 0% 0%
ITEM 12 PRE-TEST 33% 37% 24% 4% 2%
POST-TEST 38% 55% 7% 0% 0%
ITEM 13 PRE-TEST 36% 39% 22% 2% 2%
POST-TEST 41% 56% 3% 0% 0%
ITEM 14 PRE-TEST 35% 34% 24% 5% 2%
POST-TEST 38% 50% 11% 1% 0%
TEM 15 PRE-TEST 31% 39% 25% 3% 2%
POST-TEST 32% 56% 11% 0% 0%
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ITEM 16 PRE-TEST 35% 37% 22% 3% 3%
POST-TEST 35% 45% 19% 1% 1%
ITEM 17 PRE-TEST 38% 35% 18% 7% 2%
POST-TEST 41% 49% 9% 1% 0%
ITEM 18 PRE-TEST 36% 32% 25% 5% 2%
POST-TEST 42% 53% 5% 0% 0%

Fuente: elaboracién propia

En la tabla podemos observar la comparacion de los resultados obtenidos antes de la
estandarizacion de los procesos de servicio y después de la estandarizacion y su influencia
en la satisfaccion de los clientes del restaurante obteniendo un incremento total del 17% de

la satisfaccion de los clientes con el servicio que se brinda.

3.9. Matriz de indicadores

Tabla8.
Matriz de Indicadores
INDICADOR FORMULA % INTERPRETACION
Reclamos por 2 11.7% Podemos  observar
1—7x100 =
atencion de servicio que solo el 11.7 %
del total de los
reclamos que se
tienen son por la
atencion.
— 7 3 —
Eficiencia enel Exmo _ 108% La eficiencia por
proceso de servicio copa es de 108% es
por copa correcto en el
proceso de servicio
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Eficiencia en el 45 97% La eficiencia or
2 ¥100 = ’ P
procesos de servicio plato es de 97% es
por plato aceptable en el
proceso de servicio.
Procesos 5 100% Se modificaron todos
§x100 =
modificados del los procesos de
servicio servicio
Politicas en el 10 90% Las politicas se estan
HxlOO
servicio del cumpliendo al 90%
Restaurante en los colaboradores
de servicio.
Tasa de desempefio 680 96.8% El desempefio de los
——x100
702
del colaborador de colaboradores es de
servicio un 96.8%

Fuente: elaboracién propia

3.10. Matriz de caracteristica

En esta matriz podemos observar las caracteristicas segin el manual de buenas

practicas de gestion de servicio el restaurante estd tomando para cada procesos de
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servicio ,estas caracteristicas se las estan dando a

conocer en las capacitaciones que se tienen.

Caracteristicas segun el manual de
buenas practicas de gestion de PROCESOS DE SERVICIO EN EL RESTAURANTE ANTOIJITOS
servicio
GESTION DE
RECEPCION| TOMA DE ENTREGA
PREPARACION PAGO
DEL CLIENTE| PEDIDO DE PEDIDO
DEL PLATO

Perfil del Colaborador X X X X X
Estructura Organica X X X X X
Supervisor de Servicio X X X X X
Mobiliario y Equipamiento X X X X X
mise place X X X X X
El azafate X X
concepto de negocio X X X X X
Servicio de Calidad X X X X X
Aprendiendo el servicio de Excelencia X X X X X
Equipo de Trabajo X X X X X
Reclamoy quejas X X X
La boleta X
sistema de cobro X
mendu ala carta X X X X X

Figura 51.Matriz de caracteristica

Fuente: elaboracién propia

3.11. Prueba de hipdtesis
PROCESO DE PRUEBA DE LA HIPOTESIS
NORMALIDAD DE LAS VARIABLES
Ho: Los Datos Tiene Una Distribucion Normal
Ha: Los Datos No Tienen Una Distribucién Normal
NIVEL DE SIGNIFICANCIA
CONFIANZA 95%
SIGNIFICANCIA (ALFA) 5%

PRUEBA ESTADISTICAS A EMPLEAR
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Prueba de Kolmogorov-Smirnova

Estadistico gl Sig.
ITEMO1 ,255 262 ,000
ITEMO2 ,229 262 ,000
ITEMO3 ,218 262 ,000
ITEMO4 ,224 262 ,000
ITEMOS ,222 262 ,000
ITEMO6 ,229 262 ,000
ITEMO7 ,199 262 ,000
ITEMO8 ,228 262 ,000
ITEMO9 217 262 ,000
ITEM10 247 262 ,000
ITEM11 ,231 262 ,000
ITEM12 ,219 262 ,000
ITEM13 ,223 262 ,000
ITEM14 ,210 262 ,000
ITEM15 227 262 ,000
ITEM16 ,228 262 ,000
ITEM17 ,228 262 ,000

CRITERIO DE DECISION ES

SI P=0 < 0,05 rechazamos la HO y acepto la HA

Estandarizacion de procesos de servicio y su
influencia en la satisfaccion de los clientes del
restaurante Antojitos, Trujillo 2020.

