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Resumen

Las tareas tradicionales de los negocios son desafiadas por procesos de gestion que
permiten mejorar los recursos en las organizaciones, estos procesos aplicados en muchas
empresas, establecen rapidez y eficiencia, incrementa la capacidad de respuesta, transforma
el entorno, reduce tiempos, optimiza costos, simplifica la gestion y la toma de decisiones.
También se obtiene mejor manejo de recursos, productividad y control de operaciones del
negocio con inversiones bajas en tecnologia. La investigacion tuvo como objetivo principal,
determinar por qué el proceso de servicio buffet se relaciona con la satisfaccion al cliente en
el &rea de alimentos y bebidas, en cuatro hoteles tres estrellas de la Cadena Ferre, dos en
Lima y dos en Cusco del 2017.

Para (Aguilera & Morales, 2011) Es la herramienta basica que comprende el proceso
de encaminar la organizacion de manera ordenada para satisfacer las necesidades del cliente.
“conjunto de acciones, decisiones y tareas encadenadas para conseguir un resultado
(producto o servicio)”.

La presente investigacion es correlacional con disefio no experimental, de nivel
descriptivo explicativo, de tipo cuantitativo y correlacional, los instrumento de medicion
utilizados fueron cuestionarios; la muestra fue de 42 comensales. También encontraremos
en este documento el andlisis, la interpretacion y la discusion de resultados, para la cual, se
uso la prueba de hip6tesis chi cuadrado. Se concluye que si existe una relacion entre el
proceso de servicio buffet, elementos de entrada, transformacion y salidas, con la
satisfaccion del cliente en el area de alimentos y bebidas en cuatro hoteles de tres hoteles de
la Cadena Ferre, dos en Lima y dos en Cusco del 2017.

Palabras clave: Proceso de servicio buffet; proceso de produccion, calidad de productos

y satisfaccion del cliente.
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Abstract

The traditional business tasks are challenged by management processes that have
allowed improve resources in organizations. Applied in many companies, it establishes
speed and efficiency, increase response capacity, transform the environment, reduce time
and optimize costs, simplify management and decision making; you get better resource
management, productivity, control of business operations with low investments in
technology. The main objective of the research was to determine how the service process
relates to customer satisfaction in the food and beverage in four three-star hotels of the Ferre
Chain, two in Lima and two in Cusco in 2017.

For (Aguilera & Morales, 2011) It is the basic tool that comprises the process to be
directed in an orderly manner to satisfy the client's needs. "Set of actions, decisions and tasks
linked to achieve a result (product or service)". Correlation research; non-experimental
design; level, explanatory descriptive; of correlational quantitative type; measuring
instrument, questionnaires; the sample, 42 people, interpretation analysis and discussion of
results, the chi square hypothesis test was used. It is concluded if there is a relationship
between the buffet service process Elements of entry, transformation and outputs, with
customer satisfaction in the area of food and beverages in four hotels of three hotels in the

Cadena Ferre, two in Lima and two in Cusco of 2017.

Keywords: Buffet service process; production process quality of products and customer

satisfaction



Introduccion

Los clientes cada vez mas, se preocupan por una alimentacion saludable y de
manera natural, razon por la cual, se busca que en la presentacion del desayuno buffet
se ofrezcan comidas preparadas de diversas formas, ademas debe tener una indicacion
de la preparacion de los alimentos que determine un equilibrio nutritivo, por lo que es
importante cuidar y estudiar todos los procesos que se encuentran relacionados desde
la manipulacion y preparacion de los alimentos asi como la presentacion con respecto
al montaje y desmontaje de la mesa buffet.

La investigacion consta de seis capitulos. El capitulo 1 comprende el
planteamiento del estudio, conformado por el capitulo descripcion y formulacion del
problema; objetivos de la investigacion; hipétesis de la investigacion; variable e
indicadores.

En el capitulo Il se aprecia el marco tedrico, vemos a partir de la literatura
existente, los temas que comprende: procesos; macro procesos y procesos operativos;
planificacion; direccion y eficiencia en procesos de empresa hotelera; flujo de proceso;
proceso de servicio; buffet y tipologia, satisfaccion al cliente y medicion de la
satisfaccion al cliente y definicién de términos basicos.

El capitulo Ill, metodologia de la investigacion, que comprende la
operacionalizacion de las variables; tipo y nivel de investigacion; disefio de la
investigacion; poblacion y muestra de la investigacion; técnicas e instrumentos de
recoleccion de informacion; tratamiento estadistico de los datos; los criterios de

calidad de los instrumentos de medicién.



El capitulo 1V, esta dedicado al analisis y la interpretacion de los resultados de
la investigacion. Tipo, método y disefio de la investigacion.

En el capitulo V, estan los analisis de resultados, asi como los contrastes de
hipétesis, con el programa estadistico SPSS.

En el capitulo VI, encontraremos las conclusiones y recomendaciones, asi

como los apéndices.



CAPITULO |

1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la Realidad Problematica

Las tareas tradicionales de los hoteles se han visto desafiadas por nuevos
procesos de servicios para mejorar la atencion y satisfaccion de los clientes, lo que ha
permitido mejorar la calidad de estas organizaciones. Por un lado, para que mejore la
calidad organizativa de estos establecimientos se debe tener en cuenta:

Una vision sistémica aplicada a la gestion de procesos que ayuda al
cambio en la organizacion, logrando la sinergia de los conceptos de “sistema”
“gestion” y “procesos” (...) es una labor sistémica, creativa, reflexiva y
cuestionadora para cumplir el propésito de la organizacion y los organiza como
sea mas conveniente para ese fin (Bravo, 2009 p.15).

Otro aspecto esencial de los hoteles es el servicio de atencion al cliente que para
Fisher (1988) es “el conjunto de actividades, beneficios o satisfactores que se (...)
suministran en relacion con la venta” (p. 175). Se refiere este autor a la oferta que

considera las caracteristicas propias de los servicios; por lo tanto, es importante tener en



cuenta que la intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad y caducidad son elementos
diferenciadores que pueden estar vinculados o no con un producto fisico (Kotler, 1997).

Esto nos lleva a contemplar la unién complementaria como proceso del servicio
de buffet y la satisfaccion al cliente en el area de alimentos y bebidas de cuatro hoteles
tres estrellas de la Cadena Ferre, lo que equivale decir que nuestra oferta debe cumplir
con los requisitos de calidad para tener clientes fidelizados. Es importante, por lo tanto,
los factores del servicio son imprescindibles para fortalecer la cultura de la calidad del
servicio que fija politicas de atencion al cliente.

Este concepto de proceso de servicio para satisfaccion de clientes se aplica en
empresas de todo tamafio en todo el mundo, las que establecen la rapidez y la eficiencia del
establecimiento, incrementan la capacidad de respuesta a la trasformacion del entorno,
permite una gestion completa de los servicios con clientes y proveedores, reduce tiempos y
optimiza costos, simplifica la gestion y la toma de decisiones y mejora los margenes de
servicio de atencion al cliente. Ademas, se obtiene mejor manejo de recursos, productividad,
control de las operaciones del negocio con inversiones relativamente bajas en tecnologia.

Se puede decir que hoy, en la mayoria de las empresas y organizaciones, los
colaboradores se esfuerzan por una mejor participacion y organizacién de sus actividades a
través de interrogantes como: ¢ Cuales son las actividades inevitables del negocio? ;Quiénes
las deben cumplir? ;Qué recursos son necesarios para realizarlos? ¢Cuales seran los
resultados? ;Como lograr que estas tareas creen valor para todos los clientes?

En el caso particular del area de alimentos y bebidas de cuatro hoteles tres estrellas de
la Cadena Ferre no cuentan con una orientacion, por lo que se hace necesario una gestion y
correcta direccion de la empresa hotelera. Se puede observar a simple vista que se trabaja de
manera empirica, por ende, no se optimizan los procesos que permitiria realizar las funciones

de una manera eficaz y eficiente. Esto significa que “no tienen una vision de conjunto,



holistica (...) de los procesos, donde se deben incluir las relaciones entre todos los procesos
identificados en un cierto &mbito y donde se debe unir los procesos segmentados por cadena,
jerarquia o versiones” (Bravo, 2009).

En el presente estudio, nos enfocamos en las carencias evidentes observadas en los
procesos del servicio buffet en el area de alimentos y bebidas. Por ello, se debe tener en
cuenta que para una correcta planificacion en el trabajo se debe contar con el aspecto
temporal, definir objetivos con el proposito de optimizar los procesos, asi como la
planificacion de los objetivos y metas de la empresa.

Los insumos y procesos que se utilizan en el desayuno buffet que se brindan en el area
de alimentos y bebidas de cuatro hoteles tres estrellas de la Cadena Ferre, determina una
problematica que se percibe con lo perecible de los insumos, siendo unos mas que otros,
entre ellos los embutidos; el jamon pais tiene un tiempo de caducidad de entre uno a dos
dias o se malogra y pasa a la merma; respecto a los cereales, después de un largo tiempo de
almacenaje el producto se vuelve duro y dificil de consumir, es el caso del cereal Kellogs
integral y el dulce chocochip, también ocurre esta deficiencia con el mani. En relacion a la
bolleria, el pan de molde integral y blanco es muy sensible, en algunas ocasiones se ha
podido detectar el producto con hongos debido a la mala rotacion y almacenaje del producto.
Con respecto a los jugos y frutas, los problemas que se detectan generalmente se encuentran
en la compra de insumos de baja calidad, en consecuencia, el sabor de los jugos tiene un
sabor agrio y en la ensalada de frutas se percibe un olor y sabor desagradable. Ello se da
porgue no existe un método y lugar adecuado para su almacenaje. Asimismo, respecto a los
huevos fritos y revueltos los problemas se detectan al poco tiempo de estar en la mesa buffet,

estos se ponen frios por la falta de un mecanismo para mantenerlos calientes.



Otra problemética se encuentra en los recortes del presupuesto para compras que
origind adquirir insumos de baja calidad, lo que trajo como consecuencia quejas de los
huéspedes y malos comentarios a los hoteles con respecto al desayuno buffet.

Por otro lado, la inocuidad de los productos que no tienen un almacenaje adecuado
provocando la contaminacion cruzada de los insumos al mezclar frutas con otros productos
que lo contaminan, escasez de maquinaria para conservar los productos. Por otra parte, el
cocinero no usa gorros quirdrgicos en el proceso de produccion, por lo cual existe un riesgo
potencial de contaminar los productos con el cabello o saliva; no existe un sistema Haccp.
No existe un manual de Buenas Practicas Alimentarias, que indique el uso adecuado de cada
insumo o utensilios necesarios y adecuados para la fase de produccién. Durante la
preparacion se utilizan los mismos utensilios para todo, por ejemplo: frutas y huevos;
cuchillo y tabla de picar.

Asimismo, se observa que durante el proceso del servicio buffet, respecto a la atencion
de los comensales por dia, fluctia entre veinte o treinta personas, asi el servicio fluye con
normalidad, pero si son méas de cuarenta, ocurren los problemas, principalmente en la
reposicion rapida del producto, falta de stock, mala prevision de la compra. Ademas, algunos
huéspedes son muy exigentes con los tiempos y manifiestan su molestia para que el producto
se reponga rapidamente. También se debe mencionar que el pico de mayor afluencia de
huéspedes es entre las ocho y treinta hasta las nueve y treinta de la mafiana, luego la afluencia
de los huéspedes baja. Otro punto a mencionar es la falta de acondicionamiento de la mesa
buffet para la conservacion de los productos durante las tres horas que dura el servicio buffet,
esto se observa en los jugos y frutas que se avinagran muy rapido y en la temperatura de los
huevos fritos y revueltos que no es la adecuada. Finalmente, se puede mencionar a los
huéspedes rezagados que vienen minutos antes de las diez de la mafana, pensando que

todavia pueden encontrar el buffet completo, ocasionando quejas del servicio.



Por Gltimo, observamos la problemética durante el desmontaje de la mesa buffet, que
se realiza con los huéspedes degustando el desayuno, en otras ocasiones se debe esperar a
que terminen o se les avisa que el servicio buffet ha terminado para proceder. EI desmontaje
del servicio comienza almacenando los insumos que se pueden guardar, se inicia con los
embutidos, cereales, pan de molde, algunas frutas. El resto es ofrecido como desayuno de
personal o si el producto esta por caducar se desecha. La problemética en este punto es el
almacenaje, ya que no existe el lugar y maquinaria necesaria para guardar los productos. Por
ello el tema de la investigacion busca conocer si existe una relacion entre el proceso de
servicio y la satisfaccion al cliente. De acuerdo a este diagndstico presentado se ensaya el

siguiente problema de estudio.



1.2 - Formulacién del problema

1.2.1 Problema Principal

¢De qué manera se relaciona el proceso de servicio buffet y la satisfaccion del
cliente en el area de alimentos y bebidas de cuatro hoteles de tres estrellas de la

Cadena Ferre del 2017?

1.2.2 Problemas Secundarios

a) ¢Como el elemento de entrada del proceso de servicio buffet se relaciona con
la satisfaccion al cliente en el area de alimentos y bebidas de cuatro hoteles de

tres estrellas de la Cadena Ferre del 2017?

b) ¢Como el elemento de transformacion de las actividades del proceso de
servicio buffet se relaciona con la satisfaccion al cliente en el &rea de
alimentos y bebidas de cuatro hoteles de tres estrellas de la Cadena Ferre del

20177

c) ¢Como el elemento de salida del proceso de servicio buffet en cantidad y
calidad se relaciona con la satisfaccion al cliente en el area de alimentos y

bebidas de cuatro hoteles de tres estrellas de la Cadena Ferre del 20177?



1.3

— Objetivos General y Especificos

1.3.1

Objetivo General

Determinar la relacion del proceso de servicio buffet y satisfaccion al cliente
en el area de alimentos y bebidas de cuatro hoteles de tres estrellas de la

Cadena Ferre del 2017

1.3.2 Obijetivos Especificos

a)

b)

Establecer como el elemento de entrada del proceso de servicio buffet se
relaciona con la satisfaccion al cliente en el area de alimentos y bebidas de

cuatro hoteles de tres estrellas de la Cadena Ferre del 2017.

Determinar como el elemento de transformacion de las actividades del proceso
de servicio buffet se relaciona con la satisfaccion al cliente en el area de
alimentos y bebidas de cuatro hoteles de tres estrellas de la Cadena Ferre del

2017.

