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2. Titulo De Investigacion:

CALIDAD DEL SERVICIO EN EL
RESTAURANTE - “LA
CAPULLANA”, CARAZ 2017



3. Resumen

El proposito del informe final fue Describir las caracteristicas de la calidad
de servicio del restaurante la capullana Caraz — 2017., la metodologia
utilizada fue una investigacion de tipo No experimental, de corte

transversal, descriptivo. Se identificd una poblacion anual de 4006 clientes.

A la muestra se aplico la Tabla Fisher Colton que nos indic6 una muestra

de 100 clientes, con un margen de error de + /- 10%.

En relacion a los Elementos tangibles, un 94% de los usuarios perciben
que la infraestructura del Restaurante La Capullana es moderna. En este
sentido se identifica que los clientes perciben Optimamente Ila
infraestructura como moderna, un 75% se muestra conforme respecto a la
limpieza en el restaurante. El 68% de los consumidores encuestados
manifiesta que la presentacion del personal es pulcra y aseada. Del total
de clientes encuestados el 94% manifiesta que los bafios del restaurante
la Capullana se muestran limpios y desinfectado. ElI 84% de clientes
encuestados manifiesta que los equipamientos e instalaciones estdn en buen
estado. Del del total de clientes encuestados se observd que el 86%
manifiesto que siempre la presentacion de los platos tipicos es de su

agrado convirtiéndose en una fortaleza este punto.

En relacién a la Confiabilidad, un 69% de los clientes encuestados

manifestd que 10s mozos (as) no resuelven los problemas de manera eficiente

lo que denota un alto porcentaje de dificultad en atencién adecuada al cliente,
Un 100%de usuarios expresaron su diferencia con una adecuada atencion
placentera y agradable en el Restaurante, indicador negativo para la
empresa, un 93% de los clientes encuestados expresaron que el tiempo
empleado para la prestacion del servicio no es 6ptimo mostrando una
debilidad en el uso eficaz del tiempo en la atencion al cliente. Un 84% de
los clientes encuestados manifiesta que el restaurante cumple con lo que



ofrece, mostrando una fortaleza en el cumplimiento de lo ofrecido en el
restaurante

En relacion a la Capacidad de respuesta se muestra que 70% del total de los
clientes encuestados manifiesta que el personal no responde con rapidez a sus
peticiones. El 92% del total de los clientes encuestados manifiesto que el
personal no les informa en cuanto tiempo seran atendidos sus pedidos lo que
genera un tipo de malestar hacia los clientes. El 65% del total de los clientes
encuestados manifiestan que la recepcion de sus pedidos u 6rdenes no se
realizan de manera inmediata generando molestia en los clientes lo que
conlleva a la insatisfaccion a los clientes. ElI 80% del total de los clientes

encuestados manifestaron que los mozos no conocen la carta a la perfeccion.

Con relacion a la Garantia se muestro que un 83% del total de los
clientes encuestados manifiesta que el personal no le genera confianza. El
86% del total de consumidores encuestados manifiesta que no existe
seguridad adecuada dentro de las instalaciones del restaurant generando
un sentimiento de miedo e inseguridad por parte de los clientes. EI 73%
del total de clientes encuestados manifiesta que el restaurante si ofrece un
servicio de calidad.

En relacion a la Empatia se muestro que el 75% del total de clientes
encuestados sostiene que la atencion del personal ha sido cordial y agradable
en el restaurante La Capullana. ElI 61% del total de clientes encuestados
manifiesta que el personal comprende sus necesidades. Un 60% del total de
clientes encuestados manifiesta que no recibié una atencion personalizada.
El 95% del total de clientes encuestados manifiesta que los mozos no tienen
constantemente una actitud cortes. En este sentido se identifica que, la
cortesia del personal del restaurante la Capullana hacia los clientes es
positivo, ademas se puede observar que la comprensién al cliente tiene un
porcentaje alto de aprobacion. Un 60% del total de clientes encuestados

desaprueba la atencién personalizada del restaurante la



capullana (Tabla N° 21). También existe un alto indice de clientes que

rechaza la actitud del personal dentro del restaurante.
4. Abstract:

The purpose of the final report was to describe the characteristics of the
service quality of the restaurant The Capullana Caraz - 2017. the
methodology used was a non-experimental, cross-sectional, descriptive
investigation. An annual population of 4006 customers was identified.

The Fisher Colton Table was applied to the sample, which specified a sample
of 100 clients, with a margin of error of +/- 10%. In relation to the Tangible
Elements, 94% of users perceive that the infrastructure of the La Capullana
Restaurant is modern. In this sense, identify that customers optimally
perceive the infrastructure as modern, up to 75% is shown according to the
cleanliness in the restaurant. 68% of consumers surveyed show that the
presentation of the staff is neat and neat. Of the total number of customers
surveyed, 94% say that the bathrooms of the Capullana restaurant are clean
and disinfected. 84% of customers surveyed say that the equipment and
facilities are in good condition. Of the total number of customers surveyed,
86% will be shown that the presentation of typical dishes is always to their
liking, making this point a strength.

In relation to Reliability, 69% of the clients surveyed said that the waiters do
not solve the problems efficiently, which indicates a high percentage of
difficulty in adequate customer service, 100% of users expressed their
difference with an adequate pleasant and pleasant attention in the restaurant,
negative indicator for the company, 93% of the clients surveyed expressed
that the time spent for the provision of the service is not effective showing a
weakness in the effective use of time in customer service . 84% of customers
surveyed said that the restaurant complies with what it offers, showing a

strength in compliance with what is offered in the restaurant.

\



In relation to the Response Capacity, it is shown that 70% of the total number
of customers surveyed declares that the staff does not respond quickly to their
requests. 92% of the total number of customers surveyed said that the staff
does not inform them how long their orders will be served, which creates a
type of discomfort towards customers. 65% of the total number of customers
surveyed state that the reception of their orders or orders are not carried out
immediately generating annoyance in the customers, which leads to customer
dissatisfaction. 80% of the total number of customers surveyed said that the
boys do not know the letter perfectly.

Regarding the Guarantee, it is shown that 83% of the total number of
customers surveyed declares that the staff does not generate trust. 86% of the
total number of consumers surveyed declare that there is no adequate security
within the restaurant facilities generating a feeling of fear and insecurity on
the part of the customers. 73% of the total number of customers surveyed said
that the restaurant does offer a quality service.

In relation to Empathy, it was shown that 75% of the total number of clients
surveyed maintains that the attention of the staff has been cordial and pleasant in
the Capullana restaurant. 61% of the total clients surveyed declare that the staff
understands their needs. 60% of the total number of customers surveyed said
they did not receive personalized attention. 95% of the total number of clients
surveyed declares that the young men do not constantly have a courteous
attitude. In this sense, it is identified that the courtesy of the Capullana restaurant
staff towards the customers is positive, and it can be seen that the understanding
of the client has a high percentage of approval. 60% of the total number of
customers surveyed disapproves of the personalized attention of the restaurant la
capullana (Table N ° 21). There is also a high customer index that rejects the

attitude of the staff within the restaurant.
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5.

Introduccion

En los dltimos afios, es notoria la tendencia del crecimiento del sector de
los servicios en casi todos los paises del mundo y, con esta evolucién, las
diferentes industrias se concentran en el desarrollo e implementacion de

Servicios en sus respectivos campos.

Las empresas gastrondmicas que quieran mejorar su rentabilidad y crecer
cada dia mas y ser mejores que sus competidores, tienen que mejorar sus
servicios entre ellos sus productos y servicios, ofrecer mayor calidad, en
definitiva, satisfacer las necesidades del cliente, de este modo captarlos y

mantenerlos, ya que es una oportunidad para crecer rapidamente.

En toda empresa de servicios y en particular los restaurantes, se tiene que
hacer frente a una fuerte competencia, siendo la calidad del servicio una

estrategia muy valorada para mejorar la lealtad de los clientes.

Desde la aparicion de los restaurantes en el mundo, se dieron cuenta que no
solo era la comida, por el cual el cliente llega a un lugar de restaurantes
campestre, la razon es la atencion que le brinda el personal para que se

sienta a gusto, ya que este es el objetivo principal.

Debido a este impulso de los servicios, se genera la necesidad y el interés de
empresarios de contar con metodologias que permitan medir la calidad
percibida del servicio y, por este motivo, se desarrollaron diversos modelos
de medicion de la calidad del servicio. Entre estas metodologias, segun la

literatura que se revisé en la presente investigacion.



5.1. Antecedentes Y Fundamentacion Cientifica

-A nivel Internacional

Zepeda (2005 — México) En la investigacion “Analisis de la calidad
en el servicio de un restaurante familiar en el estado de Chiapas”-
Escuela de Negocios - Departamento de Administracion de Hoteles y

Restaurantes Universidad de las Américas Puebla - Cholula, Puebla.

Esta investigacion se realizo un andlisis de la calidad del servicio de
un restaurante tipo familiar en el estado de Chiapas. La investigacion se
hizo con el propoésito de determinar cuales son los factores que estan
fallando en ese restaurante, recorriendo diversos aspectos del mismo. El
restaurante los faroles comenzo6 con mucho éxito sin embargo con el paso
de los meses sus ventas han bajado de manera alarmante, por lo que se
intentd determinar qué aspectos son los que estan fallando ante los ojos
del consumidor que se pueden mejorar para asi mantener a la clientela

satisfecha.

La investigacion se hizo en dos partes, la primera fueron una serie de
encuestas que se aplicaron a los consumidores abarcando aspectos
generales del restaurante como el disefio exterior, el ambiente y
decoracion interior, el servicio, limpieza, sazon, precios y expectativas de
calidad. También se realiz6 una auditoria interna para determinar los

factores que estan afectando su desempefio.

Se encontrd que los clientes se encuentran totalmente insatisfechos con
el servicio que se ofrece en el restaurante y resulta muy evidente la falta
de capacitacion en los meseros. Asi también opinaron que se puede
mejorar la sazon de los alimentos y una vez solucionados estos dos
aspectos en general no tienen mas quejas. La auditoria interna reflejo una

mala administracion del negocio en todos los aspectos mal manejo de



recursos humanos, falta de control de inventario y falta de control de

costos entre otros.

La relevancia de estos hallazgos radica en tener conciencia de que
aspectos estan fallando para asi mejorarlos. Con esta investigacion se obtuvo

informacién de errores que son en los restaurantes de tipo familiar.

Carrillo (2005 — Ecuador) En la investigacion “Programas de calidad
en servicio en restaurantes de lujo y primera categoria de la ciudad de
Guayaquil” Escuela superior politécnica del litoral facultad de ingenieria

maritima y ciencias del mar — Guayaquil.

El antecede del trabajo investigativo incluyo un sondeo en
administradores de restaurantes de lujo y primera categoria de la ciudad
de Guayaquil, para conocer sus percepciones y comentarios acerca de los

programas de la calidad en servicio.

Se observd que los administradores confunden a los programas de
calidad en servicio con cursos de capacitacion, su nivel de contacto con
los programas fue minimo, exceptuando administradores que laboran en
compafiias internacionales de cadenas de hoteles. Coinciden que en la
mayoria observan la importancia de la capacitacién y concuerdan en una
tendencia positiva en restaurantes de la ciudad, hacia la busqueda de la

calidad en servicio.

-A nivel Nacional

Pérez (2014 - Chiclayo) En su en la investigacion “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” — Facultad De Ciencias Empresariales
Universidad Catélica Santos Toribio De Mogrovejo — Chiclayo — Perd.



En la actualidad las empresas para que logren obtener una identificacion
propia deben enfocarse en la Calidad del Servicio al Cliente, con el cambio
constante de la prestacion de servicios y la innovacion se tiene que lograr
que los clientes se encuentren satisfechos, mas aun si es un Restaurante
donde la calidad es un factor primordial en la empresa. Si en las
organizaciones, todos estuvieran conscientes que la calidad es un progreso
que de alguna manera asegura la permanencia en el mercado e incrementa
las utilidades, puede lograrse que todos conviertan a esta en un estilo de
vida, que conlleva en familiarizarse y conocer a los clientes en sus gustos,
comodidades, preferencias y lo mas importante poder obtener una opinion de
ellos para lograr mejoras continuas en la empresa. La empresa Restaurante
Campestre SAC durante los periodos abarcados en la investigacion decidio
mejorar la Calidad del Servicio al Cliente implementando una adecuada
adquisicion de los insumos, reestructurando su infraestructura y brindando
un correcto servicio; con ello se demostré que la influencia de la calidad
trajo consigo un incremento monetario en los Resultados Econémicos y
Financieros de la Empresa; de la investigacion se obtuvieron los siguientes
resultados: brindar a sus clientes un servicio moderado pudiendo mejorar la
atencion hacia los mismos, de la revision se observa que la inversion fue
dirigida a los ambientes del restaurante con la finalidad de mejorar el
servicio; respecto a la evaluacion financiera, los indicadores demuestran una
estabilidad econémica, la cual ha ido mejorando. Por Ultimo, se determiné
que el restaurante viene brindando un buen servicio al cliente lo cual hizo
posible que incrementara monetariamente sus ingresos logrando asi seguir

perfeccionandose.

Pacheco (2009), En la tesis presentada para optar al titulo profesional de
Licenciado en Administracion en la Universidad Nacional de San
Antonio Abad del Cusca en la Carrera Profesional Ciencias

Administrativas. Con el tema:



La calidad en el servicio del restaurante pizzeria Chez Maggy: buscando
un instrumento de evaluacion. El objetivo principal de esta investigacion
es analizar y evaluar el nivel de la calidad en- el servicio, que brinda el
restaurante pizzeria Chez Maggy mediante un instrumento de evaluacion
de calidad para la atencion de clientes satisfechos. La fuente de
informacién utilizada en este proyecto de investigacion se tomd una

muestra de 254 clientes.

Esta investigacion destaca la importancia que puede tener en el sector de
servicio de restaurante, la calidad en el servicio y la aplicacion de un
instrumento de evaluacion en el nivel de la calidad de servicio. Los

resultados mas importantes fueron:

1 De acuerdo con lo observado en los resultados obtenidos de las
encuestas aplicadas a los clientes seleccionados del restaurante -pizzeria
Chez Maggy, se concluyé que los objetivos planteados inicialmente en
este trabajo de investigacion fueron cumplidos. El objetivo general
consistia en proponer un - instrumento de evaluacién sobre la calidad en
el servicio para el del restaurante pizzeria Chez Maggy; este objetivo si
se llevo a cabo. Se desarrollé un cuestionario que mide la calidad en el
servicio del restaurante pizzeria Chez Maggy, y que se derivé del estudio
realizado durante la elaboracion de la investigacion. El nivel de calidad
para el restaurante pizzeria Chez Maggy, segun la evaluacion realizada,
se puede decir que el servicio en general es bueno inclindndose a lo
excelente. Y que la mayoria de los clientes que se atrevieron a contestar

las encuestas asi lo calificaron.

