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RESUMEN

La presente investigacion, titulada "Calidad de Servicio en el restaurante Carpe
Diem — 2024", aborda como problema principal conocer la calidad del servicio ofrecida
por el restaurante. El objetivo general fue describir la calidad del servicio ofrecida por el
restaurante Carpe Diem. La metodologia aplicada fue de enfoque descriptivo, con un
disefio no experimental, transversal, de nivel descriptivo y tipo basico. Se empled la
técnica de observacion y la herramienta de ficha de observacion entre los comensales del
restaurante. Finalmente se concluyd que se el restaurante presenta diversas deficiencias
originadas por la inexistencia de un manual de organizacion y funciones (MOF), las
mismas que repercuten en la atencién brindada a los comensales. Los trabajadores no
conocen con exactitud las funciones que deben desempefiar y esto origina conflictos

durante la prestacion del servicio.

Palabras clave: Calidad de servicio, restaurante, comensales



ABSTRACT

The present research, entitled “Quality of Service in the Carpe Diem Restaurant - 2024”,
addresses the main problem of knowing the quality of the service offered by the
restaurant. The general objective was to describe the quality of service offered by the
Carpe Diem restaurant. The methodology applied was descriptive, with a non-
experimental, cross-sectional, descriptive and basic design. The observation technique
and the observation card tool were used among the restaurant's diners. Finally, it was
concluded that the restaurant has several deficiencies caused by the lack of a manual of
organization and functions (MOF), which have repercussions on the service provided to
diners. The workers do not know exactly the functions they should perform and this

causes conflicts during service.

Key words: Service quality, restaurant, diners.



CAPITULO PRIMERO
INTRODUCCION
1.1. Descripcion del Problema
Actualmente en la industria gastronomica, la calidad de servicio que se
presta en un establecimiento es un aspecto de vital importancia ya que ayuda a la
fidelizacién de los clientes, por lo tanto, determinar como se percibe la calidad de

servicio es crucial para los negocios de este rubro.

La calidad de servicio se mide a través de las percepciones del cliente,
ademas, el nivel de exigencia por parte de los comensales es mayor, es por ello
que la industria gastronémica debe optar por implementar estrategias de mejora,
capacitar constantemente a sus colaboradores y entrenarlos para un trabajo en
equipo optimo, puesto que la calidad es la evaluacién de todo el proceso que se
lleva a cabo dentro de un restaurante al momento que atender un comensal.

(Cesefia, 2020).

Segln Vera (2017) en su investigacion sobre la escala de calidad de
restaurantes mexicanos sostiene que los factores que determinan la calidad de
servicio en el ambito restaurantero son los siguientes: la infraestructura,
presentacion de la comida, limpieza de las diferentes instalaciones, sea bar,
cocina, saldn, variedad de platos y bebidas, conocimiento del mozo sobre la carta,
el tiempo de espera para cada plato, el protocolo de servicio, imagen personal de
los mozos, cortesia de los colaboradores, el dominio de idioma que es muy
importante sea cual sea el tipo de restaurante. Asi mismo se hicieron encuestas
donde se obtuvieron resultados clave para determinar lo que el comensal toma en
cuenta al momento de recibir el servicio y considerar si es 0 no un servicio de

calidad.



Por otro lado, en la economia, la industria culinaria juega un papel muy
importante en el PBI de un pais, por lo cual es la industria que genera un buen
porcentaje de empleos e impulsa el desarrollo del turismo. Por lo tanto, beneficia
directa o indirectamente a los productores locales y fortalece la cadena de
suministros. Ademas, la gastronomia genera un impacto positivo en el comercio
a nivel internacional. Todos los platos y productos originarios de un lugar pueden
servir para la exportacion de esa manera generando ingresos para un pais. Asi
mismo la industria gastrondmica fomenta la inversion e inspira a crear nuevos

emprendimientos con un servicio de calidad. (Balcézar, 2023).

Mientras tanto en el Per(, se ha evidenciado que la industria gastronémica
es un pilar fundamental para el crecimiento econdmico, asi como lo decreta el
INACAL (Instituto Nacional de Calidad) que la gastronomia representa un factor
importante para el sector turismo ya que su contribucion con el PBI nacional
representa alrededor del 2.5%, adicionalmente genera mas un millén de empleos.
El mismo estudio hace mencién del valor de la gastronomia peruana que esta
considerada entre los mejores destinos culinarios del mundo, para ello se
implement6 una norma técnica que establece diversas exigencias en cuanto a la
calidad, salubridad e inocuidad en los servicios prestados por las empresas

gastrondmicas peruanas.

En la regidn del Cusco, segun una investigacion que realizo Niubiz de
mayo a junio del presente afio, mencion6 que los restaurantes y bares podrian
estimar un incremento del 51 % en ventas, todo ello gracias a las fiestas jubilares

de la ciudad del Cusco. De tal forma se considera que las festividades son



oportunidades para mostrar el potencial gastronémico que posee nuestra region

para otorgar una experiencia culinaria extraordinaria (El Peruano, 2024).

El Cusco, al ser considerado el primer destino turistico del Peru, ofrece
una amplia variedad de servicios gastrondmicos. Esta competencia esta basada no
solo en la calidad de los alimentos sino también en la calidad del servicio prestado.
Los establecimientos deben considerar cubrir estos aspectos de manera
satisfactoria hacia sus comensales y también hacia sus colaboradores ya que son
ellos los que finalmente brindan el servicio, el resultado final, asegura
posicionarse adecuadamente entre los miles de turistas que los visitan. (Najar

Obando, 2020).

Carpe Diem es un restaurante turistico ubicado en la calle Plateros N.° 361,
y pertenece al rubro gastrondmico. Este establecimiento fue fundado por su actual
gerente general y propietaria, gracias a la vision culinaria del chef italiano Lorenzo
Zanchin, quien concibié un menu basado en la gastronomia italiana, fusionada
con productos peruanos, dando origen a exquisitos platos especializados en pastas
y pizzas. Con cinco afios de operacion en la ciudad de Cusco, el restaurante tiene
como objetivo ofrecer una experiencia culinaria auténticamente italiana.