Establecer como el elemento de salida del proceso de servicio buffet en
cantidad y calidad se relaciona con la satisfaccion al cliente en el &rea de
alimentos y bebidas de cuatro hoteles de tres estrellas de la Cadena Ferre del

2017.
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1.4 Justificacion o importancia del estudio
Los resultados de la presente investigacion serviran para mejorar el proceso
del servicio del desayuno buffet que ofrecen en el area de alimentos y bebidas en
cuatro hoteles de tres estrellas de la Cadena Ferre dos en Lima y dos en Cusco. Asi
mismo los beneficiaros seran los restaurantes que ofrecen dichos servicios, los
trabajadores de estos establecimientos y también los comensales.

La importancia de esta investigacion radica en la apropiacion tedrica de los
procesos que corresponden a esta materia, el cual estd muy orientado al sector
industrial, sin embargo, existe muy poca bibliografia con respecto a la gastronomia
y administracion de restaurantes, por lo tanto, este documento permitira realimentar,
parafrasear y sistematizar de acuerdo a la delimitacion conceptual del estudio, lo que
implica un aporte para enriquecer el campo teorico de los procesos en la gestion
turistica, hotelera y en el area especifica de procesos de servicio, en el contexto
hotelero. El aporte practico del estudio radica en como el proceso de servicio y su
relacion con la satisfaccion al cliente, permitira optimizar los procesos haciendo del
servicio que se ofrece una prestacion eficiente y eficaz en las areas de una
organizacion. También nos permite expresar las funciones que debe cumplir la
persona dentro del aspecto organizativo contribuyendo ademas a identificar el perfil
y los requisitos del puesto de trabajo. Lo que significa que dicha aplicabilidad
practica debe contribuir con mejorar los procesos del area de alimentos y bebidas.
Finalmente se pretende que la presente investigacion pueda convertirse en una fuente

bibliografica para otros estudios en la materia.
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1.5 Alcancesy limitaciones
La presente investigacion cuenta con el financiamiento adecuado a través de recursos
propios, de igual manera se dispone del tiempo necesario y facilidades para el acceso a

la informacién, por lo tanto no hubo limitaciones para ejecutarla.

1.5.1 Delimitacion espacial

Para el desarrollo de la presente investigacion se ha enmarcado la delimitacion
en cuatro hoteles de tres estrellas de la Cadena Ferre, dos de ellas se encuentran en
Lima — Miraflores y dos en la region Cusco, los cuales ofrecen desayuno buffet. A
los cuales se pudo acceder, por la facilidad de contar con buenas relaciones, que nos

permitieron obtener los datos de los comensales en dichos hoteles.

1.5.2 Delimitacion conceptual

La investigacion esta centrada en procesos de la operatividad del servicio buffet
en el &rea de comedor donde se consume los alimentos y bebidas.

El presente estudio no corresponde al area de cocina donde se manipulan los
alimentos; habria que precisar la necesaria y puntual coordinacién de los procesos
entre el area de cocina con salon.

Asi mismo, el estudio procura mostrar como el servicio al cliente que ofrece una
organizacion que si brinda una buena atencion, encontrara la satisfaccion del
producto sea tangible o intangible. Por tal razon, se reconoce la importancia que tiene

el servicio al cliente para alcanzar el fin de cualquier negocio, que es la Satisfaccion.
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CAPITULO I

2 MARCO TEORICO-CONCEPTUAL

2.1  Antecedentes de la investigacion

Se realizd una busqueda de estudios previos a la presente investigacion, estos son:

2.1.1 Antecedentes Nacionales

Ballén, S. (2016) de la Universidad ESAN presenta la Tesis Evaluacion en la
Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente en los Hoteles de Dos y Tres Estrellas
de la Ciudad de Abancay.

El objetivo de esta investigacion fue analizar las variables de la calidad de
servicio que influyen en la satisfaccidn al cliente en los hoteles de dos y tres estrellas
de la ciudad de Abancay. Manifiesta que el sector hotelero no escapa a lo
anteriormente mencionado. Un hotel, cuando brinda calidad de servicio superior,
satisface al cliente, los retiene, incrementa la rentabilidad de inversion y tiene mayor
ventaja competitiva.

Recogio la data utilizando un cuestionario con 20 items, y un item para medir la

satisfaccion al cliente. Se encuestd a 431 turistas nacionales y extranjeros que se
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hospedaron en los hoteles de dos y tres estrellas. El analisis de la data con el programa
estadistico SPSS, donde se uso el analisis de fiabilidad, estadistica descriptiva y
estadistica inferencial. Con los resultados obtenidos se pudo demostrar de los 431
encuestados, el 43.4% fueron a los hoteles de 2 estrellas y 56.6% al de 3 estrellas. El
34.6% de los encuestados son mujeres y el 65.4%, varones. Concluyo que, la variable
de “empatia” fue la que mayor influencia tuvo en la satisfaccion al cliente en los
hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad de Abancay, después le sigui6 la “capacidad
de respuesta” y finalmente “elementos tangibles”. Asi también se verificaron las

hipotesis con el anlisis de regresién multiple.

Coronel, C. (2016) en su tesis titulada Calidad de servicio y grado de
satisfaccion del cliente en el restaurant Pizza Hut en el centro comercial Mega Plaza
Lima; 2016 para optar el titulo profesional de licenciado en administracion en la

Universidad Sefior de Sipan.

El tipo de investigacion que se utilizd para este proyecto de investigacion fue
de tipo descriptiva — correlacional y la hipétesis realizada, existe relacion significativa
entre calidad de servicio y grado de satisfaccion del cliente en el restaurant Pizza Hut
en el centro comercial Mega Plaza Lima; 2016. El estudio determina que el Brindar
una buena atencion al cliente en restaurantes es una cuestion clave, sobre todo en
aquellas en las que los clientes son la unica fuente de ingresos, como ocurre en el
sector de la restauracion. Conseguirlo debe ser, por lo tanto, una cuestion prioritaria,
el principal objetivo es Determinar la calidad del servicio y el grado de satisfaccion

del cliente.
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En cuanto a los métodos y procedimientos de la recoleccién de datos, se utilizd
la encuesta al cliente del Restaurant Pizza Hut- Lima; de un total de 356 comensales
encuestados 255 estuvieron de acuerdo con el nivel de calidad del servicio en el
restaurante; sin embargo, 101 de ellos manifestaron su desacuerdo con este proceso.
Es importante destacar que en promedio 157, manifestaron que los productos que
vende dicho restaurante son de buena calidad, sin embargo, 199 de ellos afirman su
desacuerdo con respecto a los productos ofrecidos por este restaurante. El estudio
concluye que en el Restaurant Pizza Hut, un promedio general de 41.6% de los clientes
se encuentran en total acuerdo con el servicio; solo 11% de los clientes se siente en
indiferencia o desacuerdo con esta variable en estudio. Con relacion al ambiente el
42.1 % de los clientes se encuentran satisfechos; y solamente el 10% se encuentran
insatisfechos con esta variable. Se concluye que existe relacion significativa entre
calidad de servicio y grado de satisfaccion del cliente en el restaurant Pizza Hut en el
centro comercial Mega Plaza Lima

Diaz, J. y Véasquez (2016) de la Universidad Privada de la Selva Peruana
presento su tesis “La calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la empresa
CELTAB de la ciudad de Iquitos”

El estudio estuvo orientado a diagnosticar y conocer la satisfaccion y
expectativas del cliente en razdn al valor percibido sobre calidad. La satisfaccion del
cliente es la percepcion que tiene el cliente o usuario sobre el grado del beneficio
percibido, frente al beneficio esperado por ende la satisfaccion del cliente es un estado
psicologo subjetivo, cuya obtencidn asegurara la fidelizacion.

La investigacion es cualitativa de tipo correlacional con un disefio no
experimental de tipo transversal porque describe la relacion existente entre la calidad

de servicio y satisfaccion del cliente se us6 como instrumento de medicion un
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cuestionario de 20 preguntas para identificar la percepcion que tiene los clientes a
cerca de la empresa. En este contexto teorico, los resultados de esta investigacion,
explican la asociacion entre la variable independiente calidad de servicio con cada uno
de los indicadores de la variable dependiente satisfaccion del cliente.

De acuerdo a los resultados obtenidos podemos expresar que, las dimensiones
(calidad funcional percibida, calidad técnica personalizada, valor percibido y
expectativas) de la variable “satisfaccion del cliente” nos ha permitido confirmar que
la solucion de problemas, como componente de la calidad técnica personalizada, es un
factor de gran influencia en el nivel de satisfaccion del cliente. A su vez, la lealtad del
cliente es una consecuencia de la combinacion de los siguientes elementos: calidad del
producto, seguridad y empatia. En consecuencia, la empresa CELTAB debera tomar
en cuenta en su estrategia de ventas, para poder continuar creciendo en el mercado.
Estudio concluyd, que la relacion de dependencia entre la variable calidad de servicio
y calidad funcional percibida, asi como la calidad técnica personalizada, y expectativa
en términos generales es regular de acuerdo a las encuestas que solo tiene en promedio
un 60% de aceptacion. Sin embargo, los resultados obtenidos fueron favorables es asi
que al evaluar las hipdtesis generales y especificas a traves de métricas de estadistica
descriptiva.

Liza, C. y Siancas (2016) de la Universidad Privada del Norte presentd su tesis
“Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente en una Entidad Bancaria de Trujillo”,
para optar el grado MAESTRO en Administracion de Empresas.

Esta investigacion tuvo como proposito estudiar la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente para conceder informacion a la Gerencia para
tomar decisiones pertinentes, siendo la calidad de servicio tema relevante e

indispensable para cualquier negocio. Para recopilar los datos se emple6 las técnicas
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de encuesta, entrevista y analisis documental se analizé6 como perciben los clientes
externos la calidad del servicio que brinda la entidad bancaria, asi como su nivel
satisfaccion, por medio del cuestionario SERVQUAL con 22 preguntas, herramienta
que explica las expectativas y percepciones de los clientes respecto a la calidad del
servicio y la satisfaccion. Ademés de la estadistica descriptiva para andlisis del
comportamiento de las variables de estudio.

Del resultado del andlisis de la satisfaccion general se demostré que la
satisfaccion es baja en todas las agencias, mostrando diferencia significativa entre lo
percibido y lo esperado. Ademas, tres agencias presentan niveles elevados de
insatisfaccion: Mayorista Vallejo, Trujillo y Trujillo Matriz. Teniendo en cuenta lo
desarrollado por Armstrong y Seng citados en (Guzman, Contreras & Vega, 2006, pag.
42), que demostraron que la percepcion de buen desempefio de una firma esta
relacionada positivamente con la satisfaccion, basado en un modelo en niveles. Por lo
que se pudo deducir que la Satisfaccion General del Cliente externo se puede explicar
por un modelo lineal de acuerdo con las variables causales: Percepcion de la Calidad
del Servicio Bancario y Expectativa de Calidad del Servicio Bancario.

La investigacion concluyo que la calidad de servicio impacta positivamente en
la satisfaccion del cliente, observandose que existe una brecha entre lo esperado y lo
percibido, afectando con ello el nivel de satisfaccion del cliente. Por lo tanto, la
Gerencia debe enfocarse a reducir la brecha asignando recursos, orientado a mejorar

la calidad del servicio y por ende el nivel de satisfaccion del cliente.
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2.1.2 Antecedentes Internacionales

Quirda, D. (2014) Tesis sobre Servicio al cliente en hoteles de la ciudad de San
Marcos. Facultad de Ciencias Econdémicas y Empresariales Campus de
Quetzaltenango. Universidad Rafael Landivar México.

La investigacion tuvo como objetivo analizar el servicio al cliente en empresas
hoteleras con la finalidad de conocer el servicio que brindan al cliente en dichas
empresas hoteleras. Tesis que tuvo un disefio descriptivo con un enfoque cualitativo
con aplicacién de herramienta de entrevista estructurada dirigida a Gerentes,
colaboradores y clientes.

De acuerdo a los resultados se pudo comparar la interaccién que hay de la teoria
en la practica donde el servicio al cliente desde el punto de vista de los huéspedes,
gerentes y colaboradores mencionan la importancia de establecer un correcto servicio,
porque es un factor determinante en la imagen y prestigio y con ello lograr la
fidelizacion de los usuarios segun el objetivo de la investigacion. Asi mismo en los
resultados se determiné que varios de los clientes no se encuentran satisfechos por el
servicio que les brindan, por lo tanto, su escasa frecuencia. La tesis concluyé que de
acuerdo a sus objetivos propone implementar una guia del servicio al cliente en hoteles
de la ciudad de San Marcos, que sirva como referencia a los ejecutores y empleadores
de como realizar un correcto y efectivo servicio al cliente.

Hoyos, D. (2010) Tesis sobre Manual de Procesos Administrativos la Rivera
Hotel. Facultad de Ciencias Econdémicas y Administrativas Programa de
Administracion de Empresas. Universidad Catolica Popular del Risaralda, Colombia.
Esta investigacion tiene un enfoque netamente descriptivo, de caracter cualitativo. La
tesis que se ha revisado propone de acuerdo a sus objetivos lo siguiente de crear un

manual de procesos que permita a la empresa hotelera Rivera Hotel de llevar de la
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manera mas adecuada y eficaz las labores servicio de hoteleria, ante ello utilizara por
metodologia de investigacion cualitativa mediante la observacion directa, ademas de
recoleccion de informacién documental, como técnica que respalda los juicios que
determina el momento de la organizacion para el cumplimiento de sus objetivos.
Asimismo, permitira observar de forma real los procesos del area. Con ello permitira
identificar y determinar las falencias que hay en el area, corregir aquellas limitaciones
y finalmente realizar una capacitacion al personal del hotel para que las mejoras sean
permanentes y sea optimo el servicio, pero todo ello seré respaldado por informacion
documental que dara una base solida a los juicios de valor en base a informacién
bibliografica. Tomo como base a Montafio (2010) con su libro Manual de Procesos
Edit. Enciso. Estudio que concluyo6, que la empresa hotelera Rivera Hotel al tener una
manual de procesos obtendrd una herramienta eficaz que le permita corregir y
optimizar los procesos dentro del hotel. Identificando los cuellos de botella y
realizando la capacitacion al personal para que las medidas correctivas sean
permanentes.

Agudelo, Castafieda y Rojas (2009) Tesis sobre Disefio del manual de procesos,
procedimientos Funciones para la distribuidora e importadora C.I Coffee Inn de la
ciudad de Pereira (Risaralda), Colombia. Facultad de Tecnologia Escuela Tecnologia
Industrial; de la Universidad Tecnoldgica de Pereira.