2 Dentro de los objetivos especificos para esta investigacion busco evaluar
el nivel de calidad del restaurante pizzeria Chez Maggy segun la percepcion
de los clientes. Mediante la técnica de incidentes criticos y el desarrollo del
cuestionario fue posible 31 calidad de servicio y su relacion con la

satisfaccion del cliente en el area de operaciones del banco de



crédito del Peru, oficina principal cusco conocer las percepciones de los
clientes permitiendo asi determinar el valor que estos le dan a los

diferentes aspectos que constituyen el servicio ofrecido.

3. Segun el cuestionario desarrollado por los clientes encuestados, la
percepcion de la calidad en el servicio ofrecido por el restaurante pizzeria
Chez Maggy es de bueno a excelente, resaltando algunos puntos
observados como la falta de ventilacion adecuada de local, la falta de
estacionamiento para los vehiculos de los clientes, falta de mayor espacio
para los comensales o la falta de una mejor atencion en horas de cena,

entre otras.

4. También se identifico el instrumento de evaluacion mas apropiada para
el restaurante pizzeria Chez Maggy que es mediante la técnica de
incidentes criticos, mediante el cual se obtuvo la informaciéon de las
necesidades especificas de los clientes permitiendo el desarrollo de una
serie de recomendaciones que aportan un posible incremento en la
satisfaccion de los clientes durante el encuentro del servicio. Bajo los
resultados obtenidos mas de la mitad de los clientes expresaron que el
servicio por parte del personal de servicio es bueno, esto indica que existe
una buena atencién hacia los clientes, en esta investigacion se considera
la atencion del cliente como parte fundamental del restaurante ya que el
producto puede ser bueno, pero sin un buen servicio, la calidad en

general del restaurante puede fracasar.

-A nivel Local

No se encontraron investigaciones en este nivel.



5.2. Fundamentacion Cientifica

5.2.1. El Modelo De Las Siete Enfermedades Mortales De Deming

a. Falta de constancia en el propdsito
La Gerencia cambia de direccion constantemente: hoy es la ISO

9000, ayer Reingenieria, antes Calidad Total. Se pasa de unas
metodologias a otras, enviando asi sefiales contradictorias al
personal. Se abandonan proyectos, por estar de acuerdo con el
"Oltimo grito de la moda”, pero no se nota la constancia en el
proposito de mejorar constantemente los procesos y los productos
propios, no se nota el compromiso. En una empresa que estaba
inmersa en el proceso de Calidad Total, nos preguntaba su Gerente,
gue como nos iba con la implementacion, la respuesta fue: "peor
imposible, si usted es quien nos pregunta eso”. De hecho, hoy en
dia la misma ISO obliga que desde la politica de la calidad se
establezca desde la mejora continua resaltandose la importancia de
la implicacion de la Direccion, finalmente, tuvo que hacerse

obligatorio para que se entendiera su importancia.

b. Enfasis en las utilidades a corto plazo
Es dificil para una direccion, que se pasa todos los dias revisando

las cifras del mes, tratando de adivinar el porqué de las pérdidas
obtenidas, lograr la transformacion; esta tan preocupada por el hoy,
que dificilmente puede ver el mafiana y menos pasado mafiana.
Recordamos una triste experiencia cuando un gerente queria
comprar una materia prima de dudosa procedencia, pero a un
bajisimo costo. Las utilidades del periodo dependian de esa compra,
y de las utilidades la renovaciéon de su contrato. En este tipo de
empresas, no cambia la empresa, se cambia al gerente. ;Pero qué
sucede cuando el gerente es el duefio? En esos casos, las empresas

se venden, se fusionan, y desaparecen.



C.

Evaluacion del desempefio, clasificacion segun el merito
La costumbre de traspasar la culpa al nivel inferior de los malos

resultados obtenidos, hace que se entronice la evaluacion del
rendimiento, para poder identificar al culpable. Se ha olvidado lo
que decia Ishikawa, que el 85% de los problemas son
responsabilidad de la Gerencia. Utilizar las evaluaciones para
escatimar unos euros al aumento en la retribucion de los
empleados, no es bien visto, cuando a pesar de todo su esfuerzo no
pueden lograr los resultados, lo que sucede cuando una gerencia
esta desconectada de los procesos. Hemos comprobado que algunas
empresas han convertido la excelente herramienta estratégica del
Balanced Score Card, en una pobre herramienta para evaluar el
rendimiento, eso es no querer ver en donde esta el mal. Algin
esfuerzo se estd haciendo por cambiar el enfoque con la famosa
"Evaluacion 360° aunque debemos recomendar el ultimo capitulo
del libro de Mary Walton, "Como prescindir de las evaluaciones

del Rendimiento con el método Deming".

Movilidad de la Gerencia
El excesivo énfasis en las utilidades a corto plazo y en administrar

tomando como base las cifras visibles, hace que el gerente se esté
moviendo constantemente de una a otra empresa. ES mejor cambiar
de barco mientras haya utilidades, nadie contrata a alguien que
haya trabajado en una empresa que cerrd, mas vale salir antes.
Otros buscan una posicion mejor en una nueva compafia. Los
gerentes que conociamos hace dos o tres afios ya no estan, vienen
nuevos lideres con nuevas ideas, abandonandose la constancia en el

propdsito de mejorar continuamente los productos y servicios.



e.

Manejar una compariia basandose Unicamente en las cifras
visibles
El Dr. Deming ya lo dijo, hace més de 30 afios hoy nos lo repiten

Prahalad, Kaplan y muchos otros autores, las cifras visibles que nos
muestra la contabilidad financiera no reflejan lo que vale una
empresa. No se contabiliza la fidelidad de los clientes, la alta
calidad del producto, la participacion del mercado, el conocimiento
de los empleados, la capacidad gerencial, lo que hoy se conoce
como los activos intangibles. Cuando un gerente administra tan
solo con las cifras visibles, muy pronto se queda sin cifras, ni

empresa que administrar.

Costes médicos excesivos
Cuando las empresas empezaron a notar que con las nuevas

prerrogativas de la seguridad social los empleados se ausentaban con
la excusa de ir al Seguro, cambiaron el concepto a médico de empresa,
para evitar que éstos salieran de las instalaciones. En los anuncios
sobre reclutamiento de personal, se presenta esto como una conquista.
Las ausencias y las incapacidades son muestra de algo mas que una
posible desidia del trabajador, es que hay empresas en donde trabajar

es un fastidio, pues no se valora el valor humano (mal

Ilamado recurso). El trabajador debe soportar “toques” de atencion
por procesos mal disefiados, por ausencia de liderazgo, falta de
motivacion, falta de planificacion, falta de vision de sus jefes, y
falta de capacidad de hacer de la empresa el mejor lugar para
trabajar. EI Dr. Deming decia que esto s6lo era para la industria
estadounidense pero también es una realidad en nuestras empresas

espafiolas e iberoamericanas.



g. Costes excesivos de garantia
Hay quejas audibles e inaudibles, las primeras probablemente se

convierten en reclamaciones que deben ser atendidas y en muchos
de ellos haciendo cumplir la garantia prometida. Pero resulta
mucho més peligroso el caso de los clientes que no se quejan, pero
dejan de comprar y se lo cuenta a sus conocidos provocando un
efecto multiplicador. Algunos plantean: "Esto es lo que mejor
podemos hacer y punto, lo toma o lo deja” y con esta calidad
queremos soportar la avalancha de productos externos y competir
en mercados internacionales, incluso estamos dispuestos a firmar
tratados de libre comercio. La competitividad no esta en leyes,
infraestructuras, reconversion industrial, reciprocidad, financiacion,
sino en la calidad de los productos y servicios que se ofrecen. Si
entendiéramos el concepto de la "reaccion en cadena" otro legado

del Dr. Deming, todo resultaria muy distinto.

5.2.2. La Trilogia De Juran
En un mundo tan globalizado como el que vivimos, donde multitud

de empresas de todas partes del mundo compiten entre si, es necesario
marcar la diferencia de alguna manera. Las empresas, sea cual sea la
actividad a la que se dediquen, no deben quedarse estancadas en la
fabricacion de sus productos, si no quieren que sus rivales les

arrebaten cuota de mercado.

La Trilogia de Juran, es un conjunto de tres premisas basicas, que las
empresas y los grandes ejecutivos que trabajan en ellas deben tener en
cuenta, si quieren mantener y aumentar su competitividad desde el punto
de vista de la calidad en sus productos y resultados, para mantenerse

fuertes en un mercado tan tremendamente competitivo. Las
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tres premisas basicas por medio de las cuales se gestiona la calidad
son los siguientes:

Mejora de la calidad

Planificacion de la calidad

Control de calidad

La calidad consiste en lograr la maxima satisfaccion del cliente, en
todos los aspectos que nuestro producto y la tecnologia existen,
permitan controlando asimismo los procesos de produccion de tal
manera que consigamos el nimero méaximo de productos y servicios
que cumplan los estandares de calidad que nos habiamos fijado,
evitando asi perdidas por productos defectuosos que tendremos que
reponer y clientes insatisfechos. Cuando hablamos de lograr la
satisfaccion en todos los aspectos, nos estamos refiriendo no solo a el
producto final, sino a detalles como el servicio postventa, relacion
cordial con el cliente embalaje de nuestro producto, rapidez en la

entrega, etc.

Mejora de calidad

Existen una serie de fuerzas vivas (avances tecnologicos, nuevas
demandas de los clientes, mejoras por parte de empresas (competencia))
que exijan a las empresas una mejora continua de la calidad, si quieren
mantener un nivel de calidad y competitividad en sus productos. Esta
mejora no debe centrarse simplemente en el producto final, sino que debe
abarcar absolutamente todos los campos y todos los procedimientos, el
indicador de que la mejora de la calidad esta transcurriendo

satisfactoriamente le corresponde a la tasa de mejora.

Imaginemos a dos empresas que son Claro y Movistar en el que el
segundo era el que dominaba el sector de telefonia moévil hace pocos afios
atras, Precios, equipos similares en este caso la empresa que tenga una

mayor tasa de mejora al largo del tiempo adelantara a la otra por
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ofrecer mejores servicios, mayor cobertura, mejor atencion al cliente,
menos errores. Esto tiene una importancia vital para las empresas
desde el punto de vista de aumentar sus ventas y su facturacién. Una
empresa puede ser lider en su sector, pero si con el paso del tiempo la
competencia lograr alcanzar mayores de tasas de mejoras perdera el

liderazgo la primera empresa.

Centrandonos ahora en los origenes de la mejora, ésta debe centrarse en
todos los aspectos que atafien a la actividad de la empresa, desde los
sistemas de embalaje o transporte interno, pasando por la distribucion
interna de la maquinaria y mobiliario dentro de la fabrica hasta la
reduccién del porcentaje de unidades defectuosas fabricadas. Debido a
esto, todas las esferas de la empresa —desde obreros a altos directivos—
deben participar en la nominacién de proyectos candidatos a mejorar la
calidad. Para mejorar la motivacion de los obreros y animarlos a hacer
propuestas de mejora de calidad, los directivos y departamentos de
calidad de la empresa deben informar de manera clara sobre los
beneficios de la mejora de la calidad, su repercusion en la empresa y
también intentar que se involucren en los proyectos de mejora,
manteniéndolos informados de los avances en todo momento. Un buen
ejemplo de la participacion de los empleados en la proposicion de
proyectos de mejora de calidad es la famosa regla del 20 por ciento de la
empresa Google Inc. Esta regla consiste en que Google deja a sus
ingenieros el 20 por ciento de su jornada laboral (uno de cada cinco dias)
para que piensen en maneras de mejorar la empresa, proyectos que les
parezcan interesantes o nuevos desarrollos que la empresa pueda llevar a
cabo. Pero lo realmente curioso de esta regla, es que los empleados
pueden pensar en lo que quieran, la Unica condicién es que esté
relacionado con el sector de la informética y nuevas tecnologias, no
importa cual sea el trabajo que realice el ingeniero en Google, un

ingeniero que se dedique al disefio grafico, por ejemplo, puede
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dedicarse a pensar como mejorar el servidor de correo de Google, que

es algo que inicialmente no tiene nada que ver con su tarea.

Planificacion de la calidad
Ademas de la mejora de calidad, otra herramienta igualmente

necesaria para la gestion de calidad de las empresas es la planificacion
de la calidad.

Esta planificacion consiste en identificar cuales son las necesidades de
los clientes y encontrar la mejor forma de satisfacer estas necesidades.
En este texto, siempre que hablemos de clientes, no nos estamos
refiriendo a la definicion clasica de lo que todo el mundo entiende por
cliente. Aqui el significado de cliente es un concepto mucho mas
amplio, entendemos por cliente todas aquellas personas que estén
afectadas directa o indirectamente por la fabricacion del producto, por
ejemplo, un trabajador de la fabrica seria un cliente o un departamento
de la empresa puede ser cliente de otro departamento, etc. Uno de los
principales problemas dentro de planificacion de la calidad es que esta
tarea no esta claramente asignada a unas personas concretas para su
realizacion, esto suele ser en general, ya que existen casos concretos

en los que si esta asignada, veamos un par de ejemplos.

En el caso de que una determinada empresa de refrescos quiera sacar
al mercado una nueva variante de su refresco estrella debera hacer un
estudio de mercado, probando distintos tipos de sabores, hasta
encontrar cual es el que mas satisfaga las necesidades de sus clientes.
En este caso este tipo de empresa si tendra un departamento asignado
para realizar estos estudios de mercado, ya que es algo muy frecuente
en empresas dedicadas al sector de la alimentacion, donde conocer los

gustos en cuanto a sabores de los clientes es algo de vital importancia.

Sin embargo, pensemos ahora en otras situaciones bien distintas, dentro

de la misma empresa de refrescos, imaginémonos que ahora el cliente
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es el transportista, o el departamento de embalaje de la fabrica, o los
sistemas de cintas transportadoras internas de la fabrica, los cuales
presentan numerosas pérdidas o deficiencias. En estos casos, Si
hubiera que identificar las necesidades de los clientes y encontrar la
mejor forma de satisfacerlas, ya no existe un departamento claramente
definido para tales situaciones, por eso, la conclusién que se extrae de
todo esto es que la iniciativa ha de partir de la alta directiva, que debe
establecer unos amplios objetivos de planificacion de calidad, y si

fuere necesario més adelante, delegar funciones.