No obstante, en el servicio al cliente por parte del personal se observan
ciertas deficiencias. Una de ellas es la ausencia de una herramienta fundamental
para definir las responsabilidades de los colaboradores: el Manual de
Organizacién y Funciones (MOF). Este documento permitiria establecer
claramente los perfiles de puesto, las funciones especificas y la estructura
organizacional del restaurante, facilitando asi el desempefio laboral. La carencia

del MOF en Carpe Diem se traduce en dificultades en la capacidad de respuesta,
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la exactitud y la precisién del servicio ofrecido a los clientes dentro del
establecimiento, tal como se destaca en (Gob.pe, 2021).

Adicionalmente, el restaurante Carpe Diem no cuenta con un maitre que
pueda delegar funciones, asignar areas de trabajo a los mozos, supervisar la
presentacion del personal de sala y, crucialmente, llevar un control riguroso del
servicio en cada mesa. Esta ausencia contribuye a un cierto grado de ineficiencia
en la atencion en sala, ya que el personal carece del conocimiento de técnicas y
protocolos de servicio adecuados, lo que genera cuellos de botella durante las
horas de mayor afluencia.

En cuanto al conocimiento de la carta por parte de los mozos, se evidencia
que Carpe Diem no implementa un proceso de induccién durante la contratacion.
Como resultado, los nuevos empleados desconocen la oferta gastrondémica y las
caracteristicas de cada plato, limitando su capacidad para ofrecer
recomendaciones. Asimismo, al iniciar sus funciones, los nuevos colaboradores
no son presentados a sus comparieros o superiores, ni se realiza un recorrido por
las diferentes areas del restaurante (salon, caja, cocina y bar), aspectos
fundamentales para comprender el funcionamiento integral del establecimiento y,
por ende, ser eficientes en el servicio.

Respecto a la infraestructura, la alta demanda del restaurante se convierte
en un factor negativo para los clientes, especialmente a partir de las 6:00 p.m. El
prolongado tiempo de espera, sin una sala de espera adecuada (el espacio del
primer piso se limita a la barra, la caja y tres mesas, mientras que el segundo piso
tiene una capacidad de solo 30 personas en 12 mesas), genera molestias debido a

las bajas temperaturas durante la espera.
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1.2.

Finalmente, en relacién con la fiabilidad, que abarca las expectativas del
cliente desde su llegada, la ausencia de una anfitriona es un punto recurrente en
los comentarios negativos encontrados en diversas plataformas digitales. De igual
manera, durante la entrega de los pedidos, se presentan errores en los platos o
tiempos de espera excesivos. Es importante mencionar también que, en ocasiones,
los meseros no demuestran disposicion para atender las solicitudes de los
comensales. El idioma representa otro factor critico que afecta la calidad del
servicio, especialmente en un destino turistico como Cusco, donde la interaccion
con clientes extranjeros con poco dominio del espafiol puede generar problemas

de comunicacion entre el comensal y el mesero.

El siguiente trabajo de investigacion permitird conocer la calidad de
servicio que se brinda en el restaurante Carpe Diem, en consecuencia, se planteara
recomendaciones para cada problema existente y de tal manera se podra conocer,
detallar, analizar e implementar estrategias de mejora la forma en la que el

restaurante pueda brindar un servicio de excelencia en el rubro gastronémico.

Formulacion del Problema
1.2.1. Problema General
¢Como es la calidad de servicio en el restaurante Carpe Diem, Cusco 2024?
1.2.2. Problemas Especificos

¢Como es la atencion del personal en el restaurante Carpe Diem, Cusco

20247

¢COmo es la fiabilidad en el restaurante Carpe Diem, Cusco 2024?

12



¢Coémo es la infraestructura en el restaurante Carpe Diem, Cusco 2024?

¢Como es la capacidad de respuesta en el restaurante Carpe Diem, Cusco

20247

1.3. Justificacion de la Investigacion

1.3.1.

1.3.2.

Justificacion Social

La calidad de servicio es clave fundamental para fidelizar al cliente
y generar incremento en los ingresos de la empresa, por tal motivo el
presente trabajo de investigacion tiene relevancia social porque coopera a
mejorar la calidad en el servicio en el restaurante Carpe Diem y por ende no
solo se tiene clientes satisfechos y leales, sino que también coopera en el

crecimiento econdémico de la region del Cusco.

Implicancias practicas

En la préctica, esta investigacion puede servir como contribucién
para la gerencia, colaboradores administrativos, operativos aportando
estrategias de mejora en la calidad en el servicio otorgado. Cabe mencionar
que todo lo que percibe el cliente es muy importante para medir la calidad
en el servicio, por tanto, identificar las diferentes areas de trabajo hara
posible que el trabajo en equipo sea totalmente eficiente y exitoso.
Finalmente, las implicancias practicas de esta investigacion no solo
favorecen al establecimiento, sino que también coopera en la mejora de la
calidad en el servicio de todos los establecimientos a nivel regional haciendo

de Cusco un lugar con potencial turistico en sus diferentes segmentos.
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1.3.3. Justificacién Tedrica

Desde una perspectiva teorica, el presente trabajo implica en conocer
el concepto de calidad y sus respectivas dimensiones ya que es importante
para determinar el nivel de satisfaccion del cliente y tomar acciones de
mejora en caso no se cumpla las expectativas del cliente. EIl presente
trabajo de investigacion analiza todos los aspectos que determinan la
calidad en el restaurante Carpe Diem mediante un enfoque tedrico y

préactico.

1.3.4. Justificacién Metodoldgica

1.3.5.

Esta investigacion utiliza métodos cualitativos para obtener una
comprension profunda de la calidad de servicio en el sector gastrondmico,
proponiendo el uso de una ficha de observacion como instrumento de
recoleccion de datos. Ademas de beneficiar al restaurante estudiado, esta
metodologia puede ser aplicada y adaptada por otros establecimientos de
alimentacion, proporcionando una herramienta practica para examinar y

mejorar la calidad del servicio en la gastronomia.

Viabilidad

La presente investigacion es viable gracias a la cooperacion de la
empresay la disponibilidad de recursos econémicos y tiempo que permitiran

que la investigacion pueda llevarse a cabo de manera efectiva y que sus
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hallazgos sean significativos y aplicables en el contexto empresarial y

académico.