En la investigacion observada propone de acuerdo a sus objetivos elaborar el
manual de procesos, procedimientos y funciones para C.I Coffe Inn. que permita
definir las funciones, procesos y responsabilidades de cada integrante del area
analizada con la finalidad de identificar las lineas de comunicacion existentes para
poder optimizar la interrelacion con las deméas unidades administrativas del area

analizada. Por ello el tipo de investigacion que utiliza es descriptiva analitica que
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permitira conocer las principales debilidades para proceder con la adaptacion de los
manuales con la finalidad de optimizar las funciones, procesos y procedimientos. Por
consiguiente, el trabajo de investigacion usé el método de encuestas e informacion
documental para poder fundamentar de manera objetiva, claray con base bibliogréfica.
De acuerdo a los resultados se pudo comprobar que la empresa Coffee Inn cuenta con
facilidades para la carga y descarga de los contenedores que llegan y que estos son el
medio de abastecimiento para el desarrollo de su negocio. Asi mismo los muelles no
solo prestan este servicio, sino que ademas propician un ahorro de tiempo y esfuerzo,
por lo que es necesario tener manuales que mejoren la calidad del servicio. Se
concluyd, que la empresa C.1 Coffe Inn con el apoyo de los manuales, manejan de una
manera Optima la informacién al interior de la empresa, mejorando los procesos
existentes para asi poder incrementar la productividad y eficiencia dentro de ella.

Orozco, A. (2008) en su Tesis titulada Manual de funciones, procesos y
procedimientos para la empresa Hierros HB S.A. Facultad de Ingenieria Industrial. De
la Universidad Tecnoldgica de Pereira, Colombia.

En el presente trabajo de tesis tuvo como objetivo elaborar los manuales de
funciones, procesos y procedimientos, para asi determinar las pautas y directrices
dentro de la organizacion y analizar la optimizacion que produce en el area de
investigacion. En el marco metodologico se observa que se uso la investigacion
inductiva, deductiva y sintética, donde analiza, percibe y finalmente propone las
mejoras mediante los manuales administrativos. Estudio que no realiza una discusion
de resultados, sino que a través del método sintético que una vez sugerida las mejoras
planteo una estructura y al mismo tiempo un manual de funciones y procedimientos.
La investigacion concluyo, que el presente trabajo de tesis propone la optimizacion de

las areas de la empresa Hierros HB S.A mediante los manuales administrativos.
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2.2 Bases tedricas-cientificas

2.2.1 Procesos

Tomando en cuenta la definicion de proceso de Fernandez de Velasco, (2004)
como: “Secuencia [ordenada] de actividades [repetitivas] cuyo producto tiene valor
para su usuario o cliente” (p.35). Teniendo en cuenta la definicion del autor el
proceso viene a ser una secuencia ordenada de actividades. Por consiguiente, para el
caso hotelero, las actividades diarias se realizan por medio de una secuencia
ordenada de tareas continuas que pasan por un proceso de transformacion hasta
alcanzar el producto final del servicio. Observando dichas actividades que se realizan
para el desayuno buffet en el caso de los cuatro hoteles de la Cadena Ferre las
operaciones se dan de manera empirica, sin un orden establecido. El personal
operativo desarrolla sus funciones segin su propio criterio, trayendo por
consecuencia desorden en las actividades diarias que realizan.

Elementos del proceso

Se determina que el proceso consta de los siguientes elementos:

a) Un input (entrada), producto con caracteristicas objetivas que responda al
estandar o criterio de aceptacion definido: la factura del suministrador.

b) El proceso, la secuencia de actividades propiamente dicha. Unos factores,
medios y recursos con determinados requisitos para ejecutarlo siempre bien
a la primera: una persona con la competencia y autoridad necesarias para
asentar el compromiso de pago, hardware y software para procesar las
facturas, un método de trabajo (procedimiento), un impreso e informacion
sobre que procesar y como (calidad) y cuando entregar el ouput al siguiente

subproceso administrativo.
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C) Un ouput (salida), producto con la calidad exigida por el estandar del
proceso: el impreso diario con el registro de facturas recibidas, importe,
vencimiento. (José Pérez, 2004 p.130)

Todo proceso posee elementos secuenciales que se aplican a cualquier rubro. Lo
que corresponde a tres componentes, comenzando por el elemento de entrada,
insumos o productos; seguido por el proceso o elemento de transformacion y
finalmente la salida, que es producto final o servicio. Tomando en cuenta las
actividades realizadas que se observa en el caso de los cuatro hoteles de la Cadena
Ferre, el proceso de servicio del desayuno buffet no sigue una secuencia ordenada ni
se rige por los pardmetros establecidos. Todo el proceso se realiza de forma

experimental sin un orden definido.

ZQUE ES UN PROCESO?

RECURSOS

SECUENCIA DE
INPUT / ENTRADA . OUTPUT/SALIDA | CLIENTE
PRODUCTO - GSP PRODUCTO - asp | EMPRESA

ACTIVIDADES

GESTION
« | causa | > EFECTO ]-—>

Extraido del libro “Gestion por Procesos” de Pérez Fernandez de Velasco, pg.39
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Siguiendo la linea del proceso, la idea principal que plantea el autor sobre proceso

es:

Serie de actividades continuas que poseen un principio y un final,
ademas de entradas y salidas. Estos comprenden personas, métodos,
materiales y maquinas. Y referente a las salidas lo explica como lo que
recibe el cliente, producto del proceso, con el fin de lograr la total
satisfaccion del cliente. (Felipe Gallego, 2002, p. 227)

Teniendo en cuenta la postura del autor, proceso se resume en los elementos de
entradas, transformacién y salidas que permite obtener un producto final. Por ello,
en el caso particular de los cuatro hoteles tres estrellas de la cadena Ferre, los
procesos no se realizan de la manera adecuada, porque no existe una correcta
administracion de los recursos y falta de una persona que se encargue de asegurar el
funcionamiento eficaz de los procesos en el area de A & B, por ende no hay

optimizacion en el trabajo, ni se puede satisfacer las necesidades del cliente.

Siendo el proceso uno de los roles mas importantes dentro de la organizacion
hotelera como el engranaje de toda actividad, de tal forma que si se realizan de una
manera optima se logran los objetivos establecidos. Idalberto Chiavenato (2002)
afirma:

Proceso significa secuencia sistematica de funciones para realizar las
tareas; medio, método o manera de ejecutar ciertas actividades. Se toma la
administracion como proceso para hacer énfasis en que los administradores,
sin importar sus niveles ni funciones, se comprometen continuamente en
actividades interrelacionadas, como planear, organizar, dirigir y controlar,

para alcanzar los objetivos deseados. De ahi se deriva la denominacion de
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proceso administrativo dada el conjunto y la secuencia de las funciones
administrativas. (p.16)

Ademas, al conocer las entradas, lo que se recibe y las salidas, el producto final,
me permitira tener un control méas exacto de los productos de tal manera que se evita
pérdidas y se optimizan los procesos. También hace referencia a la gestion por
procesos segun Olga Aguilera e Inés Morales (2011) al afirmar:

Una forma de organizacion diferente de la clésica organizacion
funcional. En la que prima la vision del cliente sobre las actividades de la
organizacion. Los procesos asi definidos son gestionados de modo
estructurado. Y sobre su mejora se basa a la de la propia organizacion (p.11).

Todo proceso que se realiza a cualquier nivel de organizacion posee un inicio y
un término, estos interactlan con los demas componentes que dan un producto
transformado al cliente con el objetivo de satisfacer su necesidad. Segun lo
mencionado se puede inferir que la gestion por procesos parte de tres elementos las
entradas, procesos que conlleva a la mision, objetivos y resultados; y las salidas.
Todo ello conlleva a que cada elemento del proceso sea llevado de una manera eficaz

y ordenada.

Asi mismo Bravo, J. (2009) define al proceso:
Es una totalidad que cumple un objetivo completo y que agrega valor
para el cliente. Esta unidad es un sistema de creacion de riqueza que inicia 'y
termina transacciones con los clientes en un determinado periodo de tiempo.
Cada activacion del proceso corresponde al procesamiento de una
transaccion, en forma irreversible, por eso se emplean los conceptos de

temporalidad y de fecha del tiempo. (p.29)
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Con relacion a un trabajo por procesos Juan Bravo nos hace referencia a las

actividades, interacciones u otros componentes que se realizan en busca de la

satisfaccion del cliente como objetivo final, por lo que se puede deducir que la gestion

por procesos parte de tres elementos en primer término el inicio o las entradas, segundo

los procesos que conlleva a la mision del servicio, la presentacion, degustacion y

resultados; y en tercer lugar las salidas o fin del proceso del que se busca la satisfaccion

del comensal por el servicio prestado en el desayuno buffet. Ademas, se debe tener en

cuenta que el autor nos hace mencion que en el desarrollo de toda actividad conlleva

que cada elemento del proceso se agregue valor que sea llevado de una manera eficaz

y ordenada y que tenga como fin la mejora continua de una organizacion.

Los elementos del proceso son:

v

Entradas: Son los ingresos del sistema que pueden ser recursos materiales,
recursos humanos o informacion.

Proveedores: Es la persona que surte a otras empresas con existencias necesarias
para el desarrollo de la actividad.

Recursos: Es un medio de cualquier clase que permite conseguir aquello que se
pretende o que esta destinado.

Procesos: Conjunto de acciones, decisiones y tareas que se encadenan de forma
ordenada para conseguir un resultado (producto o servicio) que satisfaga los
requerimientos del cliente al que va dirigido.

Actividades: Es el conjunto de acciones que se llevan a cabo para cumplir las
metas de un programa o subprograma de operacién, que consiste en la ejecucién
de ciertos procesos o tareas (mediante la utilizacion de los recursos humanos,

materiales, técnicos, y financieros asignados a la actividad con un costo
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determinado) y que queda a cargo de una entidad administrativa de nivel
intermedio o bajo.

v' Métodos: Hace referencia a ese conjunto de estrategias y herramientas que se
utilizan para llegar a un objetivo preciso, el método por lo general representa un
medio instrumental por el cual se realizan las obras que cotidianamente se hacen.

v' Materiales: Se esta haciendo referencia por lo general al conjunto de elementos
que son necesarios para actividades o tareas especificas.

v' Salidas: Son los resultados que se obtienen de procesar las entradas. Al igual que
las entradas estas pueden adoptar la forma de productos, servicios e informacion.
Las mismas son el resultado del funcionamiento del sistema. (Bravo, 2009, pp.

28, 29)

2.3 Proceso de servicio

Segun, Rocadenbosch (2011) el disefio del proceso de servicio como: “La clave
esta en encontrar la combinacion correcta entre coste e interaccion con el cliente”
(p.99). Que lo divide por cuadrantes donde el punto es centrarse en las cuestiones
que satisfacen a los clientes y conseguir pedidos, servicio personalizado y la
importancia en la seleccion y capacitacion del personal. También propone
estandarizar o restringir algunas ofertas de servicio, automatizarlas o eliminar
algunos servicios.

El proceso de servicio del desayuno buffet que se realiza en cuatro hoteles tres
estrellas de la Cadena Ferre va orientado a cubrir la necesidad del comensal; pero sin
tomar en cuenta si el producto ofrecido cubre la totalidad o sobrepasa sus
expectativas. Algunos productos que se ofrecen en el desayuno buffet poseen poca

rotacion como son los embutidos, que tiene por consecuencia que el producto
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caduque y vaya a la merma, por otro lado la presentacién de los platillos son muy
bésicas y poco atractivas para el comensal, ademas el desayuno buffet no posee una
planificacion respecto a la produccion, sin tener en cuenta la preparacion de los
alimentos que se calcula para la semana y por mes, que trae por resultado la escasez

y variedad de los productos en el desayuno buffet.

2.3.1 Procesos en los servicios y el responsable

Para el autor afirma los Procesos en los servicios:

Los procesos en los servicios es todo aquello que las organizaciones
hacen orientadas al cliente y con el fin de conseguir sus objetivos. Es a través
de los procesos, que las empresas alcanzan sus objetivos y el talento humano
se encamina para lograrlos. (Talledo, 2012).

También da a conocer que el cliente no solo va a adquirir un producto, sino una
experiencia en el servicio. Es decir, el elemento diferenciador ademas que sobrepase
sus expectativas.

Por ello, el autor detalla las funciones del responsable de los procesos:

¢ Integrar a las personas que van a trabajar en el proceso (proyecto) definido.

e Administrar los recursos asignados; asignar las tareas y controlar los costos.

e Administrar la calidad del proceso.

e Hacer que se cumplan los plazos del proceso.

e Dirigir a las personas que se encuentran dentro del proceso y poner

énfasis en el talento de estas.

También explica que el responsable de los procesos debe convertirse en un
lider dentro de su organizacién y que debe realizar las siguientes actividades:

e Sinergia mediante la creacion de significado.

e Formar equipos de trabajo, orientados al mejoramiento del proceso.
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e Dar ejemplo en el trabajo diario, hacer del mejoramiento continuo del
proceso una forma de gestion efectiva de la organizacion.

e Lograr la interrelacion con los otros responsables de procesos de la
empresa.

Razon por la cual, en cuatro hoteles de tres estrellas de la Cadena Ferre, se
adolece de un esquema donde se definan las funciones que debe cumplir el personal
operativo en la preparacion del desayuno buffet, asi como de un liderazgo que
unifique, controle y demuestre con el ejemplo el correcto manejo del proceso del

desayuno buffet para alcanzar la satisfaccion del cliente.

2.3.2  Macro procesos y procesos operativos

De acuerdo con la teoria de proceso podemos encontrar que existe una variada
clasificacion de procesos, pero para el presente estudio nos vamos a referir a las
propuestas de Bravo quien hace mencion, que el proceso se puede diferenciar segun
el tipo de segmentacion. Por ello el autor afirma: “como un proceso puede pasar por
muchos cargos, por tanto, se dice que los procesos alcanzan a toda la organizacion y
la cruzan horizontalmente. Desde el punto de vista de segmentacion se pueden
distinguir macro procesos y procesos operativos”. (Bravo, 2009)

Macroproceso: Estructura de procesos con la caracteristica de recursividad, es
decir, los procesos se desagregan en otros procesos. Que para el presente caso,
seria el servicio de restauracion que ofrece los hoteles de tres estrellas es decir,
desde la compra de insumos y recursos, y la cocina donde empieza la
manipulacion de alimentos. Por tal razon para este tipo de procesos es necesario
la coordinacion como elemento indispensable entre areas y proceso.

Proceso operativo: proceso de bajo nivel que no se puede desagregar mas como

proceso, sino que su descripcion detallada da origen a un nuevo nivel de
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profundidad, donde aparecen las actividades en el flujograma de informacion.
(Bravo, 2009, pags. 27 - 28).

Por tal razon para el proceso de servicio del desayuno buffet que segun el tipo de
estudio se centra en un proceso operativo porque se detalla cada actividad dentro del
proceso que es representado a través de un flujograma. Que para este caso solo se
encuentra centrado en el salén de alimentos y bebidas.