SI P>=0.05 aceptamos la HO y rechazamos LA HA

DECISION Y CONCLUSION

Como P =0< 0.05 entonces rechazamos la Ho y se acepta la Ha, es decir los datos no

tienen distribucién normal, por lo tanto, aplicaremos estadistica no paramétrica
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PRUEBAS NO PARAMETRICAS PRUEBAS
PARAMETRICAS
Variable Aleatoria | NOMINAL NOMIMAL ORDINAL | NUMERICA
m DICOTOMICA | POLITOMICA

Un *Bondad de | ¥* Bondad de | X2 Bondad | T de Student para
Estudio grupo Ajuste Binomial | Ajuste de Ajuste una muestra
Transversal x de

Dos Homogeneidad | .2 de | Y Mann- | T de Student para
Muestras grupos | comeccion  de | Homogeneidad | Whitney muestras

. yates independientes
Independientes Test exacto de
Fisher

Mas de | 2 de | #° de | H Kruskal- | ANOVA con

dos Homogeneidad | Homogeneidad | Walls factor

grupos INTERsujetos
Estudio Dos Mc Memar @ de Cochran | Wilcoxon T de student para
Longitudinal medidas muestras

relacionadas
Mas de | Q de cochran @ de cochran Friedman AMNOVA para
dos medidas
medidas repetidas

Muestras
Relacionadas

Figura 52.Pruebas estadisticas de acuerdo al tipo de variable

APLICACION DE PRUEBA DE HIPOTESIS CON LA PRUEBA ESTADISTICA
FRIEDMAN

HO= No existen diferencias entre los clientes después de la estandarizacién de proceso
de servicio

H1= Si existen diferencias entre los clientes después de la estandarizacion del proceso

de servicio
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Tablal0.
Rango item 1

Rangos

Rango promedio

ITEMO1 1,57
ITEMO1POST 1,43
Tablall.

Estadisticos prueba item 1

Estadisticos de prueba?

N 262
Chi-cuadrado 13,000

Gl 1
Sig. Asintdtica ,000

a. Prueba de Friedman

SI P=0 < 0,05 rechazamos la HO y acepto la HA
SI P>=0.05 aceptamos la HO y rechazamos la HA

DECISION Y CONCLUSION

Estandarizacion de procesos de servicio y su
influencia en la satisfaccion de los clientes del
restaurante Antojitos, Trujillo 2020.

Como P =0< 0.05 entonces rechazamos la Ho y se acepta la Ha, es decir existe diferencia

significativa

PARA EL ITEM 2

Tablal2.
Estadisticos Descriptivos Item 2

Estadisticos descriptivos

N Media Desv. Desviacion Minimo Méaximo
ITEMO2 262 4,07 ,936 1 5
ITEMO2POST 262 4,30 ,687 2 5
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N

Tablal3.
Estadisticos de Prueba item 2

Estadisticos de prueba?

N 262
Chi-cuadrado 44,000
Gl 1
Sig. Asintética ,000

a. Prueba de Friedman

SI P=0 < 0,05 rechazamos la HO y acepto la HA
SI P>=0.05 aceptamos la HO y rechazamos la HA
DECISION Y CONCLUSION

Como P =0< 0.05 entonces rechazamos la Ho y se acepta la Ha, es decir existe diferencia

significativa

PARAEL ITEM 3

Tablal4. )
Estadisticos Descriptivos Item 3

Estadisticos descriptivos

Desv.
N Media  Desviacion =~ Minimo Maximo
ITEMO3 262 3,99 1,015 1 5
ITEMO3POST 262 4,23 134 2 5
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N

Tablal5s.
Estadisticos de Prueba item 3

Estadisticos de prueba?

N 262
Chi-cuadrado 39,000
Gl 1

Sig. asintdtica ,000

a. Prueba de Friedman

SI P=0 < 0,05 rechazamos la HO y acepto la HA
SI P>=0.05 aceptamos la HO y rechazamos la HA
DECISION Y CONCLUSION

Como P =0< 0.05 entonces rechazamos la Ho y se acepta la Ha, es decir existe diferencia

significativa entre los grupos.

PARA EL ITEM 4

Tablal6. ;
Estadisticos Descriptivos ltem 4

Estadisticos descriptivos
Desv.