1.4. Objetivos de la Investigacion
1.4.1. Objetivo General

Describir cdmo es la calidad de servicio en el restaurante Carpe

Diem Cusco 2024.
1.4.2. Objetivos Especificos

e Describir como es la atencidn del personal en el restaurante Carpe

Diem, Cusco - 2024.

e Describir como es la fiabilidad en el restaurante Carpe Diem, Cusco -

2024.

e Describir cdmo es la infraestructura en el restaurante Carpe Diem,

Cusco — 2024.

e Describir como es la capacidad de respuesta en el restaurante Carpe

Diem, Cusco — 2024.
1.5. Delimitacion

1.5.1. Delimitacién Temporal
El estudio propuesto se llevo a cabo durante el mes de julio de 2024.
Este periodo permitié la recoleccion y el andlisis de los datos necesarios

para alcanzar los objetivos planteados. Cabe destacar que dicho mes

corresponde a la temporada alta de turismo en la ciudad del Cusco, lo cual

15



1.5.2.

representa un contexto particular que pudo haber influido directamente en

la dindmica observada durante la investigacion.

Durante esta temporada, la afluencia de visitantes nacionales e
internacionales incrementa significativamente, generando una mayor
actividad econdmica y social en la ciudad. Este contexto permitié observar
con mayor claridad ciertos comportamientos y patrones relacionados con el
objeto de estudio, aportando asi una perspectiva mas rica y representativa

de la realidad local en momentos de alta demanda.

Asimismo, el desarrollo del estudio en este marco temporal resultd
estratégico, ya que facilito el acceso a una muestra mas diversa y amplia, lo
cual fortalecié la validez de los resultados obtenidos. En este sentido, el mes
de julio no solo ofreci6 condiciones logisticas favorables, sino también un
entorno propicio para el analisis de fendmenos que tienden a intensificarse

durante este periodo del afio.

Delimitacion Espacial

La presente investigacion se llevd a cabo en el restaurante Carpe
Diem, un establecimiento gastronémico ubicado en la calle Plateros N° 361,
en el distrito y departamento del Cusco. Esta ubicacion espacial resulta
estratégica, ya que se encuentra en una zona céntrica y de alta concurrencia
turistica, especialmente durante la temporada alta. EI entorno inmediato del
restaurante, caracterizado por una intensa actividad comercial y un flujo

constante de visitantes nacionales e internacionales, proporciona un
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escenario ideal para observar y analizar las dindmicas propias del sector
restaurantero en relacion con la calidad del servicio.

La eleccion del restaurante Carpe Diem como unidad de analisis no
fue aleatoria, sino que respondio a criterios previamente establecidos que
consideraron su trayectoria, su posicionamiento en el mercado local, asi
como la percepcion que tienen los clientes sobre la atencion y experiencia
ofrecida. Este establecimiento, conocido por ofrecer una propuesta
gastronomica que fusiona elementos de la cocina local e internacional, se
ha consolidado como una opcion atractiva tanto para turistas como para
residentes, lo cual refuerza su relevancia como caso de estudio.

Al situarse en un &rea altamente competitiva, donde coexisten
diversos restaurantes de distintos estilos y categorias, el restaurante Carpe
Diem opera en un entorno que exige altos niveles de eficiencia, calidad y
diferenciacion en el servicio. Este contexto permitié a la investigacion no
solo recopilar datos relevantes sobre las précticas internas del restaurante,
sino también interpretar dichas practicas dentro del marco mas amplio del
comportamiento del consumidor y las expectativas del cliente en un
entorno turistico dindmico como el del centro histérico del Cusco.

Asimismo, el estudio se enfoco en identificar aquellos factores que
inciden directamente en la percepcidn de la calidad del servicio, tales como
la atencidn al cliente, la presentacion de los platillos, la ambientacion del
local y el tiempo de espera. Estos aspectos fueron evaluados a través de
instrumentos de recoleccion de datos aplicados tanto a los clientes como
al personal del establecimiento, lo que permiti6 obtener una visién integral

de la experiencia de servicio.
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1.5.3.

En suma, el desarrollo de la investigacion en el restaurante Carpe Diem
no solo aportd evidencia empirica relevante, sino que también permiti
reflexionar sobre las exigencias del sector gastronémico en contextos
turisticos y la necesidad de implementar estrategias sostenibles de mejora

continua en la calidad del servicio.

Delimitacion Conceptual

El presente estudio se fundamento6 en los conceptos tedricos de la
calidad de servicio y en las estrategias practicas de su aplicacion en el
ambito gastronémico, especificamente en el restaurante Carpe Diem. A
partir de este marco conceptual, se analizaron las distintas estrategias
implementadas por el restaurante Carpe Diem orientadas a optimizar la
experiencia del cliente, asi como su impacto directo en la percepcién del
servicio recibido. Este andlisis se llevo a cabo dentro del contexto especifico
del restaurante, considerando tanto su propuesta gastronémica como su
dindmica operativa en un entorno turistico altamente competitivo.

La calidad de servicio fue entendida como un conjunto de factores
tangibles e intangibles que influyen en la satisfaccién del cliente, tales
como la atencion personalizada, la eficiencia en el servicio, la presentacion
de los alimentos, el ambiente del establecimiento y la actitud del personal.
En este sentido, el estudio indag6 como estas variables son gestionadas
internamente por el restaurante y qué percepcion generan en los
comensales al momento de evaluar su experiencia.

En conclusion, el enfoque del estudio permitio no solo evaluar el

impacto de las estrategias de calidad implementadas, sino también
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proponer recomendaciones concretas para su fortalecimiento, en funcion
de las exigencias del mercado y las particularidades del entorno turistico

cusquenio.

1.5.4. Delimitacion Social

Esta investigacion abarcé a los clientes del restaurante Carpe Diem,
ubicado en la ciudad del Cusco, quienes constituyeron la poblacién objetivo
del estudio. El enfoque se centro en analizar las percepciones, expectativas
y experiencias de estos clientes en relacion con la calidad del servicio
ofrecido por el establecimiento. Se busc6 comprender cémo los distintos
elementos que componen la atencion al cliente desde el primer contacto
hasta la finalizacion de la experiencia gastronomica influyen en la
satisfaccion general del comensal.

Para ello, se aplicaron instrumentos de recoleccion de datos tales
como encuestas estructuradas y entrevistas breves, que permitieron captar
tanto opiniones cuantitativas como apreciaciones cualitativas sobre el
servicio recibido. Las variables evaluadas incluyeron aspectos como la
amabilidad del personal, la rapidez del servicio, la presentacion de los
platos, el ambiente del local y la relacion calidad-precio, entre otros
factores clave.