Es importante destacar que normalmente el proceso de planificacion se
llevara a cabo por parte de los llamados “aficionados con experiencia”,
es decir, por personas que normalmente trabajan en la alta direccion y
que no han recibido nunca formacion especifica sobre gestion de
calidad, ya que, como hemos mencionado anteriormente, el proceso de
planificacién debera ser liderado por la alta direccion. Una vez
asumido esto, seria coherente por parte de los “aficionados con
experiencia” que se encarguen de la planificacion intentar formarse

con cursos y conferencias sobre la planificacion de la calidad.

Un método cada vez mas importante para la planificacion de calidad
es el de la revision de Santanaya, consistente en utilizar los datos
obtenidos en determinados procesos ciclicos que se repiten con cierta
frecuencia para aplicarlos a los procesos de planificacion. Por
ejemplo, una empresa que se dedica a organizar viajes a paises de
habla inglesa todos los veranos aprovechando las becas que da el

ministerio de educacion para tal fin.

La empresa debera analizar la demanda de destinos de los afios
anteriores y las experiencias de sus clientes pasados y en base a eso

promocionar mas unos destinos que otros o conseguir mas plazas para
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aquellos destinos méas demandados y con lo que la gente esté mas
satisfecha.

c. Control de calidad
Nada de lo que hemos comentado hasta ahora tendria sentido sin el

control de calidad. De nada nos valdria invertir tiempo, dinero y
esfuerzo en mejorar y planificar la calidad si mas tarde no nos

preocupamos que esto se aplique exhaustivamente.

El control de calidad consiste sencillamente en eso: nosotros
tenemos marcados unos objetivos de calidad, a los cuales hemos
llegado a través de la mejora, y sabemos como implantarlos a través

de la planificacién, que queremos que se cumplan.

Para llevar a cabo la tarea del control de calidad, debemos tener claro
cudles son los objetivos de calidad que se deben alcanzar. Debemos
disponer también de las herramientas necesarias para la medicion del
funcionamiento real de los pardmetros de calidad, objeto de nuestro
control. Una vez disponemos del funcionamiento real y de los
objetivos de funcionamiento, debemos comparar ambas cosas, Yy si el
funcionamiento real es distinto a los objetivos, actuar sobre la

diferencia.

Como el lector se habrd imaginado ya, esta tarea de control de
calidad abarca la totalidad de variables, pardmetros, maquinaria y
productos de la empresa y por lo tanto, debe ser llevada a cabo por
todos los estamentos de la empresa, desde la alta direccion, hasta los
niveles medios y la mano de obra. Aun asi, debemos tener presente
que cada uno de los niveles de la empresa realizara esta tarea en un
marco distinto: los operarios actuaran de manera inmediata sobre el
problema, dado que dispondran de las herramientas necesarias,

comprobaran si algo en determinada maquina o en determinada
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cadena de montaje no estd funcionando de manera correcta en los
valores establecidos y actuaran para corregir estas faltas.

Por esto Gltimo se hace necesario también dotar a los operarios de las
herramientas necesarias para corregir los posibles fallos que puedan
ir sucediendo. Esta tarea de dotar al personal corresponde a la alta
direccion. Cuando el personal dispone de los medios necesarios
(sensores, objetivos de calidad y herramientas para corregir errores)
para llevar a cabo el control de calidad en su area se dice que esta
situacion de autocontrol. La alta direccion no estara en posicion de
reprochar a los trabajadores que no se estan cumpliendo los criterios
de calidad si previamente no los ha dotado de las medidas de

autocontrol necesarias.

La tarea del control de calidad se realiza por parte de la direccién de
una manera distinta a los operarios. Los objetivos de calidad a nivel
gerencial tienden a estar mas enfocados en el negocio y en objetivos
mas amplios y no tan concretos como por ejemplo conseguir un
determinado indice de ventas o disminuir el porcentaje de
reclamaciones por parte de los clientes. No obstante, la
responsabilidad es mucho mayor en el caso de la direccion que en lo

referido a los operarios.

Vamos a definir ahora sobre qué cosas 0 procesos se va a aplicar el
control de calidad. Se define objeto de control como cualquier
procedimiento o pardmetro que sea susceptible de control y que sea
necesario mantener dentro de unos parametros de calidad. El
objetivo de control es por lo tanto mantener al objeto de control
dentro de esos parametros de calidad. Para ello, puede ser Gtil usar
herramientas como la hoja de anélisis, una tabla donde escribiremos
los objetos de control con sus respectivos objetivos, para asi tener

claro qué debemos revisar y en qué valores se tiene que mantener.
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Poniendo un ejemplo cercano a nosotros, fijmonos ahora en las tareas
de control que se llevan a cabo en la refineria de A Corufia, de la cual

los alumnos de esta escuela somos conocedores debido su proximidad.

En el nivel méas bajo del control se encuentran los controles
automatizados, una planta petroquimica de tal calibre dispone de miles
de sensores que detectan posibles anomalias repartidos por toda la
refineria. Estos sensores detectan magnitudes tales como variaciones de
presion, temperatura, densidades, etc. En el siguiente nivel de control se
encontrarian los operadores de planta, que son las personas que se
recorren las distintas areas de la planta a pie y se encargan que los
sensores automaticos registren valores normales y, en caso contrario, se
encargan de arreglar esas anomalias. Por encima de estos estan los
operadores de panel, los cuales se encargan de coordinar desde los
paneles de control a los operarios, guiandolos en su tarea de arreglar las
anomalias que detecten los sensores automaticos. Llegando ya a lo mas
alto de la pirdmide tenemos un jefe de area y a un supervisor de éste por
cada unidad de la refineria (uno en la unidad de crudo, otro en la unidad
de craqueo, etc.). Cuando méas ascendemos, mas responsabilidad nos
encontramos y mas cambian las tareas de control, pasamos de la
supervision de sensores automaticos por parte de los operadores a la
supervision de funcionamiento general de la planta y del personal de

planta por parte de los jefes de &rea.

El esquema de control que sigue la refineria se puede representar
mediante la pirdmide de control que se ve en la figura 1. Esta
piramide es extrapolable a la mayoria de industrias.
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Control por los
_-altos directivos

Control por
los gerentes,
supervisores

Control por
la mano de obra

Controles automatizados

Figura 1. Pirdmide de control

5.2.3. Kaizen
Es interesante como aun después de las ultimas modas como el Lean

Manufacturing, Calidad Total, Reingenieria, Empowerment,
Benchmarking, Accountability, ISO 9000 etc., haya profesionales
deseosos de conocer mas sobre el KAIZEN, cuando tanto se dice que es
una filosofia obsoleta superada por los nuevos conceptos. Esto implica
un gran reto para aquellos que de alguna forma nos hemos visto
obligados a estudiarlo mas profundamente. De toda suerte en Japon se
contintia practicando el KAIZEN, el cual, como veremos mas adelante,
es casi una religion, dificil de ser desterrado de su forma de vida y

mucho menos superado por las corrientes administrativas actuales.

El KAIZEN, no es nuevo, mas bien en sus origenes, tal vez sea la mas
antigua de las modernas filosofias administrativas. Se considera que el
KAIZEN nace a partir de la ZEN religién acendrada en los paises asiaticos
mucho antes que el mismo cristianismo. EI KAIZEN es una palabra
compuesta formada de otras dos: el ZEN que significa “para lo mejor”, un
renacer, un despertar, mejorar y el KAI que significa cambio, permanencia,
continuidad, incesante. Si estas dos palabras las juntamos para formar el
KAIZEN, tendremos “Cambio para lo mejor” que muchas veces se ha
definido como mejoramiento continuo. Al tomar como base el ZEN,

implica que no es tan solo una forma de trabajar, sino méas bien
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una forma de vivir, una religion que, al ser asi entendida por las culturas
orientales, facilita la correcta implementacion.

El KAIZEN japonés, se ha identificado con la Calidad Total, pero mas
bien el KAIZEN es la sombrilla que cubre la mayoria de las practicas
japonesas incluyendo la Calidad Total, el Justo a Tiempo y los Circulos
de Calidad, etc.

Como lo escribe Masaaki Imai autor del libro “KAIZEN La clave del
éxito de la competitividad japonesa” “La esencia del KAIZEN es
simple y directa: KAIZEN significa mejoramiento, sin embargo,
también significa involucramiento incluyendo trabajadores y gerentes.

Se asume una forma de vida en el trabajo, en lo social, en el hogar.
Conceptos

Algunos conceptos del zen son necesarios para entender el KAIZEN
“Pregunta un filéosofo a Buda™:

He oido hablar del Zen como doctrina de iluminacion ¢Cual es el
método? O en otras palabras ¢Que es cada dia?

Andamos, comemos, nos lavamos, nos sentamos, etc. ¢ Y que tienen de
especial esos actos? . Todos andan, comen se lavan, se sientan

Pero amigo mio, hay una gran diferencia. Cuando nosotros andamos
tenemos conciencia del hecho que andamos, cuando comemos tenemos
conciencia de que comemos y asi sucesivamente...Cuando los otros

andan, comen, se lavan, se sientan, no se dan cuenta de lo que hacen.

Si se trabaja sin tener conciencia del trabajo que se hace, viene a ser como
no trabajar (hay que alumbrar la existencia). La conciencia es una
disciplina que ayuda al hombre a realizarse (producir el poder de
concentracion y desarrollar su vision), porque el fin dltimo del ZEN es la

vision de la realidad, adquirida por el poder de concentracion. Ver ensu
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propia naturaleza es el fin del ZEN y su esencia es el despertar. Por eso
no se habla del ZEN, se experimenta. En el Zen se dice, “El maestro
(consultor) no transmite su despertar al discipulo; como tampoco crea el
despertar que ya estaba latente en é1”. Para ello es necesario practicar

los Seis principios ZEN para la vida comunitaria (¢ Trabajo en equipo?)

Observar las mismas reglas (igualdad de obligaciones)

Dominar la palabra para evitar las disputas (Respeto)

Compartir los bienes (recompensas similares)

Crear la armonia de opiniones para mantener la alegria de vivir en la
comunidad.

Algunos de estos principios engendrados en la filosofia ZEN son
retomados en la Calidad Total, pero no se ponen en practica con la misma
fuerza. EI KAIZEN japonés es una orientacion al proceso, contrario a la

forma occidental de la innovacion orientada a los resultados.

EL KAIZEN, inicia con el reconocimiento de que toda empresa tiene
problemas, y la forma de solucionar los problemas es estableciendo una
cultura corporativa en la cual cada uno pueda amigablemente admitir

esos problemas.

El Concepto japonés centra el proceso de mejoramiento en la gerencia
(De la Alta gerencia al supervisor) ya que el trabajador actta dentro del
sistema disefiado por la gerencia y su principal actividad es darle
mantenimiento. También incluye la innovacion que por definicion se
podria plantear como lo que hoy se conoce como “Reingenieria”, y que
ha sido el “boom” de estos ultimos anos. (Anteriores a 1998, fecha del
articulo). Uno de los principales impulsores del KAIZEN, Masaaki Imai
desde 1986 define al proceso de innovacion con muchas de las
caracteristicas que hoy se le adjudican a la Reingenieria, solo que como

podemos ver en la gréfica siguiente responsabiliza a la gerencia media y
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alta del proceso de ese proceso que se conoce como innovacion como
se aprecia en la Figura N° 02.

— "
INNOVACION / /
ALTAGERENCIA

R
GERENCIA MEDIA / TAER /

SUPERVISORES / MANTENIMIENTO

TRABAJADORIS

Figura 2 KAIZEN, Masaaki Imai

Innovaciones conceptuales y filoséficas: En el KAIZEN

El punto de arranque para el mejoramiento, es reconocer la necesidad
de mejorar, porque si el problema no se reconoce no hay necesidad de
mejorar. Esta es una gran diferencia con lo que se ha venido realizando
por medio de tanta nueva filosofia, técnica o concepto. Se leen unos
cuantos libros, se asiste a algunos seminarios e inicia el proceso de
implementacién que por lo general se convierte en una lucha entre
diferentes areas y niveles. En la mayoria de los casos no se acepta que
hay problema, son otros los que deben cambiar, no hay un verdadero
reconocimiento de que realmente existen problemas, y esta falta de
aceptacion es la que luego mina todo el esfuerzo que se hace. La
complacencia es enemiga del KAIZEN. El énfasis se debe poner en la

identificacion del problema.

“Una vez que el problema es identificado, éste debe ser resuelto”
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a. El kaizeny la calidad total
El nombre de Calidad Total (CT), no se origina en Japon, es el nombre

de un articulo escrito por Armando Feingembaum y publicado alla en
1962 bajo el titulo de Control Total de la Calidad (CTC) y es
posteriormente Kaouru Ishikawa quien corrige el error cambiando a
Control de Calidad Total (CCT-CWQC). Lamentablemente se tardo
bastante tiempo para entender lo que es “Calidad Total”. El primer rechazo
que tuvo el Control de Calidad Total, fue la palabra “control” que la
relacionaba Unicamente con aspectos de inspeccion en los procesos
productivos de lo cual la gerencia estaba bastante alejada. En 1982 en el
Secretario de Defensa, el sefior Frank Carlucci, retoma el concepto bajo el
nombre de Total Quality Leadership (TQL, Liderazgo para la Calidad
Total), el cual también fue utilizado por empresas como Rohm & Haas, la
diferencia se plantea en que no era cuestion de Control sino de Liderazgo,
un asunto de lideres, pero su difusion no fue més alla del gobierno de los
EEUU. Posteriormente se retoma el concepto dando énfasis a que la
Calidad Total, no es una forma de trabajar (cargarle todo el peso de la
mejora al personal operativo, utilizando para ello los famosos Circulos de
Calidad), sino una forma de administrar (TQM, Total Quality
Management) en donde la responsabilidad es Gnicamente de la gerencia.
Hoy los tedricos y nuevos gurus hablan del TQV (Total Quality by Vision,
Calidad Total por Vision), probablemente apareceran otras nuevas formas
(ISO 9000 en la version del 2000 adopta el “Quality Management”,
traduciendo el “management” por Gestion y agregandole la palabra System
y hoy se conoce como el Sistema de Gestion de la Calidad. En Japon, el
proceso se sigue llamando KAIZEN y no han creado una nueva moda.
Igual a lo que sucedio con la Calidad Total, sucedié con el Justo a Tiempo
(JAT), en Occidente Unicamente se valoraron los resultados (reduccion de
inventarios) y por eso equivocadamente se dijo: EI JAT, es un proceso de

reduccion de inventarios, lo cual fue el primer error en su aplicacion, el
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JAT es una técnica de “estrés”, para solucionar los problemas que van
apareciendo mediante la reduccion de inventarios. Pero se dijo que en
nuestros paises no era aplicable pues se tienen demasiados problemas
(aduanas, transporte, desconocimiento del cliente etc.). Casualmente el
JAT es para los paises y empresas que tienen muchos problemas. Si no
tienen problemas no ocupan el JAT. Hoy de nuevo el concepto se ha
retomado bajo un nuevo nombre el “Lean Manufacturing”, un JAT, en

su correcta dimension.

b. El Kaizeny los circulos de Control De Calidad
En los inicios de la introduccién de la Calidad Total en Occidente, fue

asociada con los Circulos de Control Calidad (o Circulos de Calidad),
un pequefio grupo de trabajadores que voluntariamente se desempefia
en actividades del control de calidad de su &rea.