N Media Desviacion  Minimo Maximo

ITEMO4 262 3,96 ,952 1 5
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ITEMO4POS 262 4,18 ,716 1 5

T
Tablal7.

Estadisticos de Prueba item 4

Estadisticos de prueba?

N 262
Chi-cuadrado 38,095
Gl 1

Sig. asintdtica ,000

a. Prueba de Friedman

SI P=0 < 0,05 rechazamos la HO y acepto la HA
SI P>=0.05 aceptamos la HO y rechazamos la HA

DECISION Y CONCLUSION

Como P =0< 0.05 entonces rechazamos la Ho y se acepta la Ha, es decir existe diferencia

en los grupos

PARA EL ITEM5

Tablal8. )
Estadisticos Descriptivos Iltem 5

Estadisticos descriptivos
Desv.

N Media Desviacion  Minimo Maximo

ITEMOS 262 3,99 ,949 1 5

Estandarizacion de procesos de servicio y su
influencia en la satisfaccion de los clientes del
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ITEMO5POS 262 4,21 117 1 5
T

Tabla19. ]

Estadisticos de Prueba item 5

Rangos
Rango
promedio
ITEMO5 1,42
ITEMOSPOST 1,58

SI P=0 < 0,05 rechazamos la HO y acepto la HA
SI P>=0.05 aceptamos la HO y rechazamos la HA

DECISION Y CONCLUSION

Como P =0< 0.05 entonces rechazamos la Ho y se acepta la Ha, es decir existe diferencia en

los grupos

PARAEL ITEM 6

Tabla20. )
Estadisticos Descriptivos Iltem 6

Estadisticos descriptivos
Desv.

N Media Desviacion

Minimo Maéaximo

ITEMOG 262 4,07 ,958

1 5
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y
ITEMO6POS 262 4,40 ,602 3 5

T

Tabla21.
Estadisticos de Prueba item 6

Estadisticos de prueba?

N 262
Chi-cuadrado 50,000
Gl 1

Sig. asintdtica ,000

a. Prueba de Friedman

PARAEL ITEM 7

Tabla22. )
Estadisticos Descriptivos Item 7

Estadisticos descriptivos

Desv.
N Media =~ Desviacion = Minimo Méaximo
ITEMO7 262 3,92 ,963 1 5
ITEMO7POST 262 4,28 ,641 3 )

Tabla23. )
Estadisticos de Prueba Item 7

Estadisticos de prueba?
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N 262
Chi-cuadrado 66,000
€] 1
Sig. asintdtica ,000

SI P=0 < 0,05 rechazamos la HO y acepto la HA
SI P>=0.05 aceptamos la HO y rechazamos la HA

DECISION Y CONCLUSION

Estandarizacion de procesos de servicio y su
influencia en la satisfaccion de los clientes del
restaurante Antojitos, Trujillo 2020.

Como P =0< 0.05 entonces rechazamos la Ho y se acepta la Ha, es decir existe diferencia

significativa entre los grupos.

PARAEL ITEM 8

Tabla24.
Estadisticos Descriptivos Item 8

Estadisticos descriptivos

Desv.
N Media =~ Desviacion = Minimo Maximo
ITEMO8 262 4,06 ;939 1 5
ITEMO8POS 262 4,39 ,607 2 5

T
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N

Tabla25.
Estadisticos de Prueba item 8

Estadisticos de prueba?
N 262
Chi-cuadrado 55,000
€] 1

Sig. asintdtica ,000

SI P=0 < 0,05 rechazamos la HO y acepto la HA
SI P>=0.05 aceptamos la HO y rechazamos la HA
DECISION Y CONCLUSION
Como P =0< 0.05 entonces rechazamos la Ho y se acepta la Ha, es decir existe diferencia
significativa entre los grupos.
PARAEL ITEM9

Tabla26. )
Estadisticos Descriptivos Item 9

Estadisticos descriptivos

Desv.
N Media  Desviacion = Minimo Maximo
ITEMO9 262 3,85 1,026 1 5
ITEMO9POST 262 4,16 ,781 2 5

Tabla27.
Estadisticos de Prueba item 9

Estadisticos de prueba?
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N 262
Chi-cuadrado 52,000
€] 1
Sig. asintdtica ,000

a. Prueba de Friedman

SI P=0 < 0,05 rechazamos la HO y acepto la HA
SI P>=0.05 aceptamos la HO y rechazamos la HA

DECISION Y CONCLUSION

Estandarizacion de procesos de servicio y su
influencia en la satisfaccion de los clientes del
restaurante Antojitos, Trujillo 2020.