La gestion por procesos sefiala a los procesos como una herramienta béasica que
toda empresa debe aplicar porque ayuda a que las acciones, decisiones y tareas que
comprende el proceso a encaminar de manera ordenada y que satisfaga las
necesidades del cliente. Por ello el proceso “conjunto de acciones, decisiones y tareas
que se encadenan de forma ordenada para conseguir un resultado (producto o
servicio) que satisfaga los requerimientos del cliente al que va dirigido”. (Aguilera

& Morales, 2011, pag. 12).

2.3.1 Flujo de proceso

Segun Aguilera y Morales (2011) diagrama de proceso “es la representacion
grafica de las actividades del proceso que describe, y se representa el orden de las
actividades. Quien las realiza, las entradas y salidas, recursos necesarios” (p.13).
Como toda herramienta de proceso la representacion grafica es necesaria para
mostrar las actividades que se cumplen en la empresa, para asi diagnosticar el
problema de una organizacion. Siguiendo la linea tedrica. Aguilera 'y Morales (2001)
vuelve a afirmar que:

Los diagramas de flujo facilitan a la organizacion la interpretacion de las
actividades que se llevan cabo en el proceso. Ya que aportan una percepcion
visual del flujo de actividades y la secuencia de las mismas. Incluyendo las

entradas. Las salidas y los limites del proceso. (p.24)
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Para la definicion de un flujo de proceso, en cuatro hoteles de tres estrellas de la
Cadena Ferre se usara el diagrama de flujo como la herramienta descriptiva, de
manera simple y didactica se mostrara cada proceso que conlleva el desayuno buffet,

que asi mismo permitira realizar el diagnostico del problema.

Figura 1: Simbolos del diagrama de proceso

En general se suelen usar los siguientes simbolos:

Representa el origen de una entrada 0 el destino de una salida. Se emplea para
expresar el comienzo 0 fin de un conjunto de actividades.

Representa una actividad.

Representa una decision. Las salidas suelen tener al menos dos fiechas (opciones).

Indica la secuencia de las actividades del proceso.

Representa un documento. Indica |a existencia de un documento relevante.

Representa una base de datos. Indica la introduccién o registro de datos en una
base de datos.

Como ya se ha indicado, estos son los simbolos més usados, pero se puede optar por otros, sila orga-
nizacion asf 10 desea 0 necesita. En cualquier caso, es recomendable definir el significado de cada simbolo
para que sean conocidos por todas las personas que la integran.

Fuente: tomado de (Aguilera & Morales, 2011)
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2.3.2 Laficha de procesos

El autor afirma que la ficha de procesos es “Es un documento complementario al
diagrama de flujo para la definicion de un proceso. En él se indican aquellos datos relevantes
que. Para facilitar su comprension. No se incluyen en el diagrama de flujo”. (Aguilera y
Morales, 2011, p. 35)

Para la definicion por proceso puede ser representada de dos maneras por diagrama
de flujo y ficha de procesos. Para el presente estudio, solo se usara el diagrama de flujo ya
que es una herramienta descriptiva que se utilizara para el diagnostico del problema del

proceso desayuno buffet.

Figura 2: Ficha de proceso

PROCESO: Nombre del proceso cODIGO: MM-XXXX

o : o Responsable del

Logo de la organizacion I
TIPO: ;§°m°:p‘;"(’,?§?o‘g;ﬁ)°ac'6“ PROPIETARIO: | proceso desde el
’ principio al fin.

MISION: DOCUMENTACION:
Qué se pretende conseguir con este proceso, objetivo del Documentacion relacionada.
proceso.
ALCANCE:
Empieza: cuando se activa el proceso, quién lo activa, etc.
Incluye: aspectos necesarios para el desarrollo del proceso, destacables, etc.
Termina: cuando finaliza el proceso.
ENTRADAS: PROVEEDORES: | SALIDAS: CLIENTES:
Qué activa el proceso y/0 qué | Quiénes activan | Documentos, productos, ser- | Quiénes reciben el/los resultado/s
es necesari0 para empezar | el proceso. ViCios, etc. que se obtienen | del proceso (salidas).
con el proceso. al final del proceso.
REGISTROS: INDICADORES: | FICHAS DE INDICADORES:
Registros que se generan du- | Variables de | Registros donde se refiejan los valores, limites, férmulas de calculo,
rante el proceso. control del pro- | etc. de los indicadores.
VARIABLES DE CONTROL: | €S0

Son aquellos aspectos que hay
que revisar primero si el proce-
s0 no funciona correctamente.
Posibles causas de fallo.

Fuente: Extraido (Aguilera & Morales, 2011)
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2.3.3 Flujo grama de procesos en el hotel

Flujo grama de procesos que se desarrollan en la elaboracion del desayuno buffet que
se lleva a cabo en cuatro hoteles de tres estrellas de la Cadena Ferre, dos en Lima y dos en

Cusco.

Figura 3: Flujograma Proceso de produccion (entrada)

Desayuno Buffet ENTRADA

Limpieza de las
instalaciones de la
cocina y comedor

Preparacion de los
utensilios a utilizar

El cocinero se dirige al almacén Personal utiliza la indumentaria
necesaria para el servicio buffet

para utilizar los insumos para la
elaboracién del buffet

Cocinero verifica si
esta completo los
insumos del buffet

o |

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 4: Flujograma Proceso de servicio (transformacion)

Cocinero presenta platos
Cocinero presenta platos calientes: tocino, huevos fritos,
frios: embutidos y quesos ] huevos revueltos, bebidas
calientes, leche y café

Cocinero presenta el pan de

molde: blanco e integral en Cocinero presenta las frutas
canastilla rectangulary la picadas en una fuente de pirex y
bolleria: pan francés ciabatta, los jugos en jarras de vidrio

yema e integral en una
canastilla circular

l

Mozo indica al huésped

. -, Mozo indica al huésped a
a dirigirse a la seccion

dirigirse a la seccion de

jugos : .
bebidas calientes
Mozo indica al huésped a Mozo indica al huésped
dirigirse a la seccién de —————— adirigirse a la seccidn
pan de molde y bolleria de platos calientes

Fuente: Elaboracion propia



SALIDA

Figura 5: Flujograma Proceso de desmontaje (salida)

Se le informa al huésped unos

30 minutos de tolerancia

¢El horario se
adapta a las
necesidades del
cliente?

El servicio buffet se inicia a
las 7:00 am y termina a las
10:00 am

Huésped se siente

El mozo retira los satisfecho y se retira del

utensilios utilizados en

comedor
la mesa buffet
El mozo retira el menaje y
utensilios de la mesa de los El mozo realiza la limpieza
huéspedes general del comedor buffet

Fuente: elaboracién propia
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Exponiendo los diversos postulados de autores sobre proceso de servicio, para este
tema de investigacion se esta tomando como referencia al autor Felipe Gallego con su libro
Gestion de hoteles (2002) porque detalla los elementos del proceso (entrada, transformacion
y salida) y que el producto final va directamente relacionado con la satisfaccién al cliente.
2.4 Servicio Atencion al cliente

La idea principal del autor sobre servicio y atencion al cliente es:

El servicio al cliente se encarga de conocer las necesidades, actitudes y
gustos de los clientes buscando la manera maés eficaz de satisfacer dichas
necesidades, brindando algo mas que sobrepase sus expectativas. En nuestra
sociedad orientada al servicio, la calidad del mismo ha llegado a ser para el
éxito de las empresas, mas importante que la calidad de producto (Tschohl,
2008).

Para conseguir que esto se convierta en realidad para su empresa se deben
satisfacer lo siguiente:

Compromiso de la direccion. Como pre requisito para el éxito de un programa de
mejora de la calidad del servicio. Recursos adecuados. Mejoras visibles del servicio.
Capacitacion. Involucramiento o compromiso de todos los empleados.

Para identificar con mayor exactitud las necesidades de los clientes es necesario
citar al filésofo y psicélogo norteamericano Maslow, que explica la clasificacién de
las necesidades.

Se puede afirmar que el servicio al cliente, viene a ser la que una empresa ofrece
para relacionarse con sus clientes. Como un conjunto de tareas O procesos
interrelacionadas con el propésito de obtener un producto en el lugar y tiempo

considerada como la gestion que se realiza a cualquier cliente que requiere de un
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servicio para atender con sus exigencias ademas de cumplir con sus expectativas,

buscando con el ello su satisfaccion.

Figura 6: Necesidades segiin Maslow

Autorrealizacion

v

Estima/reconocimiento

— A
L Amistad, afecto, intimidad

Seguridad

Fisiolégicas

»
»

Fuente: extraido de http://economipedia.com/definiciones/piramide-de-
maslow.html

Un buen servicio al cliente garantiza el éxito de la empresa y la fidelizacion del
cliente. Toda empresa debe capacitar a sus empleados en atender y servir al cliente,
motivarlos e incentivarlos en ofrecer al cliente la mejor experiencia. Porque es el
nucleo y la razén de ser de la empresa, de él depende el éxito o fracaso del negocio.
Por ello es importante identificar sus necesidades, gustos y preferencias para poder
ofrecer lo que el cliente busca.

Los beneficios del servicio que conciba enfatizar, sobre la importancia del valor
que poseen la calidad del servicio, se dice que el servicio retiene a los clientes que la
empresa posee, atrae a nuevos clientes y crea un prestigio que influye a los clientes
actuales a regresar o0 a recomendar a clientes potenciales a realizar negocios con la

organizacion. Objetivos que solo se logran satisfaciendo a los clientes, quienes, a su
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vez, recomendaran a la empresa a sus amigos y parientes. Gracias a la familiaridad
que existe entre ellos, creara y, luego, incrementaran un reconocimiento positivo su
empresa en el mercado.

Para el autor Humberto Serna Gémez el servicio al cliente es “una estrategia
debido a la anticipacion de necesidades y expectativas del valor agregado de los
clientes, buscando asegurar lealtad y permanencia de clientes actuales ademas de
atraccion de nuevos clientes, por el suministro de un servicio superior al del
competidor” (Serna & Jairo, 1999, p. 31). Sin embargo, resulta importante sefialar,
como lo indica el autor, que el servicio al cliente es una estrategia empresarial porque
engloba a toda una organizacion en el caso de los cuatro hoteles de tres estrellas de
la cadena Ferre, se busca satisfacer las necesidades de los huéspedes para de esta
manera lograr fidelizarlos y hacer que la empresa tenga clientes cautivos y fortalecer
su cartera de clientes.

Segun Angel Maria Ayensa Esparza (2016) la atencion al cliente es “aquel
Servicio que prestan y proporcionan las empresas de servicios 0 que comercializan
productos, entre otras, a sus clientes para comunicarse directamente con ellos”
(p.141). Como lo indica el autor, la atencién al cliente determina un servicio que se
brinda al cliente. En el caso de los cuatro hoteles de tres estrellas de la cadena Ferre,
la empresa brinda servicios de hospedaje y de restauracion, donde hay una
interaccion y comunicacion directa con el cliente.

La atencidn al cliente en cualquier establecimiento hotelero debe tener en cuenta
las necesidades del cliente, su tipologia, asi como normas bésicas del servicio para
dar solucidn a quejas y reclamaciones que puedan ocurrir en el proceso. Por ello,

Esther Urda (2013) afirma:
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Cuando se habla de atencion al cliente es importante conocer cuéles son
los distintos tipos de clientes y como se relacionan entre si, con su entorno y
sobre todo con el personal del establecimiento, que va ser en definitiva el
encargado de prestar el servicio. (p.81).

Por ello, en los cuatro hoteles de tres estrellas de la cadena Ferre el personal de
contacto que brinda el desayuno buffet se debe regir por las normas béasicas existentes
en la atencion al cliente. Para brindar el mejor servicio, asi como poder solucionar
quejas y reclamaciones que se presenten.

La atencién al cliente abarca més all& de solo de conocer sus necesidades, normas
bésicas de atencidn o de técnicas de comunicacion, sino de que esto se refleje y quede
por escrito mediante encuestas, por ello Felipe Gallego (2002) afirma:

Al cliente hay que darle oportunidad para que exprese aquello que le
gustaria y tenemos que esforzarnos no solo en mejorar aquello a lo que
estamos obligados, sino en tratar de ofrecerlo que desea y no tenemos. Es
cierto que una encuesta bien disefiada y con preguntas logicas puede
definirnos tendencias, opiniones, pero también es verdad que la mayoria no
sabemos exactamente qué quiere decirnos el cliente, si no lo expresa en el
apartado de “observaciones” o diganos lo que quiere. (p.86).

Sin el cliente no existiria el negocio, por ello, Francisco Garcia (2015) afirma:
“La persona mas importante en nuestro negocio (actividad) de personas. Las
personas de las que dependemos, nunca ellos de nosotros. Las personas que nos
hacen un favor cuando entran, no les hacemos un favor cuando les atendemos”.
(p.135). por tanto, en los cuatro hoteles de tres estrellas de la Cadena Ferre, se posee
una idea de quien es nuestro cliente, que debemos en la medida de lo posible que su

estancia en el hotel sea lo mejor posible. En el caso del desayuno buffet el personal
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de contacto esta atento a cualquier requerimiento del cliente para resolver cualquier

inconveniente o duda durante el proceso del servicio.

2.4.1 Tipologia del cliente

El personal de contacto desarrolla un rol fundamental en cualquier empresa de
servicios. Por ello José Sanchez (1995) afirma:

En las empresas de servicios el papel del cliente es importante pero mucho
mas lo es el papel del <personal de contacto>, es decir, de aquellas personas
que estan en contacto directo con el cliente (quien lo atiende). Esta
importancia radica en un concepto basico: el personal es la imagen de la
empresa. (p.19)

Por tal razén en los cuatro hoteles de tres estrellas de la cadena Ferre, se posee
una idea en que el personal operativo es la imagen de la empresa. Por ello se puede
optimizar usando una comunicacién asertiva y mejorando cada dia la calidad en la
atencion al cliente.

Hay que tener en cuenta que para la atencion al cliente serd valioso aprender
cuéles son los multiples tipos de clientes, la relacion con el entorno de sobre manera
con el personal del encargado de prestar el servicio. Se sabe que las personas
reaccionan de distinta manera frente a la atencion o al servicio prestado, depende del
perfil de cada individuo. Podemos determinar por sus caracteristicas basicas de los
diferentes clientes.