Surgieron cantidad de circulos unos con un éxito mayor que otros, pero
se fue perdiendo credibilidad pues la Gerencia esperaba grandes
resultados (sin involucrarse) y el trabajador desconfiaba de estas nuevas
formas de trabajar. Los CCC son solo una parte de la Calidad Total y no
la pieza fundamental como se consider6 en Occidente. La Calidad Total
en Japon es un movimiento centrado en el mejoramiento del desempefio
gerencial a todos los niveles y la calidad es cualquier cosa que pueda
ser mejorada. Esta asociada no-solo con productos y servicios, sSino
también con el personal, los procesos, las maquinas y los

procedimientos. Incluye todos los aspectos del desarrollo humano.

c. El kaizeny la competencia
Bajo el KAIZEN, la competencia es primero contra uno mismo, mejorar

mi propio “record” tanto en Calidad como en oportunidad y costo y para
ello el proceso de evaluacion del desempefio lleva una fuerte orientacion
hacia el proceso y no a los resultados probablemente como reminiscencia
de la produccion masiva. Es valida hoy dia la frase, “no le tenga miedo a la

competencia, téngale miedo a la incompetencia”, y agregamos
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nosotros, para mejorar proceso, productos y servicios en funcion de las
cambiantes necesidades de los clientes.

Cuando se aplica la evaluacion se siguen las ensefianzas de uno de los
deportes mas famosos en Japdn, el SUMO en donde el campeon es
evaluado tanto en su desempefio como en las técnicas utilizadas y el

espiritu de lucha.

d. El kaizeny la innovacion
El concepto de innovacién bajo la filosofia del KAIZEN es muy

parecida a la contraposicion que existe entre Calidad Total vy
Reingenieria, inclusive en la forma grafica de mostrar la diferencia
figura N° 03.

Kaizen

Nuevo standard

Figura 3

El KAIZEN, no requiere de grandes inversiones para ser implementada, mas
bien necesita de un esfuerzo permanente y un fuerte compromiso gerencial.

En el cuadro de la pagina siguiente se puede observar como KAIZEN e
innovacion muestran similitud a la comparacion que se ha hecho
recientemente entre Calidad

Total y Reingenieria:
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Caracteristicas del Kaizen y la innovacién

KAIZEN INNOVACION

1 |[Efecto Largo plazo, permanente Corto plazo, pero
dramética

2 [Velocidad Pequefios pasos Grandes pasos

3 [Tiempo Continua e incremental Intermitente no
incremental

4 |Cambio Gradual y constante Abrupto y volatil

5 JInvolucramiento Todo el mundo Grupo selecto
“campeones”

6 |Acercamiento Colectivismo, esfuerzo de grupo, Individualismo. Ideas y

acercamiento sistémico

esfuerzos individuales

7 |Forma Mejorar y mantener Desechar y reconstruir
Condicion Conocimiento convencional y Ruptura tecnoldgica,
8 estado del arte nuevas invenciones,
nuevas teorias
Requerimientos Poca inversion pero grandes Grandes inversiones
9 esfuerzos para mantenerlo pero poco esfuerzo
para mantener
Criterio de Proceso y esfuerzos por mejores Resultados en
10 levaluacion resultados utilidades
Concentracion de En la gente En la tecnologia
11 Jesfuerzos
\Ventaja Funciona bien en economias de Se ajusta mejor en
12 lento crecimiento economias de répido

crecimiento
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e. El kaizeny su medicion
La productividad es una medicion, no una realidad y bajo el KAIZEN,

la productividad inicia con el disefio del producto o servicio. La
medicién es una forma de aproximarse a la realidad, sin caer en el
concepto abstracto de los numeros. Es el elemento que nos permite
discernir a donde se debe investigar y qué investigar, pero los nimeros

no son la realidad
Aplicaciones

El KAIZEN es un esfuerzo permanente de efectos acumulativos ya que
no es solo mantener, por el contrario es la permanente actualizacion de
los estandares de desempefio, pero requiere el esfuerzo individual de
todas las personas en la organizacién. . Se requiere de una clase
diferente de liderazgo basado en la experiencia personal y la conviccion
y no necesariamente en la autoridad, el rango o la edad. EI KAIZEN,
tiene una clara orientacion hacia las personas y se puede aplicar en

cualquier servicio.

“Es extremadamente dificil incrementar las ventas un 10%, pero no es
dificil reducir los costos de manufactura en un 10% para obtener el

mismo efecto”.
Recomendaciones

No es posible dar recomendaciones diferentes a las que se han dado
para otros temas como la Calidad Total, Reingenieria etc. sigue siendo
valido el considerar el KAIZEN como algo permanente, no pasajero ni

temporal, el KAIZEN se vive.

El KAIZEN es para la gerencia, para la organizacion como tal, es
una forma de hacer y conducir las empresas, una forma de tratar a las
personas y de enfrentar a los problemas. EI KAIZEN no se puede

introducir por decreto, tampoco puede ser delegado a un facilitador o
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a un campeon, ni tampoco al representante de la Gerencia, tampoco

nace en la gerencia media o en el nivel operativo.

Es una decision de la més alta gerencia de la empresa, que la convierte
en una forma de administrar y predica con el ejemplo todos y cada uno
de los dias. ¢Requiere una empresa implementar el KAIZEN?, (Es
necesario tratar de introducir una nueva filosofia de origen asiatico en
nuestras empresas occidentales copiando todas aquellas practicas que
les han dado éxito? Un seguidor del KAIZEN, diria que SI, pero
cuidado, no es posible estar cambiando constantemente las sefiales a
nuestros dirigidos, simplemente porque asistimos a un congreso, leimos
un libro o recibimos recomendacion de los consultores. Esto a todas
luces se debe evitar. Ya el personal no cree en tanto cambio,
principalmente si no ve cambios en la gerencia, sino que perciben
latigos modernos que los obligan a dar un mayor esfuerzo sin compartir
los beneficios. Entonces, que debe hacer la Gerencia, hacia donde se
debe dirigir; regresando al origen de esta charla, lo que requiere la
Gerencia es dirigirse hacia lo mejor (ZEN), dar el cambio que la
empresa necesita (KAI), un cambio para lo mejor (KAIZEN), es mas un
despertar en lo que la empresa es (mision) y en lo que desea ser (vision),
un reconocimiento de sus fortalezas y debilidades en funcién de la

condicion futura que se haya planteado para su empresa.

Ninguna empresa necesita el KAIZEN, pero toda empresa necesita un

cambio que las haga aptas para sobrevivir adecuadamente en el nuevo

milenio, en donde solo tendran cabida las empresas exitosas. Esta

misién y esta vision les debe permitir plantearse los objetivos retadores

que promuevan el cambio segun la estrategia que se hayan planteado. El

Balanced Scorecard (Cuadro de Mando Integral), es una metodologia.

No es necesario aplicar una serie de recetas, pero si es necesario que

toda empresa se cuestione la forma de hacer las cosas, sus procesos, sus

productos, su forma de gestionar, las competencias de su personal, la
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forma de evaluar y premiar el desempefio, lo que toda empresa necesita
es construir su propio KAIZEN, descubrirse a si misma, reconocer que
debe cambiar y a partir de ahi ir aplicando todas las herramientas y
técnicas modernas que le ayudaran a facilitar el cambio que buscaba.
Ninguna empresa debe buscar una nueva filosofia, sino buscar muy
dentro de si, la fuerza que la hara diferente y valiosa para sus clientes,
retomar con un nuevo espiritu e impetu la forma de hacer negocios y

estar dispuestos a dar la batalla que se requiere.

5.2.4. La Calidad
A la calidad Juran la entiende como la ausencia de deficiencias que

pueden presentarse como: retraso en las entregas, fallos durante los
servicios, facturas incorrectas, cancelacion de contratos de ventas, etc.
Calidad es adecuarse al uso. En la literatura académica, la medicion de
la calidad del servicio ha suscitado algunas diferencias de criterio. La
principal hace referencia a qué es lo que realmente se estd midiendo.
En general se encuentran tres tendencias de constructos que se usan
para evaluar la calidad del servicio: calidad, satisfaccion y valor. La
linea que separa las evaluaciones de la calidad de las otras tendencias
de evaluacion de experiencias de servicio no estd muy bien definida.
Para los propositos de este trabajo se tomara unicamente el concepto
de calidad. La Real Academia Espafiola define calidad como la
propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten
juzgar su valor. Esta definicidn establece dos elementos importantes
en su estudio. Primero, la referencia a caracteristicas o propiedades v,

segundo, su bondad para valorar “algo” a través de ella.

Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en
caracteristicas medibles; solo asi un producto puede ser disefiado y
fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente pagar; la
calidad puede estar definida solamente en términos del agente
(Deming, 1989).
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La palabra calidad tiene maultiples significados. Dos de ellos son los
mas representativos (Juran, 1990): 1) La calidad consiste en aquellas
caracteristicas de producto que se basan en las necesidades del cliente
y que por eso brindan satisfaccion del producto. 2) Calidad consiste en

libertad después de las deficiencias.

De manera sintética, calidad significa calidad del producto. Més
especificamente, calidad es calidad del trabajo, calidad del servicio,
calidad de la informacién, calidad de proceso, calidad de la gente,
calidad del sistema, calidad de la compaiiia, calidad de objetivos, etc.
(Ishikawa, 1986).

La calidad en el servicio al cliente es uno de los puntos primordiales que
se deben cumplir dentro de cada una de las empresas; sin importar el
tamano, estructura y naturaleza de sus operaciones, deben de demostrar la
capacidad que tienen para desempefarse en esta area, ya que al ser la
primera imagen que se da a los clientes ayuda a mantenerse en la
preferencia de los mismos, y si se llega a alterar pueden convertirse en
una amenaza. Mas, sin embargo, en muchas ocasiones puede llegar a ser
empleado por las organizaciones incorrectamente, afectando tanto al
desarrollo y crecimiento de las mismas, por lo cual, principalmente se
debe definir la importancia de dicho servicio al cliente, para poder

estructurar adecuadamente la forma mas dptima de llevarlo a cabo.

El servicio al cliente ha venido tomando fuerza acorde al aumento de la
competencia, ya que mientras mas exista, los clientes tienen mayor
oportunidad de decidir en donde adquirir el producto o servicio que estan
requiriendo, es aqui donde radica dicha importancia de irlo
perfeccionando y adecuando a las necesidades de los clientes, ya que
estos mismo son quienes tendran la dltima palabra para decidir. La
importancia se puede guiar por los siguientes aspectos, mencionados por

Anonimo (2013): La competencia es cada vez mayor, por ende, los
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productos ofertados aumentan notablemente y son méas variados, por
lo que se hace necesario ofrecer un valor agregado. Los competidores
se van equiparando en calidad y precio, por lo que se hace necesario
buscar una diferenciacion. Los clientes son cada vez mas exigentes, ya
no sélo buscan precio y calidad, sino también, una buena atencion, un
ambiente agradable, comodidad, un trato personalizado, un servicio
rapido. Si un cliente queda insatisfecho por el servicio o la atencion,
es muy probable que hable mal de uno y cuente de su mala
experiencia a otros consumidores. Si un cliente recibe un buen
servicio o atencion, es muy probable que vuelva a adquirir nuestros
productos 0 que vuelvan a visitarnos. Si un cliente recibe un buen
servicio o atencién, es muy probable que nos recomiende con otros
consumidores. Es primordial tomar en cuenta dichos aspectos, ya que,
si se logran entender adecuadamente cada uno de ellos y, aplicarlos de

la manera correcta se lograra tener una ventaja competitiva.

5.3. Justificacion De La Investigacion

Beneficio Social: La investigacion permitird conocer la opinion de los
clientes del restaurante la Capullana, respecto al servicio brindado en el
restaurante esto ayudara a conocer las fortalezas y debilidades para poder

brindar un mejor servicio en el restaurante Capullana.

Aporte Cientifico: Por otro lado, el aporte cientifico de esta investigacion
proporcionard una base de conocimiento para futuras investigaciones

referente al tema de estudio.

5.4. Problema
Actualmente la mayoria de organismos tanto productivos como de

servicios, estan preocupados por la implacable competencia, lo cual
exige que los negocios permitan generar mayor estabilidad y asi competir

mas eficazmente en el mercado. Siendo el por qué las empresas estan
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adoptando la implementacion de sistemas de calidad que contribuyan con

el desarrollo de dicha competencia.

La presente investigacion se desarroll6 para poder crear un vinculo de
fidelizacion entre los clientes actuales que ya se tienen y los futuros
clientes a los que se pueden llegar con el servicio brindado.

Por todo lo anterior expuesto, se plantea la siguiente pregunta

de investigacion:

¢Como es la calidad de servicio para el consumidor en el restaurante de
la capullana, Caraz 2017?

5.5. Conceptualizacidn y operacionalizacion de las variables
5.5.1. Marco conceptual

a Calidad
Peter Drucker (citado en Kotler ,2003) sostiene que la calidad viene

impuesta por el cliente; afirma que la calidad de un producto o
servicio no proviene de lo que pones en él, sino del provecho que el
cliente puede sacar del mismo, es decir la calidad viene impuesta por

el cliente, y nuestro trabajo es alcanzar el nivel de calidad exigido.

Feigenbaum (1986), expresa también que la calidad esta determinada
por el cliente, no por el ingeniero, ni mercadotecnia, ni por la
gerencia general. Esta basada en la experiencia real del cliente con el
producto o servicio, medida contra sus requisitos y siempre
representa un objetivo que se mueve en el mercado competitivo. En
tal sentido, la calidad no es una determinacién de marketing ni de

ingenieria o administrativa.