Como P =0< 0.05 entonces rechazamos la Ho y se acepta la Ha, es decir existe diferencia

significativa entre los grupos.

PARA EL ITEM 10

Tabla28. )
Estadisticos Descriptivos Item 10

Estadisticos descriptivos

Desv.
N Media  Desviacion = Minimo Maximo
ITEM10 262 4,00 ,961 1 )
ITEM10POS 262 4,29 ,648 3 5
T
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Tabla29.

Estadisticos de Prueba item 10
N 262
Chi-cuadrado 46,000
Gl 1
Sig. asintdtica ,000

a. Prueba de Friedman

SI P=0 < 0,05 rechazamos la HO y acepto la HA
SI P>=0.05 aceptamos la HO y rechazamos la HA

DECISION Y CONCLUSION

Estandarizacion de procesos de servicio y su
influencia en la satisfaccion de los clientes del
restaurante Antojitos, Trujillo 2020.

Como P =0< 0.05 entonces rechazamos la Ho y se acepta la Ha, es decir existe diferencia

significativa entre los grupos.

PARAEL ITEM 11

Tabla30. )
Estadisticos de Prueba Item 11

Estadisticos descriptivos

Desv.
N Media  Desviacion =~ Minimo Maximo
ITEM11 262 4,06 977 1 5
ITEM11POST 262 421 770 1 5
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Tabla31.
Estadisticos de Prueba item 11

Estadisticos de prueba?

N 262
Chi-cuadrado 22,000
€] 1
Sig. asintdtica ,000

a. Prueba de Friedman

SI P=0 < 0,05 rechazamos la HO y acepto la HA
SI P>=0.05 aceptamos la HO y rechazamos la HA

DECISION Y CONCLUSION

Estandarizacion de procesos de servicio y su
influencia en la satisfaccion de los clientes del
restaurante Antojitos, Trujillo 2020.

Como P =0< 0.05 entonces rechazamos la Ho y se acepta la Ha, es decir existe diferencia

significativa entre los grupos.

PARA EL ITEM 12

Tabla32. )
Estadisticos Descriptivos Item 12

Estadisticos descriptivos

Desv.
N Media  Desviacion = Minimo Maximo
ITEM12 262 3,94 ,955 1 )
ITEM12POST 262 4,31 ,599 3 )
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N

Tabla33.
Estadisticos de Prueba item 12

Estadisticos de prueba?

N 262
Chi-cuadrado 64,000
Gl 1

Sig. asintdtica ,000

a. Prueba de Friedman

SI P=0 < 0,05 rechazamos la HO y acepto la HA

SI P>=0.05 aceptamos la HO y rechazamos la HA

DECISION Y CONCLUSION

Como P =0< 0.05 entonces rechazamos la Ho y se acepta la Ha, es decir existe diferencia

significativa entre los grupos.

PARA EL ITEM 13

Tabla34 )
.Estadisticos Descriptivos ltem 13

Estadisticos descriptivos
Desv.

N Media Desviacion ~ Minimo Maéaximo

ITEM13 262 4,06 ,902 1 5

Sanchez Zambrano Maria de Fatima Carmen Josefina 108



Estandarizacion de procesos de servicio y su

UNIVERSIDAD influencia en la satisfaccion de los clientes del

N

PRIVADA DEL NORTE restaurante Antojitos, Trujillo 2020.
ITEM13POS 262 4,38 ,546 3 5

T
Tabla35.

Estadisticos de Prueba item 13

Estadisticos de prueba?

N 262
Chi-cuadrado 60,000
Gl 1

Sig. asintdtica ,000

a. Prueba de Friedman

SI P=0 < 0,05 rechazamos la HO y acepto la HA
SI P>=0.05 aceptamos la HO y rechazamos la HA
DECISION Y CONCLUSION
COMO P =0< 0.05 entonces rechazamos la Ho y se acepta la Ha, es decir existe diferencia

significativa entre los grupos.

PARAEL ITEM 14

Tabla36. )
Estadisticos Descriptivos Iltem 14

Estadisticos descriptivos
Desv.

N Media Desviacion  Minimo Maximo
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ITEM14 262 3,96 ,982 1 5
ITEM14POST 262 4,25 ,682 2 5

Tabla37.

Estadisticos de Prueba item 14

N 262
Chi-cuadrado 55,000
Gl 1

Sig. asintética ,000

a. Prueba de Friedman

SI P=0 < 0,05 rechazamos la HO y acepto la HA

SI P>=0.05 aceptamos la HO y rechazamos la HA

DECISION Y CONCLUSION

COMO P =0< 0.05 entonces rechazamos la Ho y se acepta la Ha, es decir existe

diferencia significativa entre los grupos.