Segun la tipologia el cliente se divide en:

v Los sociables. Se caracteriza por el gusto por la vida familiar, social y
por la posibilidad de hacer amigos.
v Los timidos. Suelen ser personas solitarias, pero que buscan elementos

que les den seguridad y les llenen el vacio afectivo por esa soledad.
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v' Los mundanos. Buscan fundamentalmente el prestigio social y la
pertenencia a un grupo privilegiado.

v' Los caseros. Son personas muy reticentes a salirse de su monotonia
cotidiana.

v/ Los curiosos. Suelen ser muy abiertos, simpaticos, buscando
continuamente las relaciones interpersonales.

v Los itinerantes. Son personas inquietas, que no permanecen mucho
tiempo en un sitio.

v Los individualistas. Son personas que prefieren no relacionarse con
desconocidos. (Sanchez, 1995, p.43)

Pero no podemos considéralos como fijos para enmarcar a los clientes ya que estos
pueden pasar en funcién de su estado de actitud.

Exponiendo los diversos postulados de autores sobre servicio al cliente se tomo como
referencia de autor John Tschohl Servicio al cliente (2008) ya que engloba todos los
elementos, tipologia y necesidades que se debe conocer del cliente.

Asi como se presentd las definiciones sobre proceso, proceso de servicio,
atencion vy satisfaccion al cliente, es necesario teorizar sobre que es un desayuno

buffet, componentes, tipos de desayuno y servicio de mesa. A continuacion se detalla

2.5 Servicio desayuno buffet
El servicio del desayuno como primera comida prestada en la restauracion, debe
ser brindado en forma de alimento ligero, de oferta amplia y al mismo tiempo
atractiva para el huésped, que se puede formalizar de diversas maneras, lo que se
pide es que se realice de manera ordenada y detallada, que simplifique el servicio,

asi como reducir la cantidad de personal en el area. Para preparar el servicio buffet,
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se instala en el salon una mesa o tablero donde esté expuesta la oferta gastronémica,

que generalmente tiene una duracion de 3 horas.

Dentro de la diversidad de alimentos preparados entre los que desee elegir el

cliente y servirse las veces que le apetezca

v Platos calientes: huevos revueltos, fritos o en tortilla, salchicha, panceta y

25.1

frituras variadas

Platos frios: queso, fiambres y embutidos varios pates, sandwiches
Variedad de Panes: dulce y salado recién horneados y bolleria variados
Alimentos integrales y dietéticos: yogures, cereales, productos
macrobidticas, etc.

Bebidas: leches de todo tipo, infusiones, zumos aguas, Café recién molido,
café descafeinado

Seleccion de jugos: recién exprimidos naranja, toronja, melon, manzana y
fruta de la temporada

Seleccidn de fruta: Papaya, pifia, sandia, meldn, frutos citricos y frutas de la
estacion

Otros: mantequillas mermeladas, miel, etc.

Tipos de desayunos

Existen tres tipos habituales desayunos: continental, anglosajén, y a la carta

v' Continental: Uno de los servicios mas sencillos en su preparacion y
servicio; café, t¢ o chocolate, mantequilla, mermelada (al menos dos
opciones) o miel, bolleria (croissant, brioches, etc.). Zumo de fruta
(normalmente de naranja). Barrita de pan o pan de molde tostado

v Anglosajon: Es uno de los desayunos mas servidos en la mayoria de los

establecimientos hoteleros. Café, té o chocolate, Aguas minerales, Vino
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(opcional), Zumo de frutas (normalmente naranja), Mantequilla,
Mermelada (al menos dos variedades) o miel, Bolleria (croissant)
v" A la carta: Da la posibilidad al cliente escoja todas las variedades
alimenticias que ofrece el establecimiento en el servicio de desayunos
Es lo que plantea el autor acerca de servicio de desayuno Buffet ya que forma

parte del sustento tedrico y practico (Bachs & Vives, 2002)

2.5.2 EIl Buffety su tipologia

El autor afirma:

El concepto de buffet puede ser simple a primera vista, pero complejo en
su evolucion. En principio era para realzar la sala destacando la decoracion,
con un concepto artistico por el chef a la vez que ofrecia variedad de platos
para resaltar los platos y ser mas apetecibles al cliente. La evolucion se debe
a la gran promocion sobre el buffet de concurso, cuya organizacion es
compleja, por la responsabilidad de coordinacion en un chef de prestigio el
que debe articular espacios en la sala, su numeracion, su calificacion, su
posterior servicio y recogida final. Los buffet, son variadas opciones de
ofertar un servicio de alimentos y bebidas, que permite a los establecimientos,
que en cualquier momento y lugar del dia se pueda ofrecer, en diversas formas
y con variedad de productos alimentos. (Castillo, 2008).

Castillo presenta una clasificacion de buffet

Buffet Frio: Es aquel que considera alimentos que en su preparacion y presentacion
no se emplea una técnica de coccién, por ejemplo: Ensaladas Cremas
Aderezos Sopas frias Frutas Postres frios Bocadillos.

Buffet Caliente: Los los alimentos incluidos en este buffet implican una técnica de

coccién y ameritan mantenerse a una temperatura de 60° C (140 °F).
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Buffet demostrativo: Son buffetes generalmente artisticos, elaborados por

reconocidos chefs, su objetivo principal es promocionar sus servicios.

Buffet fijos: Buffet fijo y aquellas que por necesidades del servicio al cliente debe
montarse en un escenario especifico; servicio que se ofrece en el
mismo lugar.

Los Buffet moviles: es comun encontrarlos en todo tipo de eventos, ya que su
diversidad hace atractivo al comensal el disfrute de los platillos que
presenta y para el cliente suele ser la opcion que més se ajusta a su
presupuesto, por el bajo costo que lo caracteriza.

Buffet para clientes externos: es la opcién que mas vende, porque satisfacen las
necesidades del cliente en términos de variedad, rapidez, economiay
no representa grandes movimientos para la empresa por que utiliza el
mismo personal

Buffet Tematico: esta en funcion de: ¢ Tipo de menu. ¢ Giro del establecimiento. ¢

El ingrediente principal del platillo (Castillo, 2008)

2.5.3 Tipos de servicio a la mesa

En el restaurante se usan diversas formas de servir al cliente que generalmente

estan en relacion a la categoria del establecimiento.

a) Servicio Emplatado.- Este es un servicio sencillo, el camarero solo tiene que
pasar el plato que vienen desde la cocina; utilizado en restaurantes comunes,
ya que el camarero tiene muchas mesas que atender, de tal manera que efectle
un servicio rapido.

b) Servicio a la francesa. - Servicio que esta quedando en desuso, los alimentos
vienen en fuentes y son presentados al comensal quien toma unas pinzas o el

cubierto necesario para que pueda servirse a su gusto.
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c) Servicio a la inglesa. - es muy comun en restaurantes y hoteles de categoria
media. EI camarero presenta la fuente al comensal y es el quien sirve, pero
debe estar atento en el momento de servir para ofrecer la cantidad suficiente
que desea el comensal.

d) Servicio con gueridon o mesa auxiliar. - Usado en restaurantes de lujo de
primera categoria, usado para resaltar las habilidades del personal; los
alimentos son montados, sazonados preparados frente al cliente.

e) Autoservicio buffet. - Es en la actualidad la oferta mas caracteristica de
hoteles vacacionales que ofrecen como minimo el desayuno buffet. Los
almuerzos y cenas son mas o menos variadas en funcion de las tipologias de
los hoteles. Se trata de la presentacion de los platos que el cliente permite
elegir a su gusto asi mismo con el apoyo del personal se hara la reposicion y

desbaratado de la mesa. Son las afirmaciones del autor. (Torres, 2015)

2.6 La Satisfaccion del Cliente
Del estudio realizado por (Set6, 2004), establece que la satisfaccion del cliente
se ha definido de cuatro maneras:

v’ Satisfaccion como resultado: se evalla después de la experiencia de
consumo, basada en la respuesta emocional que genera las experiencias
vividas (Oliver, R. L., 1981; Westbrook, R. A., & Reilly, M. D., 1993).

v’ Satisfaccion como proceso: se evalla en base a la relacion entre las
expectativas y percepciones del cliente que tiene sobre el servicio (Bearden,
W. O., & Teel, J. E., 1983; Oliver, R. L., 1980).

v’ Satisfaccion con transaccién especifica: se evalla segin la opinién del
cliente, sobre el acontecimiento de una adquisicion de compra seleccionada

(Oliver, R. L., 1980).
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v’ Satisfaccion acumulativa: que viene a ser un indicador de rendimiento que
evalUa en base a las experiencias de consumo y compra que se dieron en el
pasado, que se da en el presente y se daré en el futuro (Fornell, C., 1992)

De las definiciones descritas precedentemente, definiciones congruentes con la

investigacion: satisfaccion como un resultado, y satisfaccion con una transaccion

especifica, para ambos casos manifiestan, que luego que el cliente tiene una

experiencia con el servicio consumido, dan una respuesta emocional compuestas por

experiencias vividas o son evaluadas segun a su decision, lo que corresponde, que la

satisfaccion al cliente se da después de entregar un servicio de calidad. (Seto, 2004)

En el ambito de la hoteleria la satisfaccién al cliente se puede medir de diversas

maneras, una de ellas es la encuesta que nos permite valorar el grado de satisfaccion del

servicio ofrecido al cliente, por ello. Tomando la referencia sobre satisfaccion al cliente de

Jesus Felipe Gallego, (2002) dice:

La satisfaccion que puede experimentar cada cliente es totalmente subjetiva,

y lo que para unos es fundamental para otros tiene escaso valor. Sin embargo, la ética

del negocio hotelero exige que los productos y servicios que se ofrecen, tengan el

contenido basico que por principio deben poseer [...] al cliente hay que darle

oportunidad para que se exprese aquello que le gustaria y tenemos que esforzarnos no

solo en mejorar aquello a lo que estamos obligados, sino en tratar de ofrecer lo que
desea y no tenemos. (Gallego, 2002: 617-618)

Como explica el autor, el uso de la encuesta nos permitira conocer en que puntos del

servicio se debe mejorar. A pesar de ser una herramienta subjetiva, como comenta el autor,

ello nos permitira conocer si el servicio prestado del desayuno buffet supera las expectativas

del comensal que hace uso de este servicio.
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Por consecuencia el autor menciona que si se logra la satisfaccion al cliente es
consecuencia de:
e Unos productos y servicios que estan claramente definidos y disefiados
e Una labor en equipo
e Responsabilidad personal

e Educacion y formacion (Gallego, 2002: 618)

2.6.1 Medicién de la satisfaccion al cliente

Todo proceso de servicio en una organizacion hotelera debe pasar
necesariamente por una medicion o expectativa del servicio, en ello me permitira
saber en qué se estad trabajando bien y en que debo mejorar. Por ello explica: “El
objetivo de esta medicion es detectar areas de insatisfaccion, que serdn mejoras
potenciales que se deberan introducir bajo la perspectiva de los clientes” (Perez,
2004)

También José Pérez (2004), plantea los pasos a seguir:

e Ejecutar el proceso de <identificacion al cliente>, es decir, identificar o

validar los atributos de la calidad y su importancia.

e La medicién cualitativa (<in situ>) puede ser mas informal, debiendo
realizarse inmediatamente después de entregar el producto o prestar el
servicio

e La medicion cuantitativa es esencialmente formal y se realiza de forma
periddica a través de encuestas telefonicas o enviadas por correo, entrevistas,
etc.

El disefio de los cuestionarios para encuesta y evaluacidn posterior son partes

integrantes de este proceso de medicion. Que pueden ser catalogadas como:

v/ <Control>, Recordemos la Idgica: unos hacen otros controlan.
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v/ <Reactivo>, en la medida que sirvan para tomar decisiones encaminadas
a corregir las insatisfacciones o incidencias detectadas.
v <Proactivo>, si se utiliza para poner objetivos mas exigentes.

Teniendo en cuenta dichos pasos que nos proporciona la teoria de José Pérez
(2004) se debe realizar el disefio de las encuestas en los cuatro hoteles de tres estrellas
de la cadena Ferre para medir la percepcion del cliente sobre el desayuno buffet,
ademas sobre su presentacion, cantidad y calidad. De tal manera que se pueda lograr
la satisfaccion de sus necesidades del comensal para cumplir sus expectativas.

Exponiendo los diversos postulados de autores sobre satisfaccion al cliente se
esta tomando como referenciaa (Set6, 2004) ya que el autor propone diversas formas
de medicidn sobre la satisfaccion del servicio, ademas me permitié dimensionar la
variable de satisfaccion para fortalecer el tema de investigacion.

Se considero necesario recurrir a fuentes estadisticas del INEI, por cual me permitio

trabajar la poblacion y muestra para el analisis de resultados. A continuacion se detalla

2.7 Sector Hotelero en el distrito de Miraflores

A continuacion se mostrara cuadros estadisticos del INEI, que para el propésito de
este trabajo de investigacion servira para determinar la poblacion y muestra del estudio. El
principal sub mercado hotelero se encuentra ubicado en los distritos de San Isidro,
Miraflores y Surco, distritos limitrofes, pero cada uno tiene una calificacion especifica que
elige un turista durante su estadia en Lima. En San Isidro por una preferencia de un publico
de caracteristicas de ejecutivo por la concentracion de centros empresariales y financieros;
Miraflores por un publico objetivo de llegada al turismo en el Per(, Surco puede ser

clasificado porque se considera para ambos tipos de publico.
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Tabla 1: Informacién de Mercado en distritos de Lima

Distritos  Habitantes Hoteles Operaciones que sobresalen
Financiero Residencial comercial turismo

San Isidro 55,792 90

Miraflores 83,694 325

Surco 232,725 91

Fuente: Elaboracién propia basada en datos del INEI

De acuerdo a la informacion del INEI en el distrito de Miraflores existen 325
establecimientos de hospedajes de los cuales son 130 Hoteles son categorizados en hoteles
de tres estrellas segun los datos del INEI (2017), San Isidro tiene 90 centros de hospedaje
mientras que Santiago de Surco cuenta con 91 establecimientos. (INEI, 2017) para el tema
de la presente investigacion nos referimos solo a los hoteles de tres estrellas del distrito de
Miraflores.