Montgomery (1991), alega que “la calidad es el grado hasta el cual los
productos satisfacen las necesidades de la gente que los usa”. Este autor
distingue ademas, entre dos tipos de calidad: la del disefio y la de
adaptacion. La calidad del disefio refleja el grado hasta el que un

producto o servicio posee una caracteristica deseada. La calidad de
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adaptacion refleja el grado hasta el que el producto o servicio se
ajusta al propdsito ansiado.

Segun Juran (1990) , la palabra calidad tiene dos significados (1)
comportamiento del producto que da como resultado satisfaccion del
cliente, es decir; son aquellas caracteristicas del producto que hacen
que un cliente quede satisfecho con el mismo; (2) ausencia de
deficiencias como por ejemplo retraso en las entregas, fallas durante
el servicio, etc. Juran plante6 también la trilogia de la calidad, que
atiende a sus tres procesos basicos: (1) la planificacion de la calidad:
antes de la operacidn se establecen niveles aceptables de defectos en
la produccion, (2) el control de la calidad: durante las operaciones, se
evalla la calidad producida por el sistema y se cierra, si existiera, la
brecha entre los resultados y objetivos; y (3) mejora de la calidad: se

reduce la cantidad de defectos para asi aumentar el rendimiento.

Asimismo, para Deming (1989), la calidad es una lucha por mantener
la mejora continua de la organizacion a través de la cooperacion de
todas las partes interesadas: proveedores, clientes, responsables del
disefio de los productos o servicios. Deming dice que al mejorar la
calidad, decrecen los costos por la menor cantidad de errores
cometidos, las menores demoras y la mejor utilizacion de las
maquinas y los materiales; el resultado es la mejora de la
productividad que lleva a capturar mercados al ofrecer mejor calidad

a menores precios, permitiendo asi la prosperidad de la empresa.

Ishikawa (1988), sostiene que la calidad es responsabilidad de
supervisores y operarios, considera que la calidad es “una revolucion
del pensamiento” que se centra en el cliente, por ello da gran
importancia al trabajo en equipo para resolver los problemas de
calidad, lo cual supone un entrenamiento permanente de la fuerza

laboral.
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Taguchi (2000), mide la calidad en términos de la funcion de
pérdida, establece la pérdida que la sociedad sufre como
consecuencia de la mala calidad, calidad significa conformidad con
las especificaciones; apartarse de las especificaciones equivale a
ocasionar al cliente y a la sociedad una pérdida. La funcion de
pérdida vale cero cuando el desvio con respecto al parametro
objetivo es nulo y se incrementa cuando los valores de los productos

fabricados se alejan de las especificaciones del producto.

Crosby (1989) sostiene que la calidad equivale a conformidad con
los requerimientos. La prevencion es el sistema de la calidad y el
estandar debe ser el cero defecto. La calidad es gratis, la mala
calidad cuesta y la medida de la calidad no son los indicadores, sino;

el precio gque se paga por la falta de conformidad

Como vemos, todos los autores coinciden en que la calidad se basa
en cumplir las expectativas de los clientes en cuanto a los bienes o
servicios que se ofrecen. Sin embargo, la calidad es una condicion
necesaria, mas no suficiente. Sin bienes o servicios de calidad es
imposible lograr la competitividad en un entorno tan inestable. Sin
embargo, la calidad por si misma no garantiza que la empresa logre

rendimientos superiores al promedio.

La norma (ISO 9000:2005), plantea que es el grado en el que un
conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.
Desde diferentes perspectivas se ha abordado este concepto por los
diferentes autores citados, aunque hay que destacar que, en la
mayoria de ellos, existe coincidencia en asociar el término de calidad
con satisfaccion de los clientes y cumplimiento de los requisitos”,
por lo que para la presente investigacion se define como “calidad”, el
cumplimiento de requisitos en funcion de satisfacer las necesidades

del cliente y otras partes interesadas.
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Un papel importante en el entendimiento del término de calidad lo
han jugado la familia de normas ISO, las cuales han creado un marco
de referencia para los diferentes paises que las han adoptado. La
International Organization for Standarization, conocida por sus
siglas (1SO), tiene su sede en Ginebra, Suiza y su principal objetivo
es el de promover el desarrollo de estandares internacionales y
actividades relacionadas para facilitar el intercambio de bienes y
servicios en todo el mundo. Aunque también hay que mencionar el
modelo de excelencia de la Fundacién Europea para la Gestion de la
Calidad (E.F.Q.M) generalizado en la Unién Europea y los premios
de reconocimiento internacional, como el premio a la Calidad de

Malcom Baldridge en Estados Unidos y el premio Deming en Japon.

Servicio
“Es un medio para entregar valor a los clientes, facilitando los

resultados que los clientes quieren conseguir sin asumir costes o

riesgos especificos” (Bon, 2008).

Calidad de servicio
Calidad en el servicio: Segun Pizzo (2013) Es el habito desarrollado

y practicado por una organizacion para interpretar las necesidades y
expectativas de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia, un
servicio accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, atil, oportuno,
seguro y confiable, aln bajo situaciones imprevistas o ante errores,
de tal manera que el cliente se sienta comprendido, atendido y
servido personalmente, con dedicacién y eficacia, y sorprendido con
mayor valor al esperado, proporcionando en consecuencia mayores

ingresos y menores costos para la organizacion.

Caracteristicas de la calidad de servicio
Segun Aniorte (2013), algunas de las caracteristicas que se deben

seguir y cumplir para un correcto servicio de calidad, son las

siguientes:

34



« Debe cumplir sus objetivos

* Debe servir para lo que se disefio
* Debe ser adecuado para el uso

» Debe solucionar las necesidades

 Debe proporcionar resultados Asi mismo, existen otras
caracteristicas méas especificas mencionadas por Paz (citado en Verd(,
2013), las cuales estaran a cargo del personal que labora en las
entidades, ya que son habilidades necesarias, sobre todo para aquellos

que estan en contacto directo con los clientes, estas pueden ser:

» Formalidad: Honestidad en la forma de actuar, la capacidad para

comprometerse en los asuntos con seriedad e integridad

« Iniciativa: Ser activo y dindmico, con tendencia a actuar en las

diferentes situaciones y dar respuesta rapida a los problemas.

« Ambicidn: tener deseos inagotables por mejorar y crecer; esdecir,

tener afan de superacion.

» Autodominio: tener capacidad de mantener el control de
emociones y del resto de aspectos de la vida.

« Disposicion de servicio: es una disposicion natural, no forzada, a

atender, ayudar, servir al cliente de forma entregada y con dignidad.

» Don de gentes: tener capacidad para establecer relaciones calidad

y afectuosas con los demas, y, ademas, disfrutarlo.

« Colaboracion: ser una persona que gusta de trabar en equipo, le

agrada trabajar con otros para la consecucién de un objetivo en comdn.

» Enfoque positivo: es la capacidad para ver el lado bueno de las

cosas con optimismo.
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» Observacion: es la habilidad para captar o fijarse en pequefios
detalles no siempre evidentes a todo el mundo.

« Habilidad analitica: permite extraer lo importante de lo
secundario, descomponer un discurso o problema en partes, para
poder analizar cada una de las ideas principales y, en funcion de ese

analisis, ofrecer una solucion global.

« Imaginacion: es la capacidad de generar nuevas ideas y, de ofrecer

alternativas al abordar una situacion.

* Recursos: tener el ingenio y la habilidad para salir airoso de

situaciones comprometidas.

* Aspecto externo: es la importancia de una primera impresion en
los segundos iniciales para crear una buena predisposicién hacia la
compra en el cliente. Lo anterior son términos que describen
caracteristicas positivas y deseables en el servicio y la atencién
ofrecida por un negocio (sin importar el giro que éste tenga) y, que

puede ser entendido como se muestra a continuacion:
* Impacto de la calidad en el servicio.

« Niveles de exigencias La importancia de cubrir con la mayoria de las
caracteristicas mencionadas anteriormente, radica en que la calidad del
servicio se ha convertido en un factor fundamental en la decision de
compra por dos razones: La competencia es cada vez mayor y atrae al
cliente mediante una diversidad de servicios que afiaden valor al
producto que se ofrece. Se ha pasado del consumidor que favorecia los
productos que estaban disponibles y eran de bajo coste, a un publico
mas selectivo y mejor informado que puede elegir entre multitud de
ofertas y servicios diferentes. La actitud del cliente respecto a la calidad
del servicio cambia a medida que va conociendo mejor el producto y

mejor su nivel de vida. En un principio, suele
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contenerse con el producto base, sin servicios, y por lo tanto, mas
barato. Poco a poco, sus exigencias en cuanto a calidad aumentan
hasta terminar deseando lo mejor. No comprender este hecho ha
llevado al fracaso de algunas empresas, que se han dado cuenta muy

tarde del error cometido.

Proceso del servicio
Una tendencia en el estudio del proceso de servicio es lo que

Albrecht (1992) llama los ciclos de servicio, fundamentados en los
momentos de verdad. Este planteamiento se enfoca mas como una
ayuda para el productor, en este caso, el prestador de servicios. El
concepto de ciclo de servicio ayuda a los miembros de las
organizaciones a ofrecer asistencia a los clientes, permitiéndoles
organizar las im&genes mentales de lo que ocurre. Como se observa
en el la construccion bésica del servicio ya no solo es tarea del
empleado, sino que ahora se convierte en lo que Albrecht llama “un
momento de verdad” (representado por los puntos en el grafico),
controlado por cada empleado y/o sistema que tenga contacto con el
cliente. Un momento de verdad es cualquier situacion en la que el
cliente se pone en contacto con algun aspecto de la organizacion y
obtiene una impresion sobre la calidad de su servicio (definida por

Gronroos como elementos del process of service delivery, PSD)

Por otro lado, se encuentran los descriptores de la variabilidad del
desarrollo del servicio, es decir, el proceso de entrega del servicio
(PSD), referido a las caracteristicas de la entrega del servicio

(momento de la interaccion con los clientes).

Estos dos grupos de caracteristicas (PSA y PSD) interactian y se ven
influenciados por los filtros perceptuales, CPPS. Dicha interaccion, con
las modificaciones ocasionadas por los filtros perceptuales, genera la
percepcion de satisfaccion y, por ende, el encuentro de la calidad,

siguiendo la corriente tedrica que plantea la satisfaccion como
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antecesora de la calidad. Fuente: Este modelo bidimensional del
proceso de servicio intenta estudiar la percepcion discreta de la
experiencia de un consumidor (Mayer et al., 2003). Por otro lado,
permite dividir el andlisis de la calidad de los servicios a través de
sus subprocesos PSA y PSD. Aunque no diferencia la perspectiva de
consumidor y productor (mas bien se enfoca en el consumidor), parte

de que la perspectiva del productor esta incluida en el PSA.

El modelo Servqual
Planteado por Parasuraman, Berry y Zeithaml (1985), se define la

calidad de servicio como una funcion de la discrepancia entre las
expectativas de los consumidores sobre el servicio que van a recibir
y sus percepciones sobre el servicio que efectivamente reciben de la
empresa. Este modelo es conocido como el modelo SERVQUAL
cuyas siglas en inglés se traducen como “Modelo de la Calidad del

Servicio”.

El modelo SERVQUAL define la calidad del servicio como la
diferencia entre las percepciones reales por parte de los clientes del
servicio y las expectativas que sobre éste se habian formado
previamente. De esta forma, un cliente valorard negativamente
(positivamente) la calidad de un servicio en el que las percepciones
que ha obtenido sean inferiores (superiores) a las expectativas que

tenia.

Si la calidad de servicio es funcion de la diferencia entre percepciones y
expectativas, tan importante sera la gestion de unas como de otras. Para
su mejor comprensién, los autores de este modelo analizaron cuales
eran los principales condicionantes en la formacion de las expectativas.
Tras su analisis, concluyeron que estos condicionantes eran la
comunicacion boca-oido entre diferentes usuarios del servicio, las
necesidades propias que desea satisfacer cada cliente con el servicio que

va a recibir, las experiencias pasadas que pueda tener del
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mismo o similares servicios, y la comunicacion externa que realiza la
empresa proveedora del servicio, usualmente a través de publicidad

0 acciones promocionales.

Segun el modelo SERVQUAL existen cinco dimensiones de la
calidad y son las siguientes:

Elementos Tangibles

(Zeithaml et al, citado por Zaragoza 2015) Apariencia de las
instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de

comunicacion. (p.29).
Confiabilidad

Zeithaml et al (1993) Habilidad para realizar el servicio prometido

de forma fiable y cuidadosa. (p.29).

Capacidad de respuesta

Zeithaml et al (1993) Disposicion y voluntad para ayudar a los

usuarios y proporcionar un servicio rapido. (p.29).

Seguridad

Zeithaml et al (1993) Conocimientos y atencion mostrados por los
empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

(p.29).

Empatia

Zeithaml et al (1993) Atencion individualizada que ofrecen las

empresas a sus visibles consumidores. (p.30).

5.5.2. Marco operacional
Conceptualizacion de indicadores.

a Infraestructura. - Segin Ucha (2010). Es el conjunto de

elementos o servicios que estan considerados como necesarios

39



para que una organizacién pueda funcionar o bien para que una
actividad se desarrolle frecuentemente. (p.28).

Limpieza en los restaurantes. - Betofio (2009). Afirma que la
limpieza y decoracion de un establecimiento indicara la calidad y
la seriedad del restaurante. (p.30).

Presentacion del personal. -Martinez (2005) La apariencia del
personal y su presentacion son factores que incluyen en la
satisfaccion del comensal y en el futuro del negocio. (p.45).
Observacion. - Segun Ucha (2010) Es la accién de observar algo,
mirarlo con detenimiento, examinarlo exhaustivamente. (p.66).
Ambientacion del restaurante. - Segun Hinojo (2016) afirma
que, en la actualidad, existe una gran variedad para ambientar un
restaurante, pero es complicado determinar cual es la mejor para
cada tipo de restaurante.(p.56).

Creatividad en la presentacion de los potajes. - Segun gallego
(1998) manifiesta que la presentacion de potajes juega un papel
fundamental en la nueva cocina. (p.32).

Eficiencia del personal. - Hinojo (2016). Afirma que se obtiene
la méxima eficiencia del mismo dependiendo de las cualidades
personales de todas las personas que estan a su cargo. (p.64).
Confort en el restaurante. - Segin Ruiz (2006) se refiere a las
percepciones de los usuarios sobre diferentes aspectos del local,
como la comodidad, el mobiliario, la conservacién y decoracion.
(p.83).