PARAEL ITEM 15

Tabla38. )
Estadistico Descriptivos ltem 15

Estadisticos descriptivos
Desv.

N Media Desviacion  Minimo Maximo
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ITEM15 262 3,94 ,922 1 5

ITEM15POST 262 4,21 ,630 3 5
Tabla39.

Estadisticos de Prueba item 15

Estadisticos de prueba?

N 262
Chi-cuadrado 52,000
Gl 1

Sig. asintética ,000

a. Prueba de Friedman

SI P=0 < 0,05 rechazamos la HO y acepto la HA
SI P>=0.05 aceptamos la HO y rechazamos la HA
DECISION Y CONCLUSION
COMO P =0< 0.05 entonces rechazamos la Ho y se acepta la Ha, es decir existe

diferencia significativa entre los grupos.

PARAEL ITEM 16

Tabla40. )
Estadisticos Descriptivos Item 16

Estadisticos descriptivos
Desv.

N Media Desviacion  Minimo Maximo

ITEM16 262 3,98 975 1 5
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ITEM16POST 262 4,13 ,790 1 5
Tabla41.

Estadisticos de Prueba item 16

Estadisticos de prueba?

N 262
Chi-cuadrado 22,000
Gl 1

Sig. asintdtica ,000

a. Prueba de Friedman

SI P=0 < 0,05 rechazamos la HO y acepto la HA
SI P>=0.05 aceptamos la HO y rechazamos la HA

DECISION Y CONCLUSION

COMO P =0< 0.05 entonces rechazamos la Ho y se acepta la Ha, es decir existe

diferencia significativa entre los grupos.

PARAEL ITEM 17

Tabla42. )
Estadisticos Descriptivos Item 17

Estadisticos descriptivos
Desv.

N Media Desviacion ~ Minimo Maéaximo
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ITEM17 262 3,99 1,013 1 5

ITEM17POST 262 4,29 ,679 2 5
Tabla43.

Estadisticos de Prueba item 17

Estadisticos de prueba?

N 262
Chi-cuadrado 47,000
Gl 1

Sig. asintotica ,000

a. Prueba de Friedman

P=0 < 0,05 rechazamos la HO y acepto la HA
SI P>=0.05 aceptamos la HO y rechazamos la HA

DECISION Y CONCLUSION

COMO P =0< 0.05 entonces rechazamos la Ho y se acepta la Ha, es decir existe

diferencia significativa entre los grupos.

PARAEL ITEM 18

Tabla44. ;
Estadisticos Descriptivos Iltem 18

Estadisticos descriptivos

Desv.
N Media Desviacion  Minimo Maximo
ITEM18 262 3,95 1,003 1 5
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ITEM18POST 262 4,35 ,600 2 5
Tabla45.

Estadisticos de Prueba item 18

Estadisticos de prueba?

N 262
Chi-cuadrado 74,000
Gl 1

Sig. asintdtica ,000

a. Prueba de Friedman

SI P=0 < 0,05 rechazamos la HO y acepto la HA
SI P>=0.05 aceptamos la HO y rechazamos la HA
DECISION Y CONCLUSION

COMO P =0< 0.05 entonces rechazamos la Ho y se acepta la Ha, es decir existe
diferencia significativa entre los grupos.
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3.12. Inversidn de la propuesta

Tabla46.
Inversion de la Propuesta
INVERSION DE LA ESTANDARIZACION DE PROCESOS DE SERVICIO
Descripcion Cantidad (Uni.) Costo unitario (S/.) | Costo Total (S/.)
monitor cbx 1 2500 2500
laptop hp 1 2000 2000
ticketera cbx 2 400 800
Papel Bond A4 (Millares) 6 15 90
Com i
pras Archlva.d.ores d.e palanca 5 6 30
oficio (Unidad)
comandas 48 5 240
Total 5660

Fuente: elaboracién propia

Tabla47
Inversion de Implementacion Plan de Capacitacion
INVERSION DE IMPLEMENTACION PLAN DE CAPACITACION
L Horas empleadas al .,
Descripcion Soles/hora mes Remuneracion total (S/)
Personal Capacitador 140 8 1120
Total 1120
Descripcion Soles/hora Horas empleadas al Remuneracién total al
mes mes(S/)
Personal Todoel 5 4 160
personal
Total 160

Fuente: elaboracion propia
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Tabla48.