El analisis de estas dimensiones permitié identificar no solo el nivel
de satisfaccion de los clientes, sino también las brechas existentes entre
sus expectativas previas y la experiencia efectivamente vivida. Este
enfoque resulté fundamental para determinar cuales son los aspectos que

requieren mejoras dentro del restaurante y qué elementos constituyen
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fortalezas que pueden ser potenciadas como parte de una estrategia de
fidelizacion y diferenciacién en el mercado.

En este sentido, la perspectiva del cliente se considerd un eje central
en la investigacion, ya que su percepcion constituye un indicador directo
de la efectividad de las estrategias de calidad implementadas por el

restaurante Carpe Diem.
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CAPITULO 11
MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de estudios

2.1.1. Antecedentes internacionales
Antecedente 1

Segun Rodriguez (2020) en tu tesis denominada “Percepcion de la
calidad del servicio en los fast food de la ciudad de Cali”, teniendo como
objetivo determinar la percepcion de la calidad en restaurantes fast food

de la ciudad de Cali y proponiendo las siguientes conclusiones:

Primero: Los datos obtenidos indican que la calidad de servicio tiene
relacion directa con la satisfaccion, los habitos de consumo y las

preferencias de los comensales.

Segundo: La evaluacidn es realizada desde el momento que se ingresa al
establecimiento y prosigue con la infraestructura, el menu, calidad —
precio, todos estos tienen una influencia directa con la percepcion de la

calidad del servicio.

Tercero: La competencia entre los fast food de la ciudad de Cali es intensa
lo que origina que el servicio sea de buena calidad. Existe una evolucién
constante en ese aspecto y los establecimientos estan mejorando dia a dia

sus servicios y atencion.

Referente al estudio de Rodriguez (2020), centrado en restaurantes fast food, se
reafirma que la percepcidn del cliente es desde el momento que se apersona al
establecimiento, sin embargo, esta investigacion se desarrolla en un restaurante

turistico tradicional, lo que permite analizar la calidad del servicio en un contexto
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mas personalizado y cultural. Ademas, aporta una vision contextualizada al
entorno cusquefio durante temporada alta, incorporando factores como la
experiencia del cliente en entornos turisticos y la influencia del flujo de visitantes

en la percepcion del servicio.
Antecedente 2

Segun el autor (Otalora, 2021) en su tesis intitulada: “Estrategia de
calidad del servicio para mejorar la atencion al cliente en heladeria, Potosi,
Bolivia” plantea el objetivo de disenar una estrategia que ayude a
optimizar la calidad del servicio de la heladeria. Las conclusiones de esta

investigacion fueron:

Primera: Se considera la atencion al cliente como un aspecto de suma
importancia. Las actividades que se desarrollen para satisfacer
adecuadamente a los clientes deben ser implementadas, para ello es
necesario tener una comunicacion directa con ellos y de esta manera

conocer sus expectativas.

Segunda: Se concluye que se han identificado una serie de inconvenientes
sobre la atencién al cliente, pero también se han identificado que el

producto es valorado por las personas que visitan la heladeria.

Tercera: La informacion obtenida permite concluir que se puede
establecer una propuesta que considere mejorar la calidad de servicio
prestada y de esta manera cambiar la imagen negativa que se tiene sobre

el servicio.

Si bien Otalora (2021) se enfoca en disefiar estrategias para mejorar la
atencion del cliente en una heladeria, el presente estudio amplia esta vision al

analizar la calidad del servicio desde la perspectiva del cliente en un restaurante
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2.1.2.

turistico como Carpe Diem, en Cusco. Aporta ademas una evaluacion directa de
las percepciones y experiencias del cliente, considerando no solo la atencidn, sino
también factores como la ambientacion, el flujo turistico y la experiencia integral

en un entorno de alta demanda.
Antecedentes nacionales
Antecedente 1

Para Garcia (2021) en su tesis titulado “Relacion entre calidad de servicio
y la fidelizacion de los restaurantes turisticos de Tarapoto, 20217, tiene como
objetivo identificar la relacién entre la fidelizacion y la calidad de servicio de

los restaurantes turisticos Tarapoto durante el afio 2021. Se concluye:

Primero: Como principal conclusidn se puede mencionar que existe una
relacion directa entre la fidelizacion y la calidad de servicio ofrecida por los

restaurantes de la ciudad de Tarapoto.

Segundo: Se concluye que los elementos tangibles del servicio y la fidelizacion
tienen una relacion significativa y positiva lo que beneficia a los clientes que

visitan los restaurantes turisticos de Tarapoto.

Tercero: Se concluye que la capacidad de respuesta tiene una relacion directa
con la fidelizacion ya que los clientes esperan que el servicio sea prestado con

prontitud por parte de los colaboradores.

A diferencia del estudio de Garcia (2021), que se enfoca en la relacion
entre calidad del servicio y fidelizacion en restaurantes turisticos de Tarapoto, el
presente estudio aporta una vision centrada en la experiencia del cliente en un
restaurante turistico ubicado en el centro histérico del Cusco, en temporada alta.
Ademas de considerar la fidelizacion, se profundiza en las percepciones,
expectativas y experiencia integral del comensal, incluyendo factores como la

infraestructura y la atencion del personal.
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Antecedente 2

Segun el autor (Gamallo, 2019) en su tesis intitulada: “Relacion
entre el servicio y la satisfaccion del cliente del restaurante San Francisco,
Chiclayo”, el objetivo propuesto es conocer la relacion entre la satisfaccion
del cliente y la calidad de servicio del restaurante objeto del estudio. Las

conclusiones de esta investigacion fueron:

Primera: La relacion entre la satisfaccion del cliente y la calidad de
servicio es positiva moderada luego de la aplicacion de los instrumentos

de medicidn y estadisticos.

Segunda: La relacion entre los elementos tangibles y las expectativas de
los clientes del restaurante es positiva moderada, luego de la aplicacion de

los instrumentos de medicidn y estadisticos.

Tercera: La relacion entre fiabilidad y empatia de los clientes del
restaurante es positiva baja, luego de la aplicacion de los instrumentos de

medicién y estadisticos.