Tiempo de espera. - Segun Foster (2007) Es el tiempo que pasa
desde que el cliente coloca una orden por un producto o servicio
hasta el tiempo en que el producto o servicio es entregado al
cliente. (p.33).

Credibilidad en el servicio. - Segn Escudero (2017) sostiene
que es un factor fundamental, especialmente en los servicios,

debido a que cuando al cliente descubre, aunque sea
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inconscientemente que lean ocultada informacion, esto le genera
un sentimiento de engafio. (p.61).

Rapidez en el servicio. - Segun Ruiz (2006) Es la opinidn sobre
la agilidad en la prestacion del servicio.(p.29).

Exactitud en el servicio. - Segun Pérez (2010) Es la puntualidad
en la ejecucion y entrega de un servicio segun lo ordenado o
pedido, implica la inexistencia de errores o fallas. (p.39).

. Atencion recibida. - Segun Ruiz (2016) manifiesta que es la
opinion sobre la profesionalidad y la atencién prestada por el
personal del servicio. (p.49).

Manejo de informacion del personal. -Hartjen (1999) Es la
recoleccion y el manejo de la informacion sobre el servicio
ofrecido dentro de un establecimiento. (p.63).

Confianza en el personal. - Bimbre (2010). Es el sentimiento de
suponer, creer y tener la seguridad de que una actividad se
realizara de cierta manera por personas que brindan un
determinado servicio. (p.57).

Sistemas de seguridad. - Cruz (2013). Es la proteccion de las
personas y de su entorno mediante elementos como circuitos
telefonicos vigilados, tele camaras para vigilancia de accesos,
cerraduras de alta seguridad, cristales y puertas blindadas,
emisoras de radio comunicadas con personal de seguridad y otros
sistemas.(p.55).

Expectativas del servicio. - Pérez (2016). Es el sentimiento de
esperanza, ilusion, que experimenta las personas, ante la
posibilidad de adquirir un tipo de servicio que satisfaga una
determina necesidad. (p.37).

Cortesia del personal. - Jiménez (2015). Sostiene que es la
amabilidad, cordialidad, atencion y respeto mostrado por el
personal del establecimiento comercial a los clientes. (p.19).
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s. Comprension del personal. - Jiménez (2015) Manifiesta que el
personal debe poner atencion al cliente en todo lo que el exprese
e identificar sus necesidades, con el fin de tratar de ofrecerle los
productos que mejor se adapten a las mismas. (p.77).

t Satisfaccion del cliente. -Larrea (1991). Manifiesta que es el
conocimiento que tiene la empresa de los clientes, sus sistemas
de servicio, su capacidad de respuesta y su aptitud para satisfacer
los requerimientos y las expectativas del cliente. (p.89).

u. Conducta del personal. - Lopez (2012) Es la conducta que
muestra cada individuo dentro de un establecimiento comercial o

en cualquier otro actor social. (p.34).
5.6. Hipotesis
Se ha creido conveniente no formular hipdtesis, en razén que se trata de un

estudio descriptivo, que va a permitir describir el comportamiento de las

variables de estudio (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010).

5.7.0BJETIVOS

571 Objetivo General
Describir la calidad de servicio en el restaurante Capullana, en Caraz

2017.
5.72. Objetivos Especificos

Conocer las caracteristicas INTANGIBLES en el restaurante
Capullana en Caraz 2017.

Conocer las caracteristicas CONFIANZA en el restaurante Capullana
en Caraz 2017.

Conocer las caracteristicas RESPONSABILIDAD en el restaurante
Capullana en Caraz 2017.
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Conocer las caracteristicas EMPATIA en el restaurante Capullana en
Caraz 2017.

Conocer las caracteristicas TANGIBLES en el restaurante Capullana
en Caraz 2017.

6. Metodologia

6.1. Tipo y disefio de investigacion

De acuerdo al problema planteado y a los objetivos formulados, la
presente investigacion es de tipo descriptiva, ya que el propdésito de
describir la calidad de servicio en el restaurante La Capullana, Caraz
- 2017.

En cuanto al disefio, corresponde a una investigacion no experimental de
caracter transversal, descriptivo.

-Pablacion

Esta constituida de la siguiente manera la totalidad de los consumidores
que acuden al restaurante Capullana que son mas de 4050 anualmente.

-Muestra
La muestra es constituida de la siguiente manera:

100 clientes de acuerdo a la tabla de Fisher, Arkin y Colton con una
margen de error de +- 10. Es de 100 personas.

Técnica: Cuestionario

Instrumento: Cuestionario con escala de Liker sobre la calidad de servicio
para el consumidor en el restaurante Capullana Caraz 2017.
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Instrumento y analisis de informacion: Estadistica descriptiva a través de
tablas, gréficos e interpretacion, el cual se obtendrd por medio del

programa Microsoft Excel donde se procesaran los datos conseguidos.

6.2. Procesamiento Y Analisis De La Informacion

El procesamiento de la informacion obtenida se realizard mediante el
paquete estadistico y la hoja de célculo Microsoft Excel.

7. Resultados:

Edades y Sexo
Tabla 1: Edades y sexo de los consumidores
Sexo
Femenino Masculino Total

Edad De 20 entre 29 anos 16 10 34
De 30 entre 39 afios 13 10 23
De 40 entre 49 afios 14 11 25
De 50 entre 69 afios 7 5 12

Total 52 42 94

Gréfico 1 : Edad y sexo de los consumidores

EDADES

De 20 entre 29
afos
36%

entre 39
anos
24%

44



En el Grafico 1 muestra que la poblacion comprendida entre las edades de
20 a 29 afios son los que concurren con mayor frecuencia al restaurante.

Resultados de la Calidad de Servicio del restaurante la Capullana

Elementos Tangibles

Tabla 2: ¢ Cree usted que el restaurante cuenta con una infraestructura moderna?

Frecuencia
Frecuencia Frecuencia Relativo
Absoluta Relativa Acumulado
Validos [ A. Siempre 53 53.0 53.0
B. Casi siempre 34 34.0 87.0
C. Neutral 7 7.0 94.0
D. Casi nunca 4 4.0 98.0
E. Nunca 2 2.0 100.0
Total 100 100.0
Fuente: Elaboracion propia, 2017
Nunca
Siempre

Fuente: Elaboracion propia

Casi siempre

34%

53%

Interpretacion: Del total de clientes encuestados se observa que el 53% manifiesta

que siempre el restaurante cuenta con una infraestructura moderna, seguido de un

34% que manifiesta que casi siempre el restaurante cuenta con una infraestructura

moderna. Un 7% toma una posicion neutral, seguida de un 4% que manifiesta que

casi nunca el restaurante cuenta con una infraestructura moderna, por ultimo
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un 2% que manifiesta que nunca el restaurante cuenta con una infraestructura
moderna.

Tabla 3: La parte exterior del restaurante (puerta de entrada, ventanas, paredes)
¢lucen limpios y cuidados?

Frecuencia
Frecuencia Frecuencia Relativo
Absoluta Relativa Acumulado
Validos A. Siempre 23 23.0 23.0
B. Casi siempre 35 35.0 58.0
C. Neutral 17 17.0 75.0
D. Casi nunca 18 18.0 93.0
E. Nunca 7 7.0 100.0
Total 100 100.0

Fuente: Elaboracion propia, 2017

Nunca
7% Siempre
E 23%

Casi siempre
35%

Fuente: Elaboracion propia, 2017
Interpretacion: Del total de clientes encuestados se observa que el 35% manifiesta

que casi siempre, seguido de un 23% que manifiesta que siempre. Un 18%

manifiesta que casi nunca, un 16% esta Indiferente y un 7% manifiesta que nunca.
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Tabla 4: ¢ El personal tenia una presentacion pulcra y aseada?

Frecuencia
Frecuencia Frecuencia Relativo
Absoluta Relativa Acumulado
Validos A. Siempre 14 14.0 14.0
B. Casi siempre 38 38.0 52.0
C. Neutral 16 16.0 68.0
D. Casi nunca 28 28.0 96.0
E. Nunca 4 4.0 100.0
Total 100 100.0
Fuente: Elaboracion propia, 2017
Nunca Siempre

14%

si siempre
38%

Fuente: Elaboracion propia, 2017

Interpretacion: Del total de los clientes encuestados se observa que el 38%

manifiesta que casi siempre la presentacion del personal es pulcra y aseada,

seguida de un 28% que manifiesta que es casi nunca. Un 16% estan en una

posicion neutral, un 14% respondié que siempre lo es y por ultimo un 6% que

manifiesta que nunca lo es.
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Tabla 5: ¢ Los bafios del restaurante se muestran limpios y desinfectados?

Frecuencia
Frecuencia Frecuencia Relativo

Absoluta Relativa Acumulado
Validos A. Siempre 34 34.0 34.0
B. Casi siempre 46 46.0 80.0
C. Neutral 14 14.0 94.0
D. Casinunca 4 4.0 98.0
E. Nunca 2 2.0 100.0

Total 100 100.0

Fuente: Elaboracion propia, 2017

Casi siempre

46%

Fuente: Elaboracion propia, 2017

Nunca

Siempre
34%

Interpretacion: Del total de clientes encuestados se observa que el 46%

manifiesta que casi siempre los bafios del restaurante se muestran limpios y

desinfectados, seguido de un 34% que manifiesta que siempre lo estan, un 14%

se manifiesta estar en una posicion neutral, un 4% manifiesta que casi nunca lo

estan y un 2% manifiesta que nunca lo estan.
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Tabla 6: ¢ Los equipamientos e instalaciones estan en buen estado?

Frecuencia
Frecuencia Frecuencia Relativo
Absoluta Relativa Acumulado
Validos A. Siempre 48 48.0 48.0
B. Casisiempre 26 26.0 74.0
C. Neutral 10 10.0 84.0
D. Casi nunca 9 9.0 93.0
E. Nunca 7 7.0 100.0
Total 100 100.0
Nunca

7%

Neutral

10% Siempre

48%

Casi siempre
26%

Fuente: Elaboracion propia, 2017

Interpretacion: Del total de clientes encuestados el 48% manifiesta que Siempre
los equipamientos y instalaciones estan en buen estado, seguido de un 26% que
manifiesta que Casi siempre lo estan. Un 10% se manifiestan de manera neutral,
un 9% manifiesta que Casi nunca lo estad y por ultimo un 7% manifiesta que

nunca lo esta.
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Tabla 7: ¢ La presentacion y la variedad de los platos tipicos son de su agrado?

Frecuencia
Frecuencia | Frecuencia Relativo
Absoluta Relativa Acumulado
Validos A. Siempre 56 56.0 56.0
B. Casi siempre 23 23.0 79.0
C. Neutral 7 7.0 86.0
D. Casi nunca 8 8.0 94.0
E. Nunca 6 6.0 100.0
Total 100 100.0

Fuente: Elaboracion propia,2017

Nunca

0,
Neutral 6%

7%

Siempre

Casi siempre

Fuente: Elaboracion propia, 2017

Interpretacion: Del total de clientes encuestados se observa que el 56% manifiesta
que siempre la presentacion de los platos tipicos es de su agrado, seguido de un 23%
que manifiesta que casi siempre lo es. Un 8% manifiesta que casi nunca lo es, un

7% se manifiesta neutral y un 6% que manifiesta que nunca lo es.
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Confiabilidad

Tabla 8: ¢ Considera que los mozos (as) resuelven los problemas de manera

eficiente?
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativo
Absoluta Relativa Acumulado
Validos A. Siempre 13 13.0 13.0
B. Casi siempre 18 18.0 31.0
C. Neutral 9 9.0 40.0
D. Casi nunca 52 52.0 92.0
E. Nunca 8 8.0 100.0
Total 100 100.0
Fuente: Elaboracion propia, 2017
Nunca Siempre

Fuente: Elaboracion propia, 2017

13%

Casi siempre

18%

Interpretacion: Del total de clientes encuestados se observa que el 52%

manifiesta que casi nunca los mozos (as) resuelven los problemas de manera

eficiente, seguido de un 18% que manifiesta que Casi siempre lo hacen. Un 13%

manifiesta que siempre lo hacen. y un 9% se muestra neutral mientras que un 8%

manifiesta que nunca lo hacen.
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Tabla 9: ¢ El restaurante hace que su estadia sea mas placentera y agradable?

Frecuencia
Frecuenci Frecuenci Relativo
a Absoluta a Relativa Acumulado
Valido
S A. Siempre 0 0.0 0.0
B. Casi siempre 0 0.0 0.0
C. Neutral 8 8.0 7.0
D. Casi nunca 62 62.0 69.0
E. Nunca 30 30.0 100.0
Total 100 100.0

Fuente: Elaboracion propia, 2017

Casi siempreSiempre
0% 24

Fuente: Elaboracion propia, 2017

Interpretacion: Del total de clientes encuestados se observa que el 61%
manifiesta que casi nunca el restaurante hace que su estadia sea mas placentera,
seguido de un 31% que manifiesta que nunca el restaurante hace que su estadia
sea placentera, y un 8% que manifiesta que nunca el restaurante hace que su

estadia sea mas placentera y agradable.
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Tabla 10: ;Considera usted que el tiempo empleado para la prestacion del servicio
es dptimo?

Frecuencie
Frecuencia Frecuencia Relativo
Absoluta Relativa Acumulado
Validos A. Siempre 0 0.0 0.0
B. Casi siempre 7 7.0 7.0
C. Neutral 12 12.0 19.0
D. Casi nunca 28 28.0 47.0
E. Nunca 53 53.0 100.0
Total 100 100.0

Fuente: Elaboracion propia, 2017

Siempre Casi siempre
7%

Fuente: Elaboracion propia, 2017

Interpretacion: del total de los clientes encuestados se observa que el 53%
manifiesta que nunca el tiempo empleado para la prestacion del servicio es
Optimo, seguido de un 28% que manifiesta que casi nunca el tiempo empleado
para la prestacion del servicio es Optimo. Un 12% manifiesta estar en una

posicion neutral, y un 7% manifiesta que siempre el tiempo empleado para la
prestacion del servicio es 6ptimo.
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Tabla 11: ¢El restaurante cumple con lo que ofrece?