Inversion Estandarizacion de procesos de servicio

INVERSION DE LA ESTANDARIZACION DE PROCESOS DE SERVICIO
Descripcién Medida Cantidad Pr.ecu_) Inversion Total
Unitario
S/ S/
Papel bond A 4 millar 6 15.00 90.00
S/ S/
contometros unidad 48 5.00 240.00
S/ S/
Lapiceros Pilot azul unidad 10 1.50 15.00
Resaltador Stabilo S/ S/
amarillo unidad 3 4.00 12.00
Mascarillas S/ S/
decartables unidad 200 0.50 100.00
S/ S/
Tocas descartables unidad 200 0.50 100.00
s/ S/
Lejia Sapolio litro 10 8.00 80.00
s/ S/
Pulverizador/aspersor  unidad 4 9.00 36.00
S/ S/
Alcohol 70° litro 10 12.00 120.00
Pafios limpiadores S/ S/
amarillos unidad 10 3.00 30.00
s/
TOTAL 823.00
s/
6,483.00

Fuente: elaboracién propia
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3.13. Evaluacion econdémica de investigacion

Luego de haber modelado la inversion de la investigacion de la estandarizacion

realizamos la evaluacién econémica, que se observa en la tabla.
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Tabla49.

Evaluacion Econémica

ANO | 2020 2021 2022 | TOTAL

EGRESOS 0 1 2 TOTAL
s/

Inversion S/. 6,483
6,483.00 /

Costos operativos S/. 1,920 S/. 1,920 S/. 1,920 S/.5,760

Capacitacién S/. 1,120 S/. 1,120 S/. 2,240

TOTAL EGRESOS S/.9,523 S/. 3,040 S/.1,920 S/. 14,483

BENEFICIOS 0 1 2 TOTAL

Beneficios de la S/ S/

estandarizacién 5/.0 11,544.00 11,544.00 S/.23,088

TOTAL BENEFICIOS S/.0 S/.11,544 S/.11,544 S/. 23,088

I(:ZII-\l:l’:-\O AL -S/. 9,523 S/. 8,504 S/. 9,624 S/. 8,605

Fuente: elaboracion propia

tasa nominal 10.00%
TIR 55%
VAN S/. 6,162
B/C 1.44
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusioén

4.1.1. Limitaciones

Es importante resaltar que una de las limitaciones encontradas fue que los
colaboradores no tenian sus tareas definidas y claras, por tal motivo realizaban sus
funciones de manera empirica.; otras de las dificultades fue el acceso solo en horarios
definidos y establecidos por la empresa por la coyuntura que se presenta en el pais y
las normativas que se decretaron por el gobierno, sin embargo estas limitaciones no
fueron impedimento para poder realizar la investigacion porque se buscaron los

medio, proteccion para poder realizar las visitas pertinentes.
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Discusion

En cuanto a las implicaciones, se han determind que con la estandarizacion
de procesos de servicio en el Restaurante Antojitos se puedo tener mejor eficiencia
en el procesos de servicio por plato como por copa siendo 97% y 108% en los
colaboradores mejorando las atenciones brindadas con el indicador de desempefio
de los colaboradores de servicio siendo un 96.8% estos indicadores nos dan también
como consecuencia un impacto positivo significativo del 17% en la satisfaccion de
los clientes de servicio con la atencion brindada en el restaurante, este beneficio
también se ve reflejado en los indicadores econémicos como son la VAN 55%, TIR
s/.6.162'y B/C 1.44 que hacen aceptable y factible la investigacion es decir que la
estandarizacion influye de manera positiva en la satisfaccion del cliente del

restaurante que es el objetivo que se deseaba obtener con la investigacion.

A partir de los aciertos hallados en los trabajos de investigacién de Diaz y Rios
(2017), Flores (2017) y Pérez (2014) tienen relacion con la presente investigacion,
ya que se analizo la satisfaccion de los clientes y se propuso elaborar encuestas de
servicio, mediante diferentes instrumentos los cuales logro identificar las diferentes
percepciones de los clientes, calidad del servicio brindado y asi aportar en el aumento
de la satisfaccion del cliente. Obteniendo en las investigaciones resultados

satisfactorios.

Del mismo modo, los aciertos hallados en los trabajos de investigacion de Infantes
(2017) ,Rodolfo F., Schmal y Teresa y. Olave (2014) y Pilla (2017) tienen relacion

con la presente investigacion, ya que se analiz6 y se propuso la estandarizacion de
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4.2

procesos operacionales de la empresa, con

flujogramas, diagrama de procesos con sus fichas respectivas y se comprobd que de

esta manera se puedo tener optimizando tiempo , incrementando ventas y

obteniendo satisfaccion del cliente en ambas investigaciones.