De acuerdo a la Informacion del MINCETUR Oficina Sistema de Informacion
Estadistica de Turismo SET sobre la oferta de hoteles en el Pert al finalizar el afio 2016
Lima Metropolitana es la que tiene la mayor oferta de mercado se puede decir que es el
21.3% de la totalidad de establecimientos hoteleros a nivel nacional con un 22.10% de
capacidad para recibir a los huéspedes seguidos de Cuzco y Arequipa. Siendo los distritos
de Miraflores y San Isidro los que tienen la mayor capacidad de alojamientos. (MINCETUR,
2016)

A continuacion se detalla la ubicacién y direccion de los hoteles de la cadena Ferre

Hoteles de la Cadena Ferre
Hotel Ferre Miraflores: Calle Diego Ferre 235 Miraflores — Lima
Hotel Ferre De Ville: Calle Chiclayo 533 Miraflores — Lima
Hotel Ferre Cusco: Av. Huayruropata 1708 Wanchaqg — Cusco

Hotel Machu Picchu: A. Imperio de los Incas 634 Aguas Calientes - Cusco
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Tabla 2: Capacidad de establecimientos de hospedaje

Capacidad instalada de los establecimientos de hospedaje en

Peru 2016

Departamento N° Estable N° Habita N° Plazas-

Cama
Amazonas 284 3,718 5,748
Ancash 775 10,581 18,551
Apurimac 512 4,641 7,370
Arequipa 1,269 15,787 28,342
Ayacucho 361 4,228 7,023
Cajamarca 647 9,847 15,961
Callao 261 3,519 6,256
Cusco 1,822 22,727 42,693
Huancavelica 141 1,884 2,812
Huénuco 468 6,645 10,315
Ica 759 11,758 21,110
Junin 1,068 13,113 21,643
La Libertad 975 12,284 21,365
Lambayeque 554 8,762 13,225
Lima 4,197 56,978 100,807
Metropolitana
Lima provincia 915 10,163 18,423
Loreto 707 8,370 13,646
Madre de Dios 263 3,955 6,710
Moquegua 204 2,575 4,558
Pasco 296 3,699 5,854
Piura 813 10,109 17,725
Puno 669 8,489 15,153
San Martin 663 9,338 15,077
Tacna 450 6,098 11,423
Tumbes 193 2,907 6,112
Ucayali 414 5,677 8,944
Peru 19,680 257,852 446,846

Fuente: Oficinas del SET, MINCETUR. Lima, 2016

Tomando en cuenta al Directorio Nacional de Prestadores de Servicios Turisticos en
Miraflores se delimitan 95 establecimientos de hospedaje favorables para la demanda
turistica del distrito. Prevalecen los hoteles con categoria de tres estrellas (33%) de la oferta
total, sigue los hoteles de cuatro estrellas (17%) y dos estrellas (15%). Como se muestra en

el gréafico que detalla la categoria hotelera. (MINCETUR, 2016)
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Figura 7: Ordenacion de Hospedaje en Miraflores

Hotel 4 Estrellas

Hotel 2 Estrellas
Hostal 3 Estrellas
Hostal 2 Estrellas

Hostal 1 Estrella

Apart Hotel 5 Estrellas

Hotel 3 Estrellas I
|
Apart Hotel 4 Estrellas

|

Apart Hotel 3 Estrellas
Albergue Albergue

0% 5% 10% 15%  20% 25%  30% 35%

Fuente: propia adaptada de MINCETUR

Podemos decir ademés que el mercado hotelero ha crecido en los Gltimos afios
de manera sostenida siendo el segmento de hoteles de 2 y 3 estrellas que ha crecido
en su mayoria seguido del de 4 y 5 proporcionalmente. Por consiguiente, la demanda
de los huéspedes a los hoteles que lleva la tendencia de ir evolucionando de manera

favorable desde hace ya una década.

2.7.1 Arribos en los establecimientos de hospedaje

Durante el mes de octubre 2016 arribaron 4 338 414 huéspedes a los
establecimientos de hospedaje, lo que representdé un crecimiento de 4,9% con
respecto al mismo mes del afio 2015, cuando arribaron 4 135 933 huéspedes. En el
periodo enero-octubre 2016 los arribos a los establecimientos de hospedaje sumaron
41 000 176 cifra que representd un aumento de 5,3%, con respecto a enero octubre
2015, cuando llegaron 38 927 561 huéspedes a los establecimientos de hospedaje.

De acuerdo a la encuesta “Estadistica mensual de Turismo para establecimientos

de hospedaje” elaborada por: MINCETUR/VMT/DGIETA representada por la tabla
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siguiente Perd: Uso de la Oferta Hotelera, octubre 2016 Tasa Neta de Ocupacion de

Habitaciones (TNOH) En Establecimientos Categorizados y no Categorizados

Tabla 3: Uso de la oferta hotelera 2016

CONCEPTO OCTUBRE OCTUBRE ENERO-
2015 2016 2015 2016
(%) (%) (%) (%)

TNOH 46,0 42,3 41,5 38,4

(PROMEDIO

TOTAL)

CATEGORIZADOS

5 ESTRELLAS 69,4 64,9 61,8 59,2

4 ESTRELLAS 66,7 63,5 62,1 58,2

3 ESTRELLAS 40,7 37,0 37,7 34,1

2 ESTRELLAS 34,0 31,4 34,1 31,6

1 ESTRELLA 30,2 28,7 30,1 28,1

ALBERGUES 30,8 22,8 25,1 22,6

ECOLODGES 66,5 60,2 51,4 44,3

NO 30,2 29,7 29,3 29,8

CATEGORIZADOS

Fuente: Elaboracion: MINCETUR/VMT/DGIETA

Pudiendose establecer a través de los principales indicadores de la capacidad de
alojamiento de los establecimientos de hospedaje, segln categoria, para el 2016 un
registro de 7 054 616 arribos entre nacionales y extranjeros y 6 134 041

pernoctaciones realizadas en los centros de hospedaje. (Mincetur, 2016)

Tabla 4: Arribos y pernoctaciones 2016

NUMERO DE ARRIBOS NUMERO DE PERNOCTACIONES

CATEGORIA Total Nacionales Extranjeros  Total Nacionales Extranjero
3 ESTRELLAS 2790 1581211 1209654 4850 2666845 2183992
865 837
2 ESTRELLAS 4263 3 860 495 403 256 5649 4936260 712744
751 004
Fuente adaptada de (Mincetur, 2016)
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2.7.2 Oleada Turistica

El Turismo receptivo en el Perd ha mantenido un crecimiento continuo conforme
lo expuesto en el PENTUR 2016-2021. De acuerdo al plan se registr6 un crecimiento
promedio anual de 7,4% durante el periodo 2011-2015, lo que permite afirmar que
el Turismo es el segundo generador de divisas en relacion con las exportaciones no
tradicionales. (PENTUR, 2016)

Figura 8: Llegadas de turistas Internacionales al Perd (Millones)

1.3 1.6 1,7 1.9 21 21

2.3 2,6 2,8 3,2

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

Fuente: Propia adaptada de Pentur 2016-2021
Teniendo en cuenta el perfil del Turista inmigrante 2015, el Pert acogi¢ 3282 miles
de visitas de ellos un 72% visito la region Lima, enfatizando el distrito de Miraflores
como interesante. En cifras del Pentur el flujo turistico hasta el afio 2015 que

constituye el 3,9% del PBI nacional, por Turismo receptivo. (Promperu, 2015)
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Tabla 5: Alojamiento manejado en Lima

Tipo de alojamiento utilizado en Lima %
Hotel 4 o 5 estrellas 26
Hotel/ hostal 3 estrellas 22
3 Hotel/ hostal 1 o 2 estrellas 12
Casa de familiares / amigos 16
Albergue/hostel 8

Casa / departamento rentado / alquilado 5

Fuente: Propia adaptado de (Promperu, 2015)

Finalmente con ayuda de los datos estadisticas obtenidos del INEI se trabajo la
poblacion y la muestra que fue seleccionada de manera aleatoria para el trabajo de campo

realizado en los cuatro hoteles de la cadena Ferre.

2.8 Definicion de términos basicos

v’ Acciones. - Palabra que indica que una persona, animal o cosa (material o
inmaterial) estd haciendo algo, esta actuando (de manera voluntaria o
involuntaria, de pensamiento, palabra u obra),

v Actividades. - Son todas aquellas tareas o labores que cada individuo ejerce
diariamente.

v' Atencion al cliente. -Es el conjunto de prestaciones que son ofrecidas al
cliente con el fin de satisfacer una necesidad.

v Cargo. - Labor asignada a un individuo en relacién con las labores de otras
personas dentro de una organizacion.

v’ Eficacia. -Significa alcanzar objetivos y resultados. Un trabajo eficaz es aquel

que resulta provechoso y exitoso.
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Eficiencia. - Cuando se analiza y evalUa la gestion de un dirigente se dice que
es eficiente, con una dimension interna, de manera que hace las cosas bien, con
el minimo esfuerzo y consumo de recursos.

Estructura. -Es la manera de dividir, organizar y coordinar las actividades de
la organizacion.

Flujogramas. -Refleja la secuencia de una rutina mediante filas (que
representan las diversas tareas o actividades necesarias para la ejecucion de la
rutina) y columnas (que representan los simbolos de las tareas u operaciones,
los empleados involucrados, el espacio y tiempo invertido)

Logros. - Obtencion de algo que se ha venido intentando y por el cual se
invirtio tiempo y esfuerzos.

Orden. -Manera de estar colocadas las cosas o las personas en el espacio o de
sucederse los hechos en el tiempo, segun un determinado criterio 0 una
determinada norma.

Organigrama. -Grafica de la organizacion formal que muestra los diferentes
cargos de una estructura administrativa, sus relaciones, niveles de autoridad y
funciones principales.

Proceso de servicio. -Se puede definir como un conjunto de actividades
continuas, hechas por una organizacion hotelera con un inicio y un final con el
fin de conseguir los objetivos.

Puesto. - Es la unidad impersonal de trabajo que identifica las tareas y deberes
especificos, por medio del cual se asignan las responsabilidades a un
trabajador.

Requisitos. -Cualidad, circunstancia o cosa que se requiere para algo.
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CAPITULO I

3 HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1 Hipdtesis y supuestos basicos

3.1.1 Hipotesis General

Existe una relacion directa entre el proceso de servicio buffet y satisfaccion al
cliente en el area de alimentos y bebidas de cuatro hoteles de tres estrellas de la

Cadena Ferre del 2017.

3.1.2 Hipo6tesis Especificas

a) Existe una relacion directa entre el elemento de entrada del proceso de servicio
buffet con la satisfaccion al cliente en el area de alimentos y bebidas de cuatro

hoteles de tres estrellas de la Cadena Ferre del 2017.

b) Existe una relacion directa entre el elemento de transformacion de las
actividades del proceso de servicio buffet con la satisfaccion al cliente en el
area de alimentos y bebidas de cuatro hoteles de tres estrellas de la Cadena

Ferre del 2017.
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c) Existe una relacién directa entre el elemento de salida del proceso de servicio
buffet en cantidad y calidad con la satisfaccion al cliente en el area de
alimentos y bebidas de cuatro hoteles de tres estrellas de la Cadena Ferre del

2017.

3.1.3 Variables o Unidades de analisis

Las variables o Unidades de analisis en la presente investigacion son:

Variables independientes:
Variable 1 Proceso de servicio buffet
Dimensiones

Entradas: Preparacion de los alimentos
Procesos: Servicio y presentacion de los alimentos

Salidas: Consumo y desmontaje de la mesa

Variable 2 Satisfaccion al cliente

Dimensiones
Satisfaccion como resultado: Experiencia a una respuesta emocional
Satisfaccion como proceso: Expectativas y percepciones
Satisfaccion con transaccion especifica: Opinion del cliente
Satisfaccion acumulativa: Experiencias de consumo

Unidad de Anélisis
Area de alimentos y bebidas de cuatro hoteles de tres estrellas de la cadena

Ferre dos en Lima y dos en Cusco.



3.2 Operacionalizacion de las Variables

Tabla 6: Operacionalizacion de las Variables

Variables Dimensiones Indicadores
Definicion conceptual
Variables Independientes Elemento Proveedores
Entrada elaboracion
Variable 1 recursos
Proceso de Servicio Elemento Servicioy
Transformacion | presentacion de
Gallegos (2002 explica sobre el (Procesos) los alimentos
proceso es una “serie de actividades
continuas que poseen un principio y Elemento Cantidad de
un final, ademas de Entradas y salidas. | Salida producto
Estos comprenden personas, métodos, Suficiente,
materiales y maquinas” (p.227). insuficiente
Calidad de
Y referente a las salidas lo explica producto
como lo que recibe el cliente producto Nivel optimo
del Proceso con el fin de lograr la total Nivel minimo
satisfaccion del cliente. (Gallego, y reposicion
2002)
Variable 2 Satisfaccion Experiencia a una

Satisfaccion al cliente

Segun Dolors (Seto, 2004), explica que
la satisfaccion es como un resultado a
una transaccion especifica, para ambos
casos manifiestan, que luego que el
cliente tiene una experiencia con el
servicio consumido, dan una respuesta
emocional compuestas por experiencias
vividas o son evaluadas segin a su
decisién, lo que corresponde, que la
satisfaccion al cliente se da después de
entregar un servicio de calidad. (Seto,
2004)

como resultado

respuesta
emocional

Satisfaccion
COMO Proceso

Expectativas y
percepciones

Satisfaccion con
transaccion
especifica

Opinidn del cliente

Satisfaccion
acumulativa

Experiencias  de
consumo

56
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3.3 Variables e indicadores de la investigacion

Tabla 7: Indicadores de las variables de la investigacion

Variables e indicadores

Variables Independientes

Indicadores

Satisfaccion
al cliente

Satisfaccion
como resultado

Variable 1 1) Las instalaciones del servicio de restaurant del
Elementos de hotel estan limpias.
Proceso de Entradas 2) En la preparacion del buffet restaurant cuenta con
servicio los utensilios necesario para cada tipo de insumo.
buffet 3)El servicio de restaurant del hotel cuenta con
métodos y espacios para almacenar los insumos.
4)EI proceso de servicio buffet cuenta con equipos
para conservar los platos calientes.
Elementos de 1)En el proceso de produccion el personal usa la
transformacion | indumentaria adecuada.
(Procesos) 2)La mesa buffet conservar los productos durante las
tres horas que dura el servicio buffet.
3) Los horarios de servicio buffet se adaptan a las
necesidades del cliente.
Elementos de 1)EI proceso de servicio buffet cuenta con variedad
salida de platos frios.
2)EI proceso de servicio buffet cuenta con seleccion
y variedad de frutas y jugos.
3)EI proceso de servicio buffet cuenta con variedad
de panes y alimentos integrales y dietéticos.
Variable 2 1) El servicio de restaurant del hotel presenta un

ambiente agradable para degustacion desde el primer
momento.

2)La calidad de los productos del buffet conservo su
sabor.

Satisfaccion
COMO proceso

1) Los productos del buffet estdn en la cantidad
suficiente.

Satisfaccion con
transaccion
especifica

1)EI personal del hotel ofrece un servicio de reposicién
rapido del buffet.

