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RESUMEN EJECUTIVO

Este proyecto presenta una propuesta de mejora de procesos en el area de alimentos y
bebidas de un restaurante de alta categoria en Lima, Peru; enfocada a elevar los estandares de
calidad en el servicio, producto y satisfaccion de los clientes. El estudio empieza con un
diagnostico profundo del estado actual mediante herramientas como PESTEL, 5 fuerzas de
PORTER, el andlisis FODA, diagramas de Ishikawa, arbol de problemas y Pareto que nos

permitieron identificar problemas de gestion de procesos y en la atencion del comensal.

Se aplicaron metodologias como el Ciclo de Deming y 5S para optimizar las actividades
clave en Cocina y Servicio, ademas de un sistema centralizado para analizar los comentarios y
reclamos de los clientes. Estas acciones contribuyeron en reducir quejas recurrentes y a establecer

procedimientos estandarizados que mejoraron la eficiencia operativa.

Los resultados obtenidos evidenciaron un aumento de los niveles de satisfaccion el cliente
y una mejora en los indicadores de calidad del restaurante, alineados con los objetivos estratégicos
definidos. Este trabajo de suficiencia resalta la importancia de la mejora continua y la formacion
del personal en el sector hotelero y gastronomico, fomentando ademads la cultura organizacional

enfocada al cliente y la sostenibilidad a largo plazo.
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