Conclusiones

A lo largo de la investigacion se lleg6 a la conclusién de que la estandarizacion
de procesos del servicio influye positivamente con un incremento de eficiencia
en el procesos de servicio por copas Y platos de 108% y 96% también hay
una tasa de desempefio favorable con un 96.8% y un 17% en la satisfaccion
del cliente en el Restaurante Antojitos, Trujillo, donde se puede apreciar que

el cliente se siente maés satisfecho tanto en las dimensiones de persona,
servicio y producto.

Se realizé el analisis de la realidad problematica del servicio en el restaurante
Antojitos.

Al analizar la realidad problematica se identificd que Antojitos es una empresa
familiar en la que el personal encargado de brindar el servicio a los clientes no
cuenta con un proceso establecido para la atencion al cliente, generando que los
colaboradores realicen esta actividad de manera empirica, lo cual se reflejaba en
los errores al momento de atender a los clientes debido que no se tenian
estandarizados los procesos de servicio.

Se disefid los procesos principales por completo debido a que no se tenian,
teniendo en cuenta el mapeo de procesos y el diagrama de flujo de procesos
principales (recepcion de pedido, toma de pedido, gestion de preparacion de

plato, entrega de pedido y pago)
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e Se determind las caracteristicas
estandar de los procesos del servicio en el restaurante Antojitos guiandose en el
manual de Buenas Practicas “Desarrollo de Habilidades y Destrezas para la
atencion de Clientes en Restaurantes” del Mincetur, algunas caracteristicas como
el perfil del colaborador , estructura organica, supervision de servicio, servicio
de calidad, equipo de trabajo que se ven en los procesos de recepcion del cliente,
toma de pedido, gestion de preparacion del plato , entrega de pedido y pago en
su mayoria de las caracteristicas del manual han sido tomadas para todos los
procesos de servicio del restaurante.

e Serealizd la evaluacion econdmica a través de los indicadores VAN, TIR y B/C,
obteniendo valores de S/. 6,162, 55% y 1.44 para cada indicador respectivamente.
Lo cual se concluye que la propuesta es rentable y factible para el restaurante

Antojitos.
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ANEXOS

Sanchez Zambrano Maria de Fatima Carmen Josefina 126



A

ap
| 4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Estandarizacion de procesos de servicio y su
influencia en la satisfaccion de los clientes del
restaurante Antojitos, Trujillo 2020.

ANEXO N° 1: GUIA DE OBSERVACION EN EL PROCESO DE ATENCION

Guia de observacion en el proceso de atencion:

Instrucciones:

Observe si la ejecucion de las actividades que se anuncian las realizan
los colaboradores de servicio en la atencidén al cliente que se esta
evaluando y marca con una “X” el cumplimiento o no en la columna
correspondiente, asi mismo es importante anotar las observaciones

pertinentes.

Aspectos a observar

Si
cumple

No
cumple

Observaciones

Tiene el uniforme
requerido para el trabajo

Cumple correctamente la
recepcion del cliente y es
amable en el trato

Realiza adecuadamente
todos los procesos de
toma de pedido.

Se realizaron
correctamente todos los
procesos en la atencién al
cliente

Tiempo de atencion
esperado conforme

Cumple con las politicas
de atenciodn al cliente

Pedido entregado es
correcto a lo que le pidio
el cliente.

Reclamos por atencion
al cliente

Comprende las
necesidades del cliente y
da sugerencias con
claridad

10.

Se preocupa por la
preparacion del salon y
de los recursos.

11.

Realizan la despedida
correcta a los clientes.
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ANEXO N° 2: ENCUESTA A LOS CLIENTES DEL RESTAURANTE

Encuesta:

Sexo: F Ml

Edad:

INSTRUCCIONES: Estimados sefiores(as) le agradeceria se sirva a responder este cuestionario
pues lo que buscamos es mejorar el servicio del restaurante ofreciéndole la confidencialidad
necesaria y le agradezco por anticipado su buena disposicién que tiene al prestarnos su atencion.
A continuacién, se muestra la leyenda donde se explica la escala de medicion donde usted tendra
gue marcar una sola respuesta por pregunta, por favor asegurese que no queda ninguna pregunta
sin responder