Satisfaccion
acumulativa

1) Me encuentro muy satisfecho con el servicio buffet
prestado por el hotel.
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Problema Objetivo Hipotesis Variables
¢De qué manera se | Determinar la relacion | Ha: Existe una relacion V1
relaciona el proceso | del proceso de servicio | directaentre el proceso de | Proceso de
de servicio buffet y la | buffet y satisfaccion al | servicio buffet Y | servicio
satisfaccion del | cliente en el éarea de | satisfaccion al cliente en buffet
cliente en el area de | alimentos y bebidas de | el area de alimentos y
alimentos y bebidas | cuatro hoteles de tres | bebidas de cuatro hoteles _ﬂ .
de cuatro hoteles de | estrellas de la Cadena | de tres estrellas de la | -Satisfaccion
tres estrellas de la | Ferre del 2017 Cadena Ferre del 2017 del cliente

Cadena Ferre del

20177

Ho: No existe wuna
relacion directa entre el
proceso de servicio buffet
y satisfaccion al cliente en
el area de alimentos y
bebidas de cuatro hoteles
de tres estrellas de la
Cadena Ferre del 2017

Secundarios

Secundarios

Secundarios

¢Como el elemento
de entrada del
proceso de servicio
buffet se relaciona
con la satisfaccion al
cliente en el area de
alimentos y bebidas
de cuatro hoteles de
tres estrellas de la
Cadena Ferre del
20177

Establecer como el
elemento de entrada del
proceso de servicio
buffet se relaciona con
la satisfaccion al cliente
en el area de alimentos
y bebidas de cuatro
hoteles de tres estrellas
de la Cadena Ferre del
2017.

Ha: Existe una relacion
directa entre el elemento
de entrada del proceso de
servicio buffet con la
satisfaccion al cliente en
el area de alimentos y
bebidas de cuatro hoteles
de tres estrellas de la
Cadena Ferre del 2017.

Ho: No existe una
relacion directa entre el
elemento de entrada del
proceso de servicio buffet
con la satisfaccion al
cliente en el area de
alimentos y bebidas de
cuatro hoteles de tres
estrellas de la Cadena
Ferre del 2017.
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;Como el elemento
de transformacion de
las actividades del
proceso de servicio
buffet se relaciona
con la satisfaccion al
cliente en el area de
alimentos y bebidas
de cuatro hoteles de
tres estrellas de la
Cadena Ferre del
2017?

Determinar como el
elemento de
transformacién de las
actividades del proceso
de servicio buffet se
relaciona con la
satisfaccion al cliente en
el area de alimentos y
bebidas de cuatro
hoteles de tres estrellas
de la Cadena Ferre del
2017.

Ha: Existe una relacién
directa entre el elemento
de transformacion de las
actividades del proceso
de servicio buffet con la
satisfaccion al cliente en
el area de alimentos y
bebidas de cuatro hoteles
de tres estrellas de la
Cadena Ferre del 2017.

Ho: No existe una
relacion directa entre el
elemento de

transformaciéon de las
actividades del proceso
de servicio buffet con la
satisfaccion al cliente en
el area de alimentos y
bebidas de cuatro hoteles
de tres estrellas de la
Cadena Ferre del 2017.

;Como el elemento
de salida del proceso
de servicio buffet en
cantidad y calidad se
relaciona con la
satisfaccion al cliente
en el area de
alimentos y bebidas
de cuatro hoteles de
tres estrellas de la
Cadena Ferre del
2017?

Establecer como el
elemento de salida del
proceso de servicio
buffet en cantidad y
calidad se relaciona con
la satisfaccion al cliente
en el area de alimentos
y bebidas de cuatro
hoteles de tres estrellas
de la Cadena Ferre del
2017.

Ha: Existe una relacién
directa entre el elemento
de salida del proceso de
servicio buffet en
cantidad y calidad con la
satisfaccion al cliente en
el area de alimentos y
bebidas de cuatro hoteles
de tres estrellas de la
Cadena Ferre del 2017.

Ho: No existe una
relacion directa entre el
elemento de salida del
proceso de servicio buffet
en cantidad y calidad con
la satisfaccion al cliente
en el area de alimentos y
bebidas de cuatro hoteles
de tres estrellas de la
Cadena Ferre del 2017.
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CAPITULO IV

4 METODOLOGIA

4.1 Tipoy Método de investigacion
4.1.1 Tipo
El tipo de investigacion es correlacional, caracterizada por el interés de aplicar
los conocimientos tedricos a determinada situacion y las consecuencias précticas que

de ellas se deriven (S&nchez y Reyes, 2006).

4.1.2 Nivel

De acuerdo con la naturaleza del objeto de estudio, la investigacion se desarrolla
apoyada en una investigacion con enfoque cuantitativo. Para este estudio se establecié
si las variables y dimensiones del proceso de servicio buffet y su relacién la
satisfaccion al cliente (variables independiente); que fueron estudiados en cuatro
hoteles tres estrellas de la Cadena Ferre, dos en lima y dos en Cusco del 2017.

El método de la presente investigacion es hipotética deductiva. Los analisis
fueron realizados después de estudiar cada uno de los elementos que nos ha dado el
conocimiento de los fendmenos de las variables de estudio y crear un resumen de
manera metodica y concisa para obtener compresion y detalle de las variables

estudiadas.
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4.2 Disefio de la investigacion
El disefio de la investigacion es no experimental, porque no se manipula la
variable. Es transversal porque recoge datos en un momento determinado y
prospectivo porgue el trabajo esta marcado en un tiempo actual de ahora en adelante.
En la investigacion se recogidé la informacion, a través de encuestas, sobre la
percepcidn de los clientes después de tomar el desayuno buffet en las instalaciones
en cuatro hoteles tres estrellas de la Cadena Ferre el cual se realiz6 en un solo

momento.

4.3 Enfoque
El enfoque del estudio fue cuantitativo, porque utilizdé “la recoleccion de datos
para probar hipotesis, a traves de la medicion numérica y el analisis estadistico, para
establecer patrones de comportamiento y probar teorias” (Hernandez, Fernandez, &

Baptista, 2010, pag. 4)

4.4 Téecnicas e Instrumentos de recogida de datos

Se empled la técnica de la encuesta y como instrumento de medida se emple6
un cuestionario, compuesta por 15 items para las variables, y fueron medidos a través
de la escala de Likert que tuvo una escala de 5 puntos, siendo 1: totalmente en
desacuerdo; 2: en desacuerdo; 3: neutral; 4: de acuerdo; 5: totalmente de acuerdo.
Dichos items fueron sometidos a la validacion para determinar la consistencia y
pertinencia de los items, asi mismo se determind su nivel de confiabilidad a traves del

Alfa de Cronbach. Que en el caso del instrumento que mide el proceso de servicio
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buffet, de 10 preguntas se tiene un coeficiente 0.722 considerado fuerte confiabilidad.
Y el instrumento que mide satisfaccion al cliente, 5 preguntas su coeficiente de

confiabilidad Alfa de Cronbach es de 0,634, considerado moderado

La encuesta estuvo dirigida a la muestra seleccionada de modo probabilistico
aleatorio simple, para lo cual y en forma previa, se instrumentalizo el cuestionario a
un modelo que midié el proceso de produccion de servicio buffet percibida por los
clientes y su relacion con la satisfaccion al cliente; que fue aplicado en el area de
alimentos y bebidas en cuatro hoteles tres estrellas de la Cadena Ferre. Para analizar

la informacidn recolectada, se utilizo el programa estadistico informatico SPSS.

4.5 Poblacion, Muestra o participante

La poblacién objetivo fueron los huéspedes, comensales nacionales y extranjeros que
se hospedaron y fueron entrevistados después de tomar el desayuno buffet en las
instalaciones de los cuatro hoteles tres estrellas de la Cadena Ferre, en el cual se realizd
encuesta realizada en el mes de febrero marzo que se realizd con la colaboracion de 42
comensales.

La muestra de la investigacion fue probabilistica, porque “todos los elementos de la
poblacion tienen la misma posibilidad de ser escogidos” (Hernandez et al., 2010, p.176).

Para calcular la muestra se utilizo la férmula para poblacion finita.

B Z>N(p.q)
T E2(N—-1)+Z%(p.q)

n
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Donde:
& n: NUmero de turistas (nacionales y extranjeros) que arriban a los cuatro hoteles

de tres estrellas de la Cadena Ferre dos en Lima dos en Cusco entre los meses de

Febrero a Marzo.
& N=Total de turistas (nacionales y extranjeros) promedio que arribaron a los cuatro
hoteles de tres estrellas de la Cadena Ferre dos en Lima dos en Cusco. (N=1200).
& z= Nivel de confianza de 95% (z=1.96)
& p=Probabilidad de éxito (p=0.5)
& (= Probabilidad de fracaso (q=0.5)
& E= Margen de error (E= 15%)

Dénde:

N Es el tamafio de la muestra que se va a tomar en cuenta para el trabajo

de campo. Es la variable que se desea determinar.

p Representan la probabilidad de la poblacion de estar o no incluidas
g en la muestra. De acuerdo a la doctrina, cuando no se conoce esta
probabilidad por estudios estadisticos, se asume que p y q tienen el
valor de 0.5 cada uno.
Representa las unidades de desviacion estandar que en la curva
Z

normal definen una probabilidad de error = 0.05, lo que equivale a
un intervalo de confianza del 95% en la estimacion de la muestra, por
tanto el valor Z = 1.96

N El total de la poblacion. Es aproximado 1200 huéspedes y
comensales que disfrutaron del desayuno buffet de los cuatro hoteles
de tres estrellas de la Cadena Ferre dos en Lima y dos en Cusco entre

los meses de febrero — marzo

E Representa el error relativo 0.15. (Margen de error del 15%)
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Reemplazando:

B 1200x1.962(0.5x0.5)
™= 0.152(1199) + 1.962(0.5x0.5)

n=41.25 =42

La muestra estara constituida por 42 participantes seleccionados al azar entre los
huespedes alojados en los cuatro hoteles tres estrellas de la Cadena Ferre dos en Lima y dos
en Cusco durante el mes de marzo, siendo 10 encuestas por cada hotel en Lima y 11
encuestas por cada hotel en Cusco de los hoteles de la Cadena Ferre.

Por lo tanto, se calculd la muestra y se tomo en cuenta el nivel de confianza de 95% y
un margen de error de 5%, dando una muestra de 42 turistas que fueron encuestados en el
febrero marzo del afio 2017 en los cuatro hoteles tres estrellas de la Cadena Ferre, donde dos

de ellos operan en el Cusco y dos en el distrito de Miraflores - Lima.
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CAPITULO YV

5 RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

5.1 Presentacion y andlisis de resultados

A continuacidn, se analizaran cada una de las preguntas de la encuesta, para determinar
si realmente el proceso de servicio buffet influye en la satisfaccion del cliente de los
huéspedes en cuatro hoteles tres estrellas de la Cadena Ferre dos en Lima y dos en Cusco.

Cada una de las preguntas fue formulada con precision, para conocer la opinion de los
encuestados, sobre cada una de las variables e indicadores estimados como importantes en
la investigacion. Se tuvo especial cuidado en la elaboracién de la encuesta, respecto a la
forma de confeccionar las preguntas, cuidando que los encuestados tengan conocimiento
sobre cada una de los argumentos; por este motivo, se tuvo que formular cada pregunta de
manera afirmativa.

Se usaron en la encuesta quince preguntas cerradas de tipo Likert, porque es un tipo
de pregunta de opinion la que se realiza en una escala de 5 opciones, consideradas como

suficientes para conocer la intensidad de la respuesta que dan los encuestados.
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5.2 Analisis descriptivo de la VVariable Independiente

Despueés de recoger los datos a través del cuestionario a la muestra de la presente
investigacion, luego de ser procesada y calificar por medio de los baremos, se procedio al
andlisis a nivel descriptico e inferencial, lo que nos permitio tener las comparaciones
necesarias para el presente trabajo cuyos resultados exponemos enseguida.

Variable: Proceso de servicio buffet

Tabla 8: Proceso de servicio buffet

Variable: Proceso de servicio buffet

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Neutral 8 19,0 19,0
De acuerdo 27 64,3 83,3
Totalmente de acuerdo 7 16,7 100,0
Total 42 100

Fuente: elaboracion propia

Variable: Proceso de servicio buffet

M neutral
W De acuerdo
O Totalmente de acuerdo

Figura 9: Proceso de servicio buffet

Fuente: elaboracion propia
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Descripcion: Sobre el proceso de servicio buffet, observamos que el 19,0% de los
encuestados afirma ser neutral, por otro lado el 64,3% esta de acuerdo y el 16,7% esta
totalmente acuerdo.

Interpretacion: La experiencia del proceso de servicio buffet muestra que los
comensales no presentan insatisfaccion de parte del servicio, su percepcion respecto a las
entradas y salidas del producto que se ofrece en el buffet muestra que cumple sus

expectativas y estandares del servicio.

Dimensién: Elementos de Entrada

Tabla 9: Elementos de Entrada

Dimensién: Elementos de Entrada

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
En desacuerdo 4 9,5 9,5
Neutral 8 19,0 28,6
De acuerdo 8 19,0 47,6
Totalmente de acuerdo 22 52,4 100,0
Total 42 100

Fuente: elaboracion propia

Dimensién: Elementos de Entrada

B En desacuerdo

I neutral

[CJDe acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Figura 10: Elementos de Entrada

Fuente: elaboracion propia
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Descripcion: Sobre los elementos de entrada, observamos que el 19,0% de los
encuestados afirma ser neutral, por otro lado el 19,0% esta de acuerdo y el 52,4% esta
totalmente acuerdo.

Interpretacion: La experiencia respecto a los elementos de entrada del proceso de
servicio buffet muestra que no presentan insatisfaccion de parte del servicio, su percepcion
respecto a la preparacion de alimentos es positiva y cumple los requisitos minimos respecto
al servicio.

Dimensién: Elementos de transformacion

Tabla 10: Elementos de transformacion

Dimensién: Elementos de transformacion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Neutral 8 19,0 19,0
De acuerdo 29 69,0 88,1
Totalmente de acuerdo 5 11,9 100,0
Total 42 100,

Fuente: elaboracion propia

Dimensién: Elementos de transformacion

M Neutral
E De acuerdo
O Totalmente de acuerdo

Figura 11: Elementos de transformacion

Fuente: elaboracion propia
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Descripcion: Sobre el elemento de transformacion, observamos que el 19,0% de los
encuestados afirma ser neutral, por otro lado el 69,0% esta de acuerdo y el 11,9% esta
totalmente acuerdo.

Interpretacion: La experiencia respecto a los elementos de transformacién de las
actividades del proceso de servicio buffet muestra que no presentan insatisfaccion de parte
del servicio, su percepcion respecto a la transformacion de alimentos es altamente positiva
y cumple los requisitos minimos respecto al servicio.