Mientras que Gamallo (2019) establece una relacion entre la satisfaccion
del cliente y la calidad de servicio en un restaurante en Chiclayo, este estudio
amplia esa vision al abordar la calidad del servicio en un contexto turistico como
el de Cusco. A diferencia de la investigacion de Gamallo, que se enfoca en la
relacién entre elementos tangibles y expectativas, el presente estudio incorpora
variables adicionales como la experiencia del cliente en aspectos como la
atencion de los colaboradores, la infraestructura y la capacidad de respuesta. Todo

ello para tener un enfoque mas especifico.
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2.1.3. Antecedentes locales

Antecedente 1

Segun Ortiz (2020), en su tesis denominado “Mejoramiento de la
calidad de servicio de la cadena de restaurantes Delisse SAC Cusco
2018”. El objetivo planteado fue identificar la calidad de servicio que se
ofrece en la cadena de restaurantes DELISSE SAC Cusco, y optando con
la metodologia de investigaciéon de enfoque cuantitativo y llegando a la

conclusioén:

Primero: Los elementos tangibles como fiabilidad y capacidad de
respuesta presentan serias deficiencias en la cadena de restaurantes
Delisse SAC de acuerdo a las respuestas obtenidas en la encuesta aplicada

a los clientes.

Segundo: Existe una discrepancia significativa entre la percepcion del
servicio recibido y las expectativas que tienen los clientes de la cadena de

restaurantes.

Tercero: La infraestructura y el aspecto fisico de los restaurantes de la
cadena no son adecuados, se suma a esto que la capacidad de respuesta 'y

la fiabilidad son consideradas negativas entre los clientes.

A diferencia de la investigacion de Ortiz (2020), que se enfoca en
identificar deficiencias en la calidad de servicio de una cadena de restaurantes
en Cusco, este estudio amplia la comprension de la calidad del servicio en un
restaurante turistico Unico, como Carpe Diem. Ademas de analizar los elementos
tangibles y la infraestructura, se incorporan factores como la experiencia cultural
y la atencion personalizada, cruciales en el entorno turistico. El enfoque también

se extiende a como las expectativas del cliente varian segln el contexto y la
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temporada alta de turismo, lo que permite un analisis mas matizado de la

percepcion del servicio.
Antecedente 2

Segun el autor (Felix, 2018) en su tesis intitulada: “Calidad en el
servicio en la quinta restaurante Waly Cusco 2018 presenta como
objetivo conocer la situacion de la calidad de servicio en la quinta
restaurante Waly del Cusco. Las conclusiones de esta investigacion

fueron:

Primera: Se concluye que el nivel de la calidad de servicio es bueno de
acuerdo al 44% de los encuestados. Las dimensiones que se tomaron en
cuenta para obtener estos resultados fueron la fiabilidad y capacidad de

respuesta.

Segunda. Los elementos tangibles obtuvieron un 46% de aprobacion.
Entre estos elementos se consideraron las instalaciones y equipos con los

que cuenta el establecimiento.

Tercera. Los encuestados consideran que la fiabilidad es buena con un
44%. Entre estos elementos se consideraron la experiencia en el servicio,

la prontitud de la entrega y la amabilidad de los mozos.

A diferencia de la investigacion de Felix (2018), que evalla la calidad de
servicio en un restaurante especifico del Cusco, este estudio aborda un
restaurante turistico como Carpe Diem, con un enfoque integral que considera
no solo los elementos tangibles y la fiabilidad, sino también aspectos como la
infraestructura, la capacidad de respuesta y la atencion del personal. Ademas,
mientras que Felix (2018) se enfoca en la capacidad de respuesta y la amabilidad

del personal, este estudio incorpora la influencia del ambiente y las expectativas
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especificas de los turistas, lo que amplia la comprension de la calidad del servicio

en un entorno turistico.

2.2. Bases tedricas
2.2.1. Calidad de servicio, conceptos

Es un proceso que tiene relacion con las percepciones y
expectativas de los clientes durante el periodo en que se recibe el servicio.
Este concepto incluye la calidad del alimento ofrecido, influencia del
capital humano, la calidad de los alimentos y otros factores que afectan la

satisfaccion y preferencia del cliente (Monroy, 2020).

Segin Food consulting (2023) la calidad es el grado de
cumplimiento que una empresa puede ofrecer a sus clientes. Se puede
percibir como el servicio brindado junto a la experiencia de sabores en un

establecimiento de restauracion.

Por otro lado, aungue los clientes pueden estar de acuerdo con el
servicio, hay sefiales de que los empleados necesitan mejorar algunas
habilidades. Se sugiere establecer mejores formas de contratar y
seleccionar al personal, y también mejorar las habilidades de los
empleados actuales. Una buena idea podria ser crear un restaurante escuela
donde se pueda mejorar tanto la seleccién de nuevos empleados como la

formacion continua del personal actual (Chichipe, 2021).
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2.2.2.

2.2.3.

Objetivos de la Calidad de Servicio

Segun Hernandez (2017) mantener la calidad de servicio en una
empresa gastronémica esencial para incrementar la rentabilidad y la lealtad
de los clientes, cabe resaltar que en la actualidad si nos referimos a la
calidad es lo mismo que cumplir expectativas y exigencias de los
comensales que de hecho ahora es mucho mas. Para ello es muy importante
crear estrategias para cumplir con los parametros que exige mantener la
calidad de servicio en restaurantes. Por tanto, es indispensable tener
estandares de calidad elevados para mantener la competitividad en el

mercado.

Ademas, la importancia de la calidad de servicio implica satisfaccion
de clientes internos y externos de un restaurante ya que la principal
motivacion de una persona es sentirse bien con lo que hacen y es parte de

su vocacion y a cambio cumplir sus objetivos.
Caracteristicas de la Calidad de Servicio
Segun Solano (2018) son:

a) Respuesta inmediata para actuar con inmediatez a los requerimientos de los
clientes.

b) Empatia que se demuestra en un alto grado de implicacion con los clientes a
través su cuidado y atencion.

¢) Intangibilidad, referida a que los servicios no pueden almacenarse y por lo
tanto deben ser ofrecidos en todo momento.

d) Interaccién humana que busca hacer contacto entre los clientes y la

empresa.
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Fiabilidad es poner un servicio a disposicion de los clientes de manera

segura, cuidadosa y confiable.

f)

Seguridad es la capacidad para demostrar que la empresa esta pendiente de

las necesidades del cliente. Que la empresa se preocupa de todas sus

necesidades.

2.2.4. Dimensiones de la Calidad de Servicio

Segun Hernandez (2017), las dimensiones de la calidad se basan

principalmente en las percepciones que los clientes. Estas son:

2.24.1.