TOTALMENTE INSATISFECHO | NI SATISFECHO SATISFECHO TOTALMENTE
INSATISFECHO —NI SATISFECHO
INSATISFECHO
1 2 3 4 5
¢ Es la primera vez que vienen al restaurante antojitos? Si NO
1 2 3 4 5
PREGUNTAS
1 ¢ Con respecto a la atencidn personalizada que ofrece el
restaurante Antojitos, usted se siente?
) ¢ Como se siente con respecto a que el restaurante Antojitos se
preocupe por la comodidad de sus clientes?
3 ¢ Como se siente en relacidn a que el restaurante Antojitos se
preocupe por las necesidades especificas de sus clientes?
4 Con respecto a la apariencia moderna de los equipos del
restaurante Antojitos, ¢ Usted se siente?
5 El comportamiento de los colaboradores en el restaurante
Antojitos transmite confianza a sus clientes.
6 ¢Codmo se siente en relacidn a la apariencia de los colaboradores
del restaurante Antojitos?
7 ¢En relacién a la amabilidad de los colaboradores del restaurante
Antojitos con los clientes , Usted se siente?
3 ¢Cémo se siente con respecto al servicio que le brinda el
Restaurante?
9 ¢Cémo se siente con respecto a los elementos materiales (folletos,
boletas de cuentas y similares) del restaurante Antojitos?
10 ¢COmo se siente con las instalaciones fisicas del restaurante
Antojitos?
VALORACION
PREGUNTAS
1 2 3 4 5
11 ¢Cémo se sintid en relacion al servicio brindado la primera vez que
asistio al Restaurante Antojitos?
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¢Cédmo se siente en relacion a la rapidez con la que los

12 . .
colaboradores del restaurante Antojitos ofrecen un servicio?

13 ¢Cémo se siente con respecto a la seguridad con la que los clientes
realizan sus transacciones con el restaurante Antojitos?

é¢Cémo se siente con respecto a la disposicion de los colaboradores

14 .. .
del restaurante Antojitos para ayudar a sus clientes?
15 é¢Cémo se siente con respecto al cumplimiento de plazos en la
atencidn en el restaurante Antojitos?
16 ¢Con respecto a los conocimientos de los colaboradores para
responder a las preguntas de los clientes, usted se siente?
17 ¢En cuanto al tiempo de entrega del pedido, cdmo se siente con

respecto a cdmo lo comunican los colaboradores?

18 ¢COmo se siente con respecto al interés que muestra el restaurante
Antojitos para dar solucidn a un problema de sus clientes?

éa cuantas persona recomendaria Antojitos?
19
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ANEXO N° 3: CAPACITACION A LOS COLABORADORES
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ANEXO N° 4: CAPACITACION A LOS COLABORADORES
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ANEXO N° 5: FICHA N° 02 DE VALIDACION DE

INSTRUMENTOS

RAATEAZ PARE EVALUACION DE EXPERTOS

Titubs die la irvesstigmecidn: Estan dagizacian du proesoe. di S oo y su
flenncia an b saiisfaccide del chana S
ralarante Asojto
Lintia o s Ligai on: Tecnokadias Emangenies
El instnessiito i midicite pienae a la varable: | DEPENDEENTE

Peladian be la maiviz de ewaluacidn de espano, Uid Tiane la facuhad de evaluar cada una de las
PreRUStEs marcand o oom una " e las columnas di 5o O, Assisma, le exhoriamo an la
correccide de los ibams, indican do s obgaraione o sugenancias, con L Tinaldad de

e o L OO iE i las DT Fal 5 atete i | W Ml @ &5 Dol 0

Harra Fragunias Aprwciy Tharnvaooras
5l [ =]
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El restaurante Antojitos considera primordial definir y divulgar sus politica de servicio
con sus colaboradores para conseguir la mejora continua en sus procesos Yy Servicio .

e El restaurante brinda una capacitacion a los colaboradores referente a los
procesos y caracteristicas de este.

e Ofrecer un servicio bien seleccionado, preparado, presentado y servido al
cliente.

e Lograr un servicio rapido y eficiente, siempre cuidando cada paso del
proceso, las actitudes y comportamiento para con el cliente.

e Brindar trato justo y prolijo a todos los clientes, en sus solicitudes (dudas,
consultas) y reclamos, cumpliendo las tareas establecidas.

e Todos los colaboradores del restaurante deben mantener un comportamiento
ético e integro.

e Respetar a los compafieros y trabajar en equipo.

e Uso correcto del uniforme, pulcro y presentable en todo momento.

e Realizar el saludo y despedida siempre a los clientes.

e Puntualidad en la entrega de los pedidos (si se le indica un tiempo de espera,
cumplirlo).

e Conocimiento de la carta y sus caracteristicas (diferencias, texturas, sabores,
ingredientes).

e Cumplimiento de las tareas asignadas.
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ANEXO N° 8: TOMA DE PEDIDOS
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ANEXO N° 9: ENTREGA DE PEDIDOS

.
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ANEXO n° 10: INSTALACIONES DEL SALON
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