Frecuenci Frecuencia
a Frecuencia Relativo
Absoluta Relativa Acumulado
Valido
S A. Siempre 42 42.0 42.0
B. Casi siempre 28 28.0 70.0
C. Neutral 14 14.0 84.0
D. Casi nunca 10 10.0 94.0
E. Nunca 6 6.0 100.0
Total 100 100.0
Fuente: Elaboracion propia, 2017
Nunca

Neutral Siempre

14% | 42%

Casi siempre
28%

Fuente: Elaboracion propia, 2017

Interpretacion: Del total de los clientes encuestados se observa que el 42%
manifiesta que siempre el restaurante cumple con lo que ofrece, seguido de un
28% que manifiesta que casi siempre el restaurante cumple con lo que ofrece. Un
14% muestra tener una posicion neutral, un 10% manifiesta que casi nunca el
restaurante cumple con lo que ofrece y un 6% manifiesta que nunca el

restaurante cumple con lo que ofrece.
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Capacidad de Respuesta

Tabla 12: ;El personal responde con rapidez a sus peticiones?

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativo
Absoluta Relativa Acumulado
Validos A. Siempre 10 12.0 0.0
B. Casi siempre 20 20.0 0.0
C. Neutral 18 18.0 2.0
D. Casi nunca 14 12.0 67.0
E. Nunca 38 38.0 100.0
Total 100 100.0
Fuente: Elaboracion propia, 2017
Siempre

10%

Nunca
Casi siempre
21%

Neutral
18%

Fuente: Elaboracion propia, 2017

Interpretacion: Del total de los clientes encuestados se observa que el 38%
manifiesta que nunca el personal responde con rapidez a sus peticiones, seguido
de un 20% que expresa que el personal responde con rapidez a sus peticiones, un
18% tiene una opinién neutral y un 14% opina que casi nunca el personal
responde con rapidez a sus peticiones y por ultimo un 10% sostiene que nunca el
personal responde con rapidez a sus peticiones.
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Tabla 13: ¢El personal les informa en cuanto tiempo seran atendidos sus pedidos?

Frecuencia
Frecuencia Frecuencia Relativo
Absoluta Relativa Acumulado
Validos A. Siempre 0 0.0 0.0
B. Casi siempre 8 8.0 8.0
C. Neutral 12 12.0 20.0
D. Casi nunca 15 15.0 35.0
E. Nunca 65 65.0 100.0
Total 100 100.0

Fuente: Elaboracion propia, 2017

Siempre Casi siempre
0% 8%
Neutral

Fuente: Elaboracion propia, 2017

Interpretacion: Del total de los clientes encuestados se observa que el 65%
manifiesta que nunca el personal les informa en cuanto tiempo seran atendidos
sus pedidos, un 15% manifiesta que casi nunca el personal les informa en cuanto
tiempo seradn atendidos sus pedidos, y un 12% asume una posicién neutral, por
altimo, un 8% manifiesta que casi siempre el personal les informa en cuanto
tiempo seran atendidos sus pedidos.
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Tabla 14: ;Usted cree que la recepcion de su pedido se realiza de manera inmediata?

Frecuenci Frecuencia
a Frecuenci Relativo
Absoluta a Relativa Acumulado
Valido
S A. Siempre 7 7.0 7.0
B. Casi siempre 28 28.0 35.0
C. Neutral 15 15.0 50.0
D. Casi nunca 40 40.0 40.0
E. Nunca 10 10.0 100.0
Total 100 100.0
Fuente: Elaboracion propia, 2017
Siempre

Fuente: Elaboracion propia, 2017

Interpretacion: Del total de los clientes encuestados se observa que el 40%
manifiesta que casi nunca la recepcion de su pedido se realiza de manera
inmediata, seguido de un 28% que manifiesta que casi siempre la recepcion de
su pedido re realiza de manera inmediata. Un 15% sostiene una posicion neutral,
un 10% manifiesta que nunca la recepcion de su pedido re realiza de manera

inmediata, un 7% manifiesta que siempre la recepcion de su pedido re realiza de

manera inmediata.
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Tabla 15: ¢Considera que los mozos conocen la carta a la perfeccion?

Frecuencia
Frecuencia Frecuencia Relativo
Absoluta Relativa Acumulado
Validos | A. Siempre 7 7.0 7.0
B. Casi siempre 13 13.0 20.0
C. Neutral 17 17.0 37.0
D. Casi nunca 40 40.0 77.0
E. Nunca 23 23.0 100.0
Total 100 100.0

Fuente: Elaboracion propia, 2017

Siempre

Nunca

7% Casi siempre

b e

Fuente: Elaboracion propia, 2017

Interpretacion: Del total de los clientes encuestados se observa que el 40%
manifiesta que casi nunca los mozos conocen la carta a la perfeccion, seguido de
un 23% que manifiesta que nunca los mozos conocen la carta a la perfeccion. Un
17% muestra estar en una posicion neutral, mientras que un 13% sostiene que
casi siempre los mozos conocen la carta a la perfeccion y por ultimo un 7%

manifiesta que siempre los mozos conocen la carta a la perfeccion.
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Garantia

Tabla 16: ¢La actitud el personal le genera confianza?

Frecuencia
Frecuencia Frecuencia Relativo
Absoluta Relativa Acumulado
Validos A. Siempre 5 5.0 5.0
B. Casi siempre 12 12.0 17.0
C. Neutral 8 8.0 25.0
D. Casi nunca 51 51.0 76.0
E. Nunca 24 24.0 100.0
Total 100 100.0

Fuente: Elaboracion propia, 2017

Siempre Casi siempre
Nunca 5%

Fuente: Elaboracion propia, 2017

Interpretacion: Del total de los clientes encuestados se observa que el 51%
manifiesta que casi nunca la actitud del personal le genera confianza, seguido de
un 24% que manifiesta que nunca la actitud del personal le genera confianza. Un
12% manifiesta que casi siempre la actitud del personal le genera confianza. Un
8% se muestra neutral. Por Gltimo, un 5% manifiesta que siempre la actitud del

personal le genera confianza.
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Tabla 17: ;Existe seguridad en las instalaciones del restaurante?

Frecuencia
Frecuencia Frecuencia Relativo
Absoluta Relativa Acumulado
Validos A. Siempre 5 5.0 5.0
B. Casi siempre 9 9.0 14.0
C. Neutral 7 7.0 21.0
D. Casi nunca 54 54.0 75.0
E. Nunca 25 25.0 100.0
Total 100 100.0

Fuente: Elaboracion propia, 2017

Fuente: Elaboracion propia, 2017

Nunca

Siempre Casi siempre

5% 9%

™

N

Interpretacion: Del total de clientes encuestados se observa que el 54%

manifiesta que casi nunca existe seguridad en las instalaciones del restaurante,

seguido de un 25% manifiesta que nunca existe seguridad en las instalaciones del

restaurante, mientras que un 9% manifiesta que casi siempre existe seguridad en

las instalaciones del restaurante, y un 7% se muestra neutral y por ultimo un 5%

manifiesta que siempre existe seguridad en las instalaciones del restaurante en

desacuerdo.
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Tabla 18: ¢ El restaurante ofrece un servicio de calidad?

Frecuenci Frecuencia
a Frecuenci Relativo
Absoluta a Relativa Acumulado
Valido
s A. Siempre 27 27.0 27.0
B. Casi siempre 35 35.0 62.0
C. Neutral 11 11.0 73.0
D. Casi nunca 19 19.0 92.0
E. Nunca 8 8.0 100.0
Total 100 100.0

Fuente: Elaboracion propia, 2017

Nunca

Siempre
27%

Neutral
11%

Casi siempre
35%

Fuente: Elaboracion propia, 2017

Interpretacion: Del total de clientes encuestados se observa que el 35%

manifiesta que casi siempre el restaurante ofrece un servicio de calidad, seguido

de un 27% que manifiestan que siempre el restaurante ofrece un servicio de

calidad. Un 19% manifiesta que casi nunca el restaurante ofrece un servicio de

calidad, y un 11% adopta una posicion neutral. Por ultimo, un 8% sostiene que

nunca el restaurante ofrece un servicio de calidad.
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EMPATIA

Tabla 19: ¢ La atencion del personal ha sido cordial y agradable?

Frecuenci Frecuencia
a Frecuencia Relativo
Absoluta Relativa Acumulado
Valido
S A. Siempre 24 24.0 24.0
B. Casi siempre 40 40.0 64.0
C. Neutral 11 11.0 75.0
D. Casi nunca 16 16.0 91.0
E. Nunca 9 9.0 100.0
Total 100 100.0
Fuente: Elaboracion propia, 2017
Siempre

Fuente: Elaboracion propia, 2017

Interpretacion: Del total de clientes encuestados se observa que el 40% manifiesta
que casi siempre la atencion del personal ha sido cordial y agradable, un 24%
sostiene que siempre la atencidn del personal ha sido cordial y agradable, seguido de
un 16% que manifiesta que casi nunca la atencion del personal ha sido cordial y

agradable, un 11% adopta una postura neutral, por ultimo, un 9% manifiesta que

Neutral
11%

24%

Casi siempre

40%

nunca a atencion del personal ha sido cordial y agradable.
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Tabla 20: ¢El personal comprende sus necesidades?

Frecuencia
Frecuenci Frecuenci Relativo
a Absoluta a Relativa Acumulado
Valido
S A. Siempre 18 18.0 18.0
B. Casi siempre 30 30.0 48.0
C. Neutral 13 13.0 61.0
D. Casi nunca 24 24.0 85.0
E. Nunca 15 15.0 100.0
Total 100 100.0

Fuente: Elaboracion propia, 2017

Nunca

Siempre
18%

asi siempre
30%

Neutral
13%

Fuente: Elaboracion propia, 2017

Interpretacion: Del total de clientes encuestados se observa que el 30%
manifiesta que casi siempre el personal comprende sus necesidades, seguido de
un 24% que manifiesta que casi nunca el personal comprende sus necesidades,
un 18% manifiesta que siempre el personal comprende sus necesidades y un 15%
manifiesta que nunca el personal comprende sus necesidades y por Gltimo un

13% se manifiesta en una posicion neutral.
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Tabla 21: ;Cree usted que recibi6 una atencion personalizada?

Frecuencia
Frecuenci Frecuenci Relativo
a Absoluta a Relativa Acumulado
Valido
S A. Siempre 6 6.0 6.0
B. Casi siempre 18 18.0 24.0
C. Neutral 16 16.0 40.0
D. Casi nunca 52 52.0 92.0
E. Nunca 8 8.0 100.0
Total 100 100.0
Fuente: Elaboracion propia, 2017
Siempre

Fuente: Elaboracion propia, 2017

Casi siempre
18%

Interpretacion: Del total de clientes encuestados se observa que el 52%

manifiesta que casi nunca recibié una atencion personalizada, seguido de un 18%

qgue manifiesta que casi siempre recibié una atencion personalizada y un 16%

asume una posicion neutral, ademas un 8% manifiesta que nunca recibio una

atencion personalizada y por altimo un 6% manifiesta que siempre recibié una

atencion personalizada.
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Tabla 22: ;Usted cree que los mozos tienen constantemente una actitud cortes?

Frecuenci Frecuencia
a Frecuenci Relativo
Absoluta a Relativa Acumuladc
Valido
S A. Siempre 0 0.0 0.0
B. Casi siempre 5 5.0 5.0
C. Neutral 7 7.0 12.0
D. Casi nunca 54 54.0 66.0
E. Nunca 34 34.0 100.0
Total 100 100.0

Fuente: Elaboracion propia, 2017

Fuente: Elaboracion propia, 2017

Siempre Casi siempre
0%

Interpretacion: Del total de clientes encuestados se puede observar que el 54%

manifiesta que casi nunca los mozos tienen constantemente una actitud cortes,

seguido de un 34% que manifiesta que nunca los mozos tienen constantemente

una actitud cortes. Un 7% tiene una postura neutral, y por Ultimo un 5%

manifiesta que casi siempre los mozos tienen constantemente una actitud cortes.
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8. Analisis Y Discusion

La presente investigacion hace referencia a la calidad de servicio en el
restaurante la Capullana, Caraz — 2017.

A continuacion, se discuten los resultados prestado de acuerdo con la
revision bibliogréfica y los objetivos planteados.

Analisis y resultados

Andlisis y discusion de los resultados para determinar las
caracteristicas de la dimension

Elementos tangibles en la atencion del Restaurante La Capullana.

En Elementos tangibles, un 94% de los usuarios perciben que la
infraestructura del Restaurante La Capullana es moderna (tabla N° 02). En
eses sentido se identifica que los clientes perciben &ptimamente la
infraestructura como moderna, un 75% se muestra conforme respecto a la
limpieza en el restaurante. ( tabla N° 03). El 68% de los consumidores
encuestados manifiesta que la presentacion del personal es pulcra y aseada
(tabla N° 04). Del total de clientes encuestados el 94% manifiesta que los
bafios del restaurante la Capullana se muestran limpios y desinfectado (tabla
N° 05). El 84% de clientes encuestados manifiesta que los equipamientos e
instalaciones estan en buen estado (Tabla N° 06). Del del total de clientes
encuestados se observa que el 86% manifiesta que siempre la presentacion
de los platos tipicos es de su agrado convirtiéndose en una fortaleza este
punto (Tabla N° 07).

Para el autor Zeithaml, (2015) Los elementos tangibles son “La Apariencia de
las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion.
(p-29)” Dado el concepto del autor se puede identificar que la aceptacion de
los indicadores que conforman la Dimension Elementos Tangibles son en

promedio fuertemente positivos, lo que permitird al Restaurante mejorar su
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posicionamiento comercial en el mercado de alimentos en el Callejon de

Huaylas.

Andlisis y discusion de los resultados para determinar las caracteristicas
de la dimension de Confiabilidad en la atencién del Restaurante La

Capullana.

En la Confiabilidad, un 69% de los clientes encuestados sostiene que los
mozos (as) no resuelven los problemas de manera eficiente (Tabla N° 08) lo
que denota un alto porcentaje de dificultad en atencion adecuada al cliente,
Un 100%de usuarios expresaron su diferencia con una adecuada atencion
placentera y agradable en el Restaurante (Tabla N° 09) indicador negativo
para la empresa, un 93% de los clientes encuestados expresaron que el
tiempo empleado para la prestacion del servicio no es éptimo (Tabla N° 10)
mostrando un debilidad en el uso eficaz del tiempo en la atencion al cliente.
Un 84% de los clientes encuestados manifiesta que el restaurante cumple
con lo que ofrece (Tabla N° 11), mostrando una fortaleza en el

cumplimiento de lo ofrecido en el restaurante

. Segun el autor Zeithaml (1993) “La confiabilidad en la prestacion del servicio
es la habilidad para realizar prometido de forma fiable y cuidadosa dentro de un
determinado ambiente. (p.29)”, lo que se encuentra distante de su cumplimiento
por que se ha obtenido de los 4 indicadores 3 negativos y 1 positivo. Dado el
concepto del autor se puede afirmar que las confiabilidades NO son percibidas

positivamente por parte de los consumidores.