Infraestructura

La infraestructura se refiere a los componentes fisicos,
basicamente el espacio del establecimiento. En un establecimiento
se puede percibir por ejemplo la fachada, pintura, el letrero con el
nombre, material con el cual estd construida, la carta, las
instalaciones como los servicios higiénicos, la cocina, el bar y otras
areas. También todos los elementos que sirven para la decoracion
como los cuadros, objetos decorativos, plantas, flores, los
utensilios que se usa en el servicio como vajillas, cristaleria,

menajeria en general.

Para Ledn (2009) los elementos tangibles son factores
importantes que el cliente percibe al momento de recibir el servicio
ya gue para ejecutar el servicio es necesario el uso de materiales

tangibles.
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2.2.4.2.

2.2.4.3.

Capacidad de respuesta

Es la actitud que uno toma hacia los clientes con la prontitud
posible a las inquietudes o problemas de los comensales y las
acciones o atencion a los problemas se ejecutan cuando se entiende

la situacion en el tiempo prudente esperado por el cliente.

Este factor es considerado por los investigadores como la
clave para el éxito a largo plazo porque consiste en mantener
contacto con el cliente y estar a la disposicion del comensal
respondiendo a sus necesidades para que estén a gusto y bien

atendidos.

Segun (Hernandez, 2017) esta dimensidon es la mas criticada
por los clientes que muchas veces sienten poca disposicion de los
empleados para escuchar sus inquietudes o necesidades. La forma
de enfrentarlo es mediante el trabajo en equipo que disminuye los

tiempos de ejecucién de los procesos.

Fiabilidad

Se considera la fiabilidad como el cumplimiento de todas las
promesas al cliente, también podemos definir como el
cumplimiento de las expectativas del comensal acerca del servicio

esperado.

Cabe resaltar que las percepciones de todo lo que espera el
cliente es un factor determinante de la calidad, entonces podemos

decir que todo lo que uno ofrece en torno al tipo de servicio que se
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ofrece, en este caso nos referimos al servicio de restaurante, lo que
ofrece en las redes sociales, la presentacion de los platos, la
limpieza, los precios, accesibilidad, calidad de los insumos, disefio
de la infraestructura y el servicio por parte del personal, es todo lo

que se debe cumplir con los clientes.
2.2.4.4. Atencion del personal

Se considera la atencion del personal como la capacidad
para generar una comunicacion eficiente, cordial y empética con
los comensales, superando sus expectativas y anticipandose a todas

sus necesidades. (Cesefia, 2020).

De acuerdo con Line, et al. (2020), la atencion que brinda el
personal debe ser amable, cortes, respetuosa hasta llegar a
involucrarse con sus necesidades. Se busca lograr la plena

satisfaccion de todas sus exigencias.
2.3. Marco conceptual
2.3.1. Caducidad:

Es una caracteristica de los servicios que no pueden ser almacenados como
un producto tangible. Este tipo de caducidad puede producir problemas por

las fluctuaciones de la demanda. (Ferrel, 2019).

y tener resultados como la satisfaccion del cliente, generar
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2.3.2. Calidad:

Es sindnimo de excelencia, es ejecutar acciones y tener resultados como la
satisfaccion del cliente, generar competitividad y aumento de las utilidades

de una empresa. (Cubillos, 2019).
2.3.3. Calidad de servicio:

Se define como un proceso relacionado con las expectativas y percepciones
del cliente durante el proceso de servicio. Este concepto incluye la influencia
del capital humano, la calidad de los alimentos y otros factores que afectan

la satisfaccion y preferencia del cliente (Monroy, 2020).
2.3.4. Capacidad de respuesta:

Es la inmediatez con la que se atienden las necesidades de los clientes.

(Cesefia, 2020).
2.3.5. Competencia:

Desde el punto de vista del marketing es el caracter distintivo entre

empresas. (CENFOTUR, 2023).
2.3.6.Consistencia:

Se refiere a la capacidad de brindar un servicio sin altibajos en el tiempo.

(Cubillos, 2019).
2.3.7. Descuentos:

Se refiere a la reduccion del precio de un producto o servicio de manera

temporal. (Ferrel, 2019).
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2.3.8. Empatia:

Es por definicion cuando la empresa se pone en el papel del comprador para

brindarle solucién a sus requerimientos. (Cubillos, 2019).
2.3.9. Estrategia:

Son todas aquellas acciones desarrolladas por una empresa en largos

periodos de tiempo. (Vega, 2019).
2.3.10. Fiabilidad:

Se refiere a la confianza que deposita el cliente en una empresa, se basa en

aspectos como la reputacion, etc. (Cesefia, 2020).
2.3.11. Forma de pago:

Se refiere a la diversidad de medios de pago que se ponen a disposicion

de los clientes para la adquisicion de un producto o servicio.

son los medios que se utilizan a traves del sistema financiero para recibir
dinero, realizar transferencias de dinero entre cuentas de distintas personas

y empresas que desarrollan actividades en el pais. (Sunat, 2024).
2.3.12. Heterogeneidad:

Es una caracteristica de los servicios que indica que son prestados por per-
zonas, lo que causa una imposibilidad de conseguir dos iguales. (Ferrel,

2019).
2.3.13. Intangibilidad:

Son todos servicios que no pueden verse, olerse son de caracter intangible.

(Noblecilla, 2018).
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2.3.14. Inseparabilidad:

Es una caracteristica de los servicios que indica que estos son producidos

y consumidos de forma simultanea. (Noblecilla, 2018).
2.3.15. Plaza:

Se define como la cadena de comercializacion de un producto desde que
estd listo para su venta hasta el momento que el cliente la adquiere. (Ferrel,

2019).
2.3.16. Proveedores:

Son todas aquellas empresas o particulares que proporcionan los recursos
que necesita la empresa para producir sus bienes y servicios. (Kotler,

2011).

2.3.17. Responsabilidad:

Es la capacidad que tiene una empresa para entregar con rapidez los
productos o servicios para satisfacer las necesidades y deseos de sus

clientes. (Cesefia, 2020).
2.3.18. Seguridad:

Se define como la garantia que ofrecen las empresas para manejar las

necesidades de sus clientes de manera confiable. (Cesefia, 2020).
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CAPITULO TERCERO

METODOLOGIA

3.1. Tipo de investigacion

La presente investigacion es de tipo basica porque no se va manipular la
variable y la intencidn es aumentar conocimientos cientificos mas no se llevarlos

a la préctica.

Segun (Naupas H. , 2018, pag. 133), la investigacion de tipo bésica es porque en
efecto no esta interesada por un objetivo crematistico, su motivacion es la simple

curiosidad.

3.2. Alcance o nivel de la investigacion

Se considera un nivel de investigacion descriptivo que de acuerdo a
(Naupas H., 2018), tiene como objetivo la obtencion de datos sobre personas,

aspectos, situaciones, etc.

3.3. Enfoque de la investigacion

Existen diversos enfoques de la investigacion, el presente trabajo aplica el
enfoque Cualitativo que de acuerdo a (Naupas H., 2018), es aquella que arroja
resultados que no son estadisticos. Es cualquier tipo de investigacion que produce

hallazgos a los que no se llega por medio de procedimientos estadisticos.
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3.4. Disefio de la investigacion

Se aplicara un disefio No experimental que segln Fuentes et al. (2020) es
la investigacién que no manipula las variables y solamente las observa en su

estado natural para posteriormente analizarlas. (Naupas H., 2018).
3.5. Poblacién
3.5.1. Poblacion

Se considera la poblacion a los 24 comensales que visitaron el restaurante durante
la Gltima semana de julio de 2024. Esta seleccion responde a la afluencia turistica de ese

periodo, lo cual es relevante para analizar las expectativas y percepciones de los clientes.

Segln autores como Kotler et al. (2015) y Hernandez et al. (2010). La eleccién
de esta muestra especifica permite obtener datos representativos sobre cémo el servicio
es percibido en un contexto turistico de alta demanda. Ademas, la muestra de 24 personas
es adecuada para un enfoque cualitativo, centrado en profundizar en las experiencias

individuales de los clientes.

3.6. Técnica e instrumentos de recoleccion de datos

El presente trabajo de investigacion considera como técnica para la
recoleccion de datos la observacion. El instrumento de recoleccién de datos

elegido sera la ficha de observacion

3.7. Técnica de procedimiento de datos

Para la recoleccion los datos de este estudio se utilizaran fichas de
observacion. Estas fichas tienen por objeto procesar los datos de manera eficaz y

util para el adecuado avance de la investigacion.
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3.8. Plan de analisis de datos

Esta enfocada a recopilar informacién mediante fichas de observacién que
aborden observaciones directas, se busca identificar patrones a la respuesta
buscando comprender la percepcion de experiencia de la calidad de servicio que

proporciona el restaurante Carpe Diem del Cusco a sus clientes.
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CONCLUSIONES TEORICAS

Primero: Sobre el objetivo principal que fue describir la calidad del servicio ofrecida por
el restaurante Carpe Diem del Cusco, 2024, se concluye que presenta diversas
deficiencias originadas por la inexistencia de un documento que defina la organizacién y
funciones del establecimiento, las mismas que repercuten en la atencién brindada a los
comensales. Los trabajadores no conocen con exactitud las funciones que deben

desempefiar y esto origina conflictos durante la prestacion del servicio.

Segundo: Respecto del objetivo especifico referido a describir cdmo es la atencion del
personal en el restaurante Carpe Diem, se concluye que no esta estandarizada y por lo
tanto es inadecuada. A pesar que la presentacion del personal es correcta, el
desconocimiento de la carta no permite sugerir adecuadamente los platos que se ofrecen.
Sobre la cortesia se nota que ante la presencia de muchos comensales los trabajadores no

siempre pueden ser corteses en la atencion ofrecida.

Tercero: Respecto del objetivo especifico referido a describir como es la fiabilidad en el
restaurante Carpe Diem se concluye que es inadecuada. La correcta entrega del pedido
tiende a sufrir equivocaciones por parte del personal que varias veces entrega el plato a
la mesa incorrecta. Sobre la presentacion del plato, la cocina cuando esta trabajando al
tope de su capacidad no presta atencion a los detalles en la entrega del plato. Sobre la
calidad de insumos se pudo observar que el restaurante varia los proveedores

constantemente lo que origina algunos problemas en la calidad de los mismos.
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Cuarto: Respecto del objetivo especifico referido a describir como es la infraestructura
en el restaurante Carpe Diem se concluye que a pesar de contar con una iluminacién
adecuada el disefio del espacio a quedado reducido dada la cantidad de comensales que

atiende, este hecho afecta la limpieza de las areas donde se ubican las mesas.

Quinto: Respecto del objetivo especifico referido a describir la dimension: capacidad de
respuesta del restaurante Carpe Diem se concluye que no es adecuada ya que la
disponibilidad de los meseros es limitada cuando el restaurante atiende a toda su

capacidad, este hecho afecta la resolucion de respuesta que los comensales esperaran y el

tiempo de entrega de los platos se hace bastante largo lo que genera muchas molestias en

los clientes.
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RECOMENDACIONES

Primero: Se recomienda a la gerencia del restaurante Carpe Diem que implemente un
documento o manual que delimite la organizacién y funciones que debe tener el personal
del establecimiento. Este manual permitird evitar conflictos laborales durante el
desempefio de las funciones realizadas y mejoraréa la calidad de servicio ofrecida a sus

clientes.

Segundo: Se recomienda a la gerencia del restaurante Carpe Diem que preste mayor
interés a la atencidn a sus clientes mediante la implementacion de capacitaciones sobre el
tema, asi como el conocimiento detallado de la carta ofrecida. Estos aspectos no solo
beneficiaran a los comensales sino también al restaurante ya que se pueden vender los

platos que generan mayor margen de ganancia.

Tercero: Se recomienda a la gerencia del restaurante Carpe Diem que se mejore la
fiabilidad de los servicios ofrecidos mediante un flujograma de trabajo que facilite una
correcta entrega de los pedidos y la presentacion de los mismos. Este flujograma ayudara
al personal de cocina y comedor a cumplir con los estandares necesarios para satisfaccion
de los comensales. Sobre la calidad de los insumos se debe buscar proveedores fijos y

confiables con la calidad que se pretende ofrecer.
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Cuarto: Se recomienda a la gerencia del restaurante Carpe Diem que se busque ampliar
la infraestructura del establecimiento, esto permitird mejorar el disefio del comedor y la
limpieza que se debe tener para satisfacer adecuadamente a los comensales que

diariamente confian en sus servicios.