Andlisis 'y discusion de los resultados para determinar las
caracteristicas de la dimension de Capacidad de respuesta en la

atencion del Restaurante La Capullana.

En la Capacidad de respuesta se muestra que 70% del total de los clientes
encuestados manifiesta que el personal no responde con rapidez a sus peticiones

(Tabla N° 12). El 92% del total de los clientes encuestados manifiesta que el
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personal no les informa en cuanto tiempo seran atendidos sus pedidos lo que
genera un tipo de malestar hacia los clientes (Tabla N° 13).

El 65% del total de los clientes encuestados manifiestan que la recepcién de
sus pedidos u ordenes no se realizan de manera inmediata generando molestia

en los clientes lo que conlleva a la insatisfaccion a los clientes (Tabla N° 14).

El 80% del total de los clientes encuestados manifiesta que los mozos no
conocen la carta a la perfeccion (Tabla N° 15). En este este sentido se
identifica que, la capacidad de respuesta del restaurante la Capullana esta
descalificada, por parte de los clientes, lo que conlleva a la insatisfaccion de
las expectativas de prestacion de servicio adecuado a los usuarios. Segun el
autor Zeithaml: “La capacidad de respuesta es la disposicion y voluntad para
ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio rapido y eficiente”. Dado el
concepto del autor se puede afirmar que la capacidad de respuesta No es

percibida positivamente por parte de los consumidores.

Anélisis y discusion de los resultados para determinar las caracteristicas

de la dimension de Garantia dentro del Restaurante La Capullana.

En la Garantia se muestra que un 83% del total de los clientes encuestados
manifiesta que el personal no le genera confianza (Tabla N° 16). El 86% del
total de consumidores encuestados manifiesta que no existe seguridad
adecuada dentro de las instalaciones del restaurant generando un sentimiento

de miedo e inseguridad por parte de los clientes (Tabla N° 17).

El 73% del total de clientes encuestados manifiesta que el restaurante si ofrece un
servicio de calidad (Tabla N° 18). Segun el autor Zeithaml “La garantia son los
conocimientos y atencién mostrados por los empleados y sus habilidades para
inspirar credibilidad y confianza”. Dado el concepto del autor se aprecia que 2 de
los indicadores 3 son negativos y uno es positivo; sefialandose la incongruencia en
la percepcion de garantia por parte de los usuarios. En este este sentido se

identifica que, la garantia del restaurante la Capullana es descalificada
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por parte de los clientes, lo que conlleva a la insatisfaccion de las expectativas
de prestacion de servicio adecuado a los usuarios.

Anélisis y discusion de los resultados para determinar las caracteristicas
de la dimensién de Empatia dentro del Restaurante La Capullana.

En la Empatia se muestra que el 75% del total de clientes encuestados sostiene
que la atencion del personal ha sido cordial y agradable en el restaurante la
capullana (Tabla N° 19). EI 61% del total de clientes encuestados manifiesta que el
personal comprende sus necesidades (Tabla N° 20). Un 60% del total de clientes
encuestados manifiesta que no recibid una atencion personalizada (Tabla N° 21).
El 95% del total de clientes encuestados manifiesta que los mozos no tienen
constantemente una actitud cortes (Tabla N° 22). En este sentido se identifica que,
la cortesia del personal del restaurante la Capullana hacia los clientes es positivo,
ademas se puede observar que la comprension al cliente tiene un porcentaje alto de
aprobacion. Un 60% del total de clientes encuestados desaprueba la atencién
personalizada del restaurante la capullana (Tabla N° 21). También existe un alto
indice de clientes que rechaza la actitud del personal dentro del restaurante. Segun
el resultado obtenido. Segin el autor Sanchez “la personalizacion es la
comprension y satisfaccion de las necesidades individuales del cliente. De lo que
se infiere que el conocimiento de la forma en que el cliente act(a en sus relaciones
comerciales con la empresa es el requisito para llevar acabo un trato personalizado
eficaz. El trato personalizado ha de partir de un conocimiento, lo mas profundo
posible de cada cliente, primero saber lo que necesitan, segundo adaptar el servicio
a sus exigencias y tercero conseguir mantenerlos satisfecho de manera continua”.
Dado el concepto del autor se aprecia que de los 4 indicadores 2 son negativos y 2
son positivos; sefialandose la incongruencia en la percepcion de seguridad por

parte de los usuarios
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9. Conclusiones y Recomendaciones
9.1. Conclusiones

v
Se recomienda promover, publicitar estas fortalezas obtenidas a fin

de optimizar el posicionamiento y garantizar el desarrollo
sostenible del restaurante La Capullana en el mercado regional del
callejon de Huaylas.

v
Se recomienda implementar un plan de capacitacion semestral con

el fin de neutralizar las debilidades encontradas dentro del
restaurante e invertir en infraestructura para mejorar el confort en
el restaurante la Capullana.

v
Se recomienda desarrollar una estrategia que permita revertir los

resultados negativos obtenidos, implementar una politica interna
en la cual los colaboradores del restaurante conozcan los procesos
de elaboracién de cada potaje en el restaurante, mencionando las
razones por las cuales otros potajes son mas rapidos de preparar y
servir que otros, ademas hacer saber que ingredientes se usan para
la elaboracion de determinados platos con el fin de evitar
problemas.

Se recomienda integrar sistemas de seguridad de acorde a la realidad
de la zona, ademas contar con personal apto para brindar seguridad
dentro y fuera del restaurante, sefializar las zonas seguras y las rutas
de evacuacion ante un posible desastre natural.

implementar programas de capacitaciones trimestrales sobre la atencién
al cliente, poner ejemplos de qué manera beneficia al restaurante y a los
empleados, medir lo ejecutado realizar entrevistas a
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los clientes, conociendo sus opiniones y evaluar los resultados de las
medias empleadas.
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11. Anexo y apendice

Anexo N° 01 — Encuesta

UNIVERSIDAD PRIVADA SAN PEDRO
Escuela Profesional de Administracién de Empresas

ENCUESTA
Estimado sefior (a) la presente encuesta es parte de una investigacion que tiene
por finalidad conocer la calidad de servicio que brinda el restaurante la
Capullana. La encuesta es totalmente confidencial y anonima, Asi que le
agradeceremos ser lo mas sincero posible.
Instrucciones: Lea atentamente y marque con una X en el casillero de su
preferencia del item correspondiente, utilice la siguiente escala:

Edad |:| Sexo Masculino

Femenino

1. Siempre

2. Casi siempre
3. Neutral

4. Casi nunca
5. Nunca
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1 | ¢Cree usted que el restaurante cuenta con una
infraestructura moderna?

2 | La parte exterior del restaurante (puerta de entrada,
ventanas, paredes, pasillo) ¢lucen limpios?

3 | ¢El personal tenia un atuendo adecuado?

4 | ;Los bafios del restaurante se muestran limpios Y
Desinfectados?

5 | ¢Los equipamientos e instalaciones estan en buen estado?

6 | ¢Lapresentaciony la variedad de los platos tipicos son de
su agrado?

7 ¢ Considera que los mozos (as) resuelven los problemas de
manera eficiente?

8 | ¢El restaurant hace que su estadia sea més placentera y
agradable?

9 ¢ Cree usted que el tiempo empleado para la prestacion del
servicio es optimo?

10 | ¢El restaurante cumple con lo que ofrece?

11 | ¢El personal responde con rapidez a sus peticiones?

12 | ¢El personal les informa en cuanto tiempo seran atendidos
su pedido?

13 | ¢Usted cree que la recepcion de su pedido se realiza de

manera inmediata?
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14

¢ Considera que los mozos conocen la carta a la

perfecciéon?

15

¢Laactitud del personal le genera confianza?

16

¢Existe seguridad en las instalaciones del restaurante?

17

¢ El restaurante le ofrece un servicio de calidad?

18

¢La atencion del personal ha sido cordial y agradable?

19

¢El personal comprende sus necesidades?

20

¢Cree usted que recibid una atencion personalizada?

21

¢Ud. Cree que los mozos tienen constantemente una
actitud cortés?
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Anexo N° 02 - Matriz De Consistencia

La calidad del
servicio en el
restaurante la
Capullana -
2017

¢Cuales son las

caracteristicas de
1a callaaa ge
servicio en el

restaurante la
Capullana -2017?

Obijetivo general:

Determinar las caracteristicas de la calidad
de servicio en el restaurante la Capullana
Caraz — 2017.

Objetivos especificos:

-Describir las caracteristicas de los Elementos
tangibles del restaurante La Capullana.

-Describir las caracteristicas del restaurante La
Capullana.

-Describir las caracteristicas de la Capacidad de
respuesta del restaurante La Capullana.

-Describir las caracteristicas de Seguridad del
restaurante La Capullana.

-Describir las caracteristicas de Empatia del
restaurante La Capullana.

Se ha creido
conveniente no
formular hipétesis, en
razén que se trata de
un estudio descriptivo,
gue va a permitir

describir el

comportamiento de las

variables de estudio
(Hernandez,
Ferndndez y Baptista,

2010).

calidad de servicio

No experimental, de corte
transversal, descriptivo.
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Anexo N° 03:

Calidad de Servicio

El modelo
SERVQUAL define
la calidad del
servicio como la
diferencia entre las
percepciones reales
por parte de los
clientes del servicio
y las expectativas
que sobre éste se
habian formado
previamente.  De
esta forma, un
cliente valorara
negativamente
(positivamente) la
calidad de un
servicio en el que
las  percepciones
que ha obtenido
sean inferiores
(superiores) a las
expectativas  que
tenia. Por ello, las
compafifas de
servicios en las que
uno de sus objetivos
es ladiferenciacion

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

que un servicio
satisface
sobrepasa
necesidades

Es el grado enel

0
las
0

expectativas que el

cliente tiene
respecto al
servicio.

Infraestructura

¢ Cree usted que el restaurante cuenta
con una infraestructura moderna?

2. Laparte exterior del restaurante (puerta
Limpieza del restaurante de entrada, ventanas, paredes, pasillo)
¢lucen limpios?
. 3. ¢ Elpersonal tiene un atuendo adecuado
Elementos Presentacion del personal bt
Tangibles . 4. ¢Los bafios del restaurante se muestran
Observacion limpios y Desinfectados?
5. ¢Los  equipamientos e Instalaciones
Ambientacion del restaurante estan en buen estado?
Creatividad en la presentacion de los potajes 6. cla pre§e_nta0|on y la variedad de los
platos tipicos son de su agrado?
7. ¢Considera que los mozos (as)
Eficienciadel personal resuelven los problemas de manera
eficiente?
8. ¢ Elrestaurante hace que su estadia sea
Confortdelrestaurante mas placentera y agradable?
Confiabilidad 9. ;Cree usted que el tiempo empleado
Tiempo de espera para la prestacion del servicio es
Optimo?
Credibilidad en el servicio 10. ¢El restaurante cumple con lo que
ofrece?
11. ¢(El personal responde con rapidez a sus

Rapidez en el servicio

peticiones?
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mediante un
servicio de calidad,
deben prestar

especial interés al
hecho de superar las

expectativas de sus
clientes.

Parasuraman,
Zeithaml y Berry,
(1985)

Capacidad de

Exactitud en el servicio

12.

¢El personal lesinforma en cuanto

respuesta tiempo seran atendidos su pedido?
Atencid ibid 13. ;usted cree que la recepcion de su
tencion recibida pedido se realiza de manera inmediata?
Manejo de informacién del personal 14. ;Considera que Ic_)§ mozos conocen la
carta a la perfeccion?.
Confianza en el personal 15. ¢La _actltud del personal le genera
confianza?
Garantia Sistemas de seguridad 16. ¢Existe seguridad en las instalaciones?
. - 17. ¢El restaurante le ofrece un servicio de
Expectativas del servicio -
calidad?
Cortesia del personal 18. ¢La atencién del  personal ha sido
ortesia def persona cordial y agradable?
- 19. (El ersonal ~ comprende Sus
Comprension del personal ¢ P P
) necesidades?
Empatia 20. ¢Cree usted que recibi6 una atencion

Satisfaccion del cliente

personalizada?

Conducta del personal

21.

¢ Cree usted que los mozos tienen
constantemente una actitud Cortez ?
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Anexo N° 04: Tabla De Fisher Conton

Tabla para determinar la muestra en poblaciones finitas para margenes
de error del 1 al 10% (Fisher, Arkin y Colton)

TAMANO DE LA MUESTRA SEGUN MARGEN DE ERROR

500
1 000 = = == 385 386 o1
1 500 - .- 638 441 316 94

2 000 == = 714 476 333 95
2 500 e 1 250 769 500 345 96
3 000 -= 1 364 811 520 353 97
3 500 > 1 468 843 530 359 o8
4 000 = 1538 870 541 364 o8
4 500 = 1 607 891 546 367 98
5 000 o 1 667 909 556 370 98
6 000 e 1765 o938 566 375 99
7 000 ) 1 842 959 574 378 99
8 000 e 1 905 976 580 381 99
9 000 == 1 957 989 584 383 99
10 000 5 000 2 000 1 000 588 385 99
15 000 6 000 2 143 1034 600 390 100
20 000 6 667 2 222 1 053 606 392 100
25 000 7 143 2 273 1 064 610 394 100
50 000 8 333 2 381 1 087 617 397 100
100 000 9 091 2 439 1 099 621 398 100

+ de 100 000
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SB[ UNIVERSIDAD SAN PEDRO

\ SRE /
\ an’ VICERECTORADO ACADEMICO
= FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

“Ano de la lucha contra la corrupcion y la impunidagd”

Chimbote 03 de noviembre del 2017

Presente.-

Por la presente, reciba usted el saludo cordial y fraterno a nombre de la Escuela de Administracién
de la Universidad San Pedro; para manifestarle que el alumno Cirilo Coraje Henrry Yohuan esta
desarrollando su tesis Titulada “Calidad de Servicio en el restaurante la Capullana Caraz, 2017, por lo
que conocedores de su trayectoria profesional y estrecha vinculacion en el campo de la investigacion, le
solicito su colaboracién en emitir su JUICIO DE EXPERTO, para la validacion del instrumento “Encuesta
para conocer la Calidad de Servicio en el restaurante la Capullana Caraz, 2017" de la presente
investigacion.

Agradeciendo por anticipado su gentil colaboracion como experto, me suscribo a usted.
Atentamente

Cirilo Col aje.%y Yohuan

Escuela de Administracion - USP

Adjunto,

Planilla de juicio de expertos

Matriz de consistencia

Matriz de operacionalizacién de las variables
Instrumento de investigacion

Matriz de validacion de experto
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