Quinto: Se recomienda a la gerencia del restaurante Carpe Diem que se ponga especial
atencion en la capacidad de respuesta ofrecida a los comensales en los horarios donde el
establecimiento estd atendiendo en toda su capacidad. Los negocios de restauracion se
miden principalmente por la rapidez y la calidad de los platos que ofrecen, siendo estos
aspectos claves en la generacion de buenos comentarios que finalmente los diferencian

de sus competidores
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Matriz de categorizacion

Categoria

Sub categorias

Indicadores

CALIDAD DE SERVICIO
RESTAURANTES

La calidad del servicio en
restaurantes se define como
un proceso relacionado con

las expectativas y
percepciones  del cliente
durante el proceso de

servicio.  Este  concepto
incluye la influencia del
capital humano, la calidad de
los alimentos y otros factores
que afectan la satisfaccion y
preferencia  del  cliente
(Monroy, 2020).

Infraestructura

Para Line et al. (2020), La infraestrucctura, generalmente juegan un papel muy
importante, entre ellos se puede considerar la masica, las luces y la decoracion
de un restaurante. Estos elementos influyen mucho en cémo se sienten los
clientes y en si quieren volver al restaurante o no.

Iluminacion
Disefio de espacio

Limpieza

Capacidad de respuesta

Es la disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio
rapido. (Hernandez, 2017).

Disponibilidad del mesero
Resolucion de respuesta.
Tiempo de entrega de los
platos.

Fiabilidad

Es la habilidad de ejecutar el servicio prometido de forma fiable y rigurosa. En
otras palabras, se supone que el comensal tiene informacién respecto a lo que
desea recibir, nos referimos a las expectativas que tiene y si estas seran cumplidas.
(Sanchez, 2019).

Correcta entrega del pedido
Presentacion del plato

Calidad de insumos

Atencion del personal

La atencidn de los clientes se volvié en un tema muy connotado ya que cuando
el personal de un restaurante atiende bien a los clientes, estos se sienten
satisfechos, tienen una buena opinion del servicio y quieren volver al restaurante
(Gémez & Veloso, 2021).

Imagen personal
Conocimiento de la carta.

Cortesia




TITULO: Calidad de servicio en el restaurante Carpe Diem, Cusco, 2024

Matriz de consistencia

PROBLEMA

OBJETIVOS

VARIABLE - DIMENSIONES - INDICADORES

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

METODOLOGIA

Problema general

¢Como es la calidad en el
servicio al cliente en el
restaurante Carpe Diem, Cusco,
2023?

Objetivo General

Conocer la calidad en el
servicio al cliente en el
restaurante Carpe Diem,

Cusco, 2023.

Problemas Especificos

(Como es la atencion del
personal en el restaurante Carpe
Diem, Cusco, 2023?

¢(Como es la fiabilidad en el
restaurante Carpe Diem, Cusco,
2023?

Objetivos Especificos

Describir como es la atencion del
personal en el restaurante Carpe
Diem, Cusco, 2023.

Describir cdmo es la fiabilidad en
el restaurante Carpe Diem, Cusco,
2023.

Calidad de servicio
en restaurante

Atencidn de personal

Presentacion del personal
Conocimiento de la carta.

Cortesia

Fiabilidad

Correcta entrega del pedido
Presentacion del plato

Calidad de insumos

METODOLOGIA
Tipo:

e Baésico
Enfoque:

e  Cualitativo.
Alcance.

e  Descriptivo
Disefio:

e Noexperimental

transversal

POBLACION Y MUESTRA
Poblacion:

e Comensales del
restaurante durante la
Gltima semana de julio
2024,

Muestra:

e Son 24 comensales a
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¢COmo es la infraestructura en el
restaurante Carpe Diem, Cusco,
2023?

¢(Cémo es la capacidad de
respuesta en el restaurante Carpe
Diem, Cusco, 2023?

Describir como €s la
infraestructura en el restaurante
Carpe Diem, Cusco, 2023.

Describir como es la capacidad de
respuesta en el restaurante Carpe
Diem, Cusco, 2023.

lluminacién

Disefio de espacio

Limpieza
Infraestructura
Disponibilidad del mesero
Resolucion de respuesta.
Tiempo de entrega de los
Capacidad de platos
respuesta

observar

TECNICAS E
INSTRUMENTOS

e  Observacion
e Ficha de observacion
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FICHA DE OBSERVACION

FECHA DE OBSERVACION: 26/07/2024

ENCARGADO: Yeshi Garcia Quispe

TITULO DE TRABAJO: Calidad de servicio en el restaurante Carpe Diem del Cusco

DIMENSIONES | INDICADORES |  SI NO OBSERVACIONES
Presentacion del Se observa que la presentacion del personal del restaurante
X Carpe Diem no es adecuada, debido a la alta rotacion del
personal
personal.
» Conocimiento de Se observa que el conocimiento de la carta del personal del
Atencion del la carta X restaurante Carpe Diem no es la adecuada para guiar a los
personal ' clientes en la eleccion de los platos.
Cortesia Se observa que la cortesia del personal del restaurante Carpe
X Diem es inadecuada debido a la nacionalidad de los clientes es
notorio la diferencia.
Correcta entrega Se observa que la entrega de los pedidos por parte del personal
. X del restaurante Carpe Diem tiene equivocaciones.
del pedido
o Presentacion  del Se observa que la presentacion del plato sufre
Fiabilidad lato X equivocaciones no es estandarizada.
Calidad de Se observa que la calidad de los insumos es 6ptima por parte
. X del restaurante Carpe Diem es adecuada.
insumos
lluminacion Se observa que la iluminacidn del restaurante Carpe Diem es
X adecuada y acorde con los estandares de un restaurante.
Elementos Disefio de Se observa que el disefio del espacio del restaurante Carpe
espacio X Diem es reducida para atender adecuadamente a los clientes.
tangibles P
Limpieza Se observa que la limpieza del restaurante Carpe Diem no es
X la adecuada debido a que no se encuentra un maitre quien
supervise y mas cuando el restaurante se encuentra atendiendo
en toda su capacidad.
Disponibilidad Se observa que la disponibilidad de los meseros del restaurante
del mesero Carpe Diem es inadecuada cuando se atiende en toda la
X capacidad del establecimiento.
_ Resolucion  de Se observa que resolucién de respuesta del personal del
Capacidad de | respuesta. X restaurante Carpe Diem es inadecuada cuando el
respuesta establecimiento esté atendiendo a toda su capacidad.
Tiempo de Se observa que el tiempo de entrega de los platos del
entrega de los restaurante Carpe Diem es muy larga cuando y no hay una
platos X persona responsable quien supervise.

NOTA: LA FICHA DE OBSERVACION FUE APLICADA A LOS COMENSALES

DEL ESTABLECIMIENTO