Dimensién: Elementos de salida

Tabla 11: Elementos de salida

Dimensién: Elementos de salida

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Neutral 10 23,8 23,8
De acuerdo 27 64,3 88,1
Totalmente de acuerdo 5 11,9 100,0
Total 42 100

Fuente: elaboracion propia

Dimension: Elementos de salida

M rieutral
I De acuerdo
O Totalmente de acuerdo

Figura 12: Elementos de salida

Fuente: elaboracion propia
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Descripcion: Sobre los elementos de salida, observamos que el 23,8% de los
encuestados afirma ser neutral, por otro lado el 64,3% esta de acuerdo y el 11,9% esta
totalmente acuerdo.

Interpretacion: La experiencia respecto a los elementos de salida en cantidad y
calidad del proceso de servicio buffet muestra que no presentan insatisfaccion de parte del
servicio, su percepcion respecto al producto final que es entregado al comensal es buena y
cumple los requisitos minimos respecto al servicio.

Variable: Satisfaccion al cliente

Tabla 12: Satisfaccion al cliente

Variable: Satisfaccion al cliente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Neutral 3 7,1 7,1
Satisfecho 23 54,8 61,9
Totalmente satisfecho 16 38,1 100,0
Total 42 100

Fuente: elaboracion propia

Variable: Satisfaccion al cliente

B Meutral
I Satisfecho
[CdTctalmente satisfecho

Figura 13: Satisfaccion al cliente

Fuente: elaboracion propia
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Descripcion: Sobre la satisfaccion al cliente, observamos que el 7,1% de los
encuestados afirma ser neutral, por otro lado el 54,8% esta satisfecho y el 38,1% esta
totalmente satisfecho.

Interpretacion: La experiencia a la satisfaccion al cliente muestra que hay una gran
satisfaccion respecto al servicio de desayuno, ya que el comensal nos muestra su
complacencia por el servicio mediante respuestas emocionales después de entregado el
producto que sirve para que el cliente comparta su experiencia con los demas.

Dimensioén: Satisfaccién como resultado

Tabla 13: Satisfaccion como resultado

Dimension: Satisfaccién como resultado

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje acumulado
Neutral 4 9,5 9,5
Satisfecho 22 52,4 61,9
Totalmente satisfecho 16 38,1 100,0
Total 42 100,0

Fuente: elaboracion propia

Dimensién: Satisfaccién como resultado

M Heutral
H Satisfacho
O Totalmente satisfecho

Figura 14: Satisfaccion como resultado

Fuente: elaboracion propia
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Descripcion: Sobre la satisfaccién como resultado, observamos que el 9.5% de los
encuestados afirma ser neutral, por otro lado el 52.4% esta satisfecho y el 38.1% esta
totalmente satisfecho.

Interpretacion: La experiencia sobre la satisfaccion como resultado del consumo en
el servicio de restaurante no presenta insatisfaccion de parte de los clientes, la respuesta

emocional al servicio es positiva y son fundamento para generar nuevas experiencias de

vida.

Dimension: Satisfaccién como proceso

Tabla 14: Satisfaccion como proceso

Dimensidn: Satisfaccion como proceso

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Insatisfecho 1 2,4 2,4
Neutral 2 4,8 7,1
Satisfecho 17 40,5 47,6
Totalmente satisfecho 22 52,4 100,0
Total 42 100,

Fuente: elaboracion propia

Dimensidén: Satisfaccién como proceso

M Insatisfecho

I Neutral

[ satisfecho

Bl Totalmente satisfecho

Figura 15: Satisfaccion como proceso

Fuente: elaboracion propia
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Descripcion: Sobre la satisfaccion como proceso, observamos que el 4,8% de los
encuestados afirma ser neutral, por otro lado el 40,5% esta satisfecho y el 52,4% esta
totalmente satisfecho.

Interpretacion: La experiencia de la satisfaccion como proceso muestra que hay que
una gran aceptacion respecto al servicio porque se lograron superar sus expectativas y
percepciones del servicio poder ofrecer algo mas y que obtenga una nueva experiencia
satisfactoria en el servicio de desayuno buffet.

Dimensién: Satisfaccion con transaccion especifica

Tabla 15: Satisfaccion como transaccion especifica

Dimensién: Satisfaccion con transaccion especifica

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Neutral 17 40,5 40,5
Satisfecho 11 26,2 66,7
Totalmente satisfecho 14 33,3 100,0
Total 42 100

Fuente: elaboracion propia

Dimension: Satisfaccion con transaccion especifica

Ml Meutral
I Satisfecho
[ Totalmente satisfecho

Figura 16: Satisfaccion como transaccion especifica

Fuente: elaboracién propia
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Descripcion: Sobre la satisfaccion como transaccion especifica, observamos que el
40,5% de los encuestados afirma ser neutral, por otro lado el 26,2% esta satisfecho y el
33,3% esta totalmente satisfecho.

Interpretacion: La experiencia de la satisfaccion como transaccion especifica,
muestra que no hay una gran satisfaccion, ya que las opiniones de los clientes respecto al
servicio buffet fueron variadas y que en su mayoria se mantuvieron neutrales.

Dimensién: Satisfaccién acumulativa

Tabla 16: Satisfaccion acumulativa

Dimensién: Satisfacciéon acumulativa

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Neutral 11 26,2 26,2
Satisfecho 21 50,0 76,2
Totalmente satisfecho 10 23,8 100,0
Total 42 100

Fuente: elaboracion propia

Dimension: Satisfaccion acumulativa

M 1eutral
H Satisfecho
O Totalmente satisfecho

Figura 17: Satisfaccion acumulativa

Fuente: elaboracion propia
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Descripcion: Sobre la satisfaccion acumulativa, observamos que el 26,2% de los
encuestados afirma ser neutral, por otro lado el 50,0% esta satisfecho y el 23,8% esta
totalmente satisfecho.

Interpretacion: La experiencia de la satisfaccion acumulativa, muestra que no hay
una gran insatisfaccion, ya que los clientes asociaron sus experiencias de consumo pasadas
con las actuales respecto al desayuno buffet y concluye que la mayoria comensales salieron

satisfechos con el servicio prestado.
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5.3 Anadlisis de resultados

5.3.1 Contraste de hipdtesis Objetivo Especifico 1,

Elementos de entrada del proceso servicio buffet y la satisfaccion del

cliente.

Ho: No existe una relacion directa entre el elemento de entrada del proceso de
servicio buffet con la satisfaccion al cliente en el area de alimentos y bebidas de
cuatro hoteles de tres estrellas de la Cadena Ferre del 2017

HP1: Existe una relacion directa entre el elemento de entrada del proceso de servicio
buffet con la satisfaccion al cliente en el area de alimentos y bebidas de cuatro

hoteles de tres estrellas de la Cadena Ferre del 2017

Prueba estadistica: Chi-cuadrada

Nivel de significancia: a = 0.05
Grados de libertad: 6
Punto critico: 42 =12.5916

r i(oij _Eij)2

., - . 2 _
Funcion pivotal: 7, =22 E

1
i
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Resultado:

Tabla 17: Elementos de Entrada * Variable: Satisfaccién al cliente

Dimensién: Elementos de Entrada * Variable: Satisfaccion al cliente

Variable: Satisfaccion al cliente

Totalmente
Neutral Satisfecho satisfecho Total
f 9 % % %
Dimension: En desacuerdo 1 2,4% 3 7,1% 0 ,0% 4 9,5%
Elementos de Neutral 2 48% 5 11,9% 1 2,4% 8 19,0%
Entrada De acuerdo 0 ,0% 5 11,9% 3 7,1% 8 19,0%
Totalmente de acuerdo 0 ,0% 10 238% 12 28,6% 22 52,4%
Total 3 71% 23 548% 16 38,1% 42 100,0%
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 18: Pruebas de chi-cuadrado elementos de entrada
Pruebas de chi-cuadrado
Sig. asintética
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 12,7852 6 ,047
Razon de verosimilitudes 14,613 6 ,023
Asociacion lineal por lineal 10,475 1 ,001
N de casos 42

Fuente: Elaboracion Propia
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Interpretacion:

De acuerdo a la prueba de hipdtesis especifica N°1, observamos que el valor
chicuadrado es 12.785, superior al valor tedrico y la significancia bilateral es de 0.047,
inferior a 0.05, por lo tanto podemos afirmar que existen razones suficientes para rechazar
la hipétesis nula y afirmamos que existe relacion directa entre el elemento de entrada del
proceso de servicio buffet se relaciona con la satisfaccion al cliente en el &rea de alimentos

y bebidas de cuatro hoteles de tres estrellas de la Cadena Ferre.

Figura 18: Elementos de entrada

Grafico de barras
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5.3.2 Contraste de hipdtesis Objetivo Especifico 2,

Elementos de transformacion de las actividades del proceso de servicio buffety la

satisfaccion del cliente.

Ho: No existe una relacion directa entre el elemento de transformacion de las
actividades del proceso de servicio buffet con la satisfaccién al cliente en el area
de alimentos y bebidas de cuatro hoteles de tres estrellas de la Cadena Ferre del
2017.

HP2: Existe una relacién directa entre el elemento de transformacion de las
actividades del proceso de servicio buffet con la satisfaccion al cliente en el &rea
de alimentos y bebidas de cuatro hoteles de tres estrellas de la Cadena Ferre del

2017.

Prueba estadistica: Chi-cuadrada
Nivel de significancia: a = 0.05
Grados de libertad: 4

Punto critico: 42 =9.4877

., . L2 ! S(Oij_Eij)2
Funcion pivotal: 7, =~>————
i=1j=1 E

i
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Resultado:

Tabla 19: Elementos de transformacion * Variable: Satisfaccion al cliente

Dimensién: Elementos de transformacion * Variable: Satisfaccién al cliente

Variable: Satisfaccion al cliente

Totalmente
Neutral Satisfecho satisfecho Total
f % f % f % f %

Dimensioén: Neutral 3 7,1% 4 9,5% 1 24% 8 19,0%
Elementos  de De acuerdo 0 ,0% 18 429% 11 26,2% 29 69,0%
transformacion Totalmente de acuerdo 0 ,0% 1 2,4% 4 95% 5 11,9%
Total 3 7,1% 23 548% 16 38,1% 42 100,0%
Fuente: elaboracion propia
Tabla 20: Pruebas de chi-cuadrado elementos de transformacion
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintdtica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 17,8502 4 ,001
Razon de verosimilitudes 15,328 4 ,004
Asociacion lineal por lineal 10,279 1 ,001
N de casos 42

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

De acuerdo a la prueba de hipotesis especifica N°2, observamos que el valor
chicuadrado es 17,850, superior al valor tedrico y la significancia bilateral es de 0.001,
inferior a 0.05, por lo tanto podemos afirmar que existen razones suficientes para rechazar
la hipétesis nula y afirmamos que existe relacion directa entre el elemento de transformacion
de las actividades del proceso de servicio buffet y la satisfaccion al cliente en el area de

alimentos y bebidas de cuatro hoteles de tres estrellas de la Cadena Ferre.



Recuento

Figura 19: Elementos de transformacion
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5.3.3 Contraste de hipotesis Objetivo Especifico 3,

Elementos de salida en cantidad y calidad del proceso del servicio

buffet y la satisfaccion del cliente.

Ho: No existe una relacion directa entre el elemento de salida en cantidad y calidad
del proceso de servicio buffet con la satisfaccion al cliente en el area de
alimentos y bebidas de cuatro hoteles de tres estrellas de la Cadena Ferre del
2017

HP2: Existe una relacion directa entre el elemento de salida en cantidad y calidad del
proceso de servicio buffet con la satisfaccion al cliente en el area de alimentos

y bebidas de cuatro hoteles de tres estrellas de la Cadena Ferre del 2017

Prueba estadistica: Chi-cuadrada
Nivel de significancia: a = 0.05
Grados de libertad: 4

Punto critico: 42 =9.4877

- ; . 2_,S(Oij—Eij)2
Funcion pivotal: x, =~>————
i=1j=1 E.

i



Resultado:

Tabla 21: Elementos de salida * Variable: Satisfaccion al cliente

Dimensién: Elementos de salida * Variable: Satisfaccion al cliente

83

Variable: Satisfaccion al cliente

Totalmente
Neutral  Satisfecho  satisfecho Total
f % f % f % f %
Dimension:  Neutral 3 71% 6 143% 1 24% 10 23,8%
Elementos de De acuerdo 0 ,0% 14 333% 13 31,0% 27 64,3%
salida Totalmente de acuerdo 0 0% 3 7,1% 2 48% 5 11,9%
Total 3 71% 23 548% 16 38,1% 42 100,0%

Fuente: elaboracion propia

Tabla 22: Pruebas de chi-cuadrado elementos de salida

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintdtica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 12,5102 4 ,014
Razdn de verosimilitudes 12,335 4 ,015
Asociacion lineal por lineal 5,849 1 ,016
N de casos 42

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

De acuerdo a la prueba de hipotesis especifica N°3, observamos que el valor

chicuadrado es 12,510, superior al valor tedrico y la significancia bilateral es de 0.014,

inferior a 0.05, por lo tanto podemos afirmar que existen razones suficientes para rechazar

la hipdtesis nula y afirmamos que existe relacion directa entre el elemento de salida en

cantidad y calidad del proceso de servicio buffet y la satisfaccion al cliente en el area de

alimentos y bebidas de cuatro hoteles de tres estrellas de la Cadena Ferre.



Recuento

Figura 20: Elementos de salida
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5.3.4 Contraste de hipotesis Objetivo General,

Proceso del servicio buffet y la satisfaccion del cliente.

Ho: No existe una relacion directa entre el proceso de servicio buffet y la satisfaccion
al cliente en el area de alimentos y bebidas de cuatro hoteles de tres estrellas de
la Cadena Ferre del 2017

HP2: Existe una relacion directa entre el proceso de servicio buffet y la satisfaccion
al cliente en el area de alimentos y bebidas de cuatro hoteles de tres estrellas de

la Cadena Ferre del 2017

Prueba estadistica: Chi-cuadrada
Nivel de significancia: a = 0.05
Grados de libertad: 4

Punto critico: ,2 =9.4877

r 5 (Oij - Eij )2
=1j=1 E.

[

Funcién pivotal: x: =



Resultado:

Tabla 23: Proceso de servicio buffet * VVariable: Satisfaccion al cliente

Variable: Proceso de servicio buffet * Variable: Satisfaccion al cliente
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Variable: Satisfaccion al cliente
Totalmente

Neutral Satisfecho satisfecho Total

f % f % f % f %
Variable: Neutral 3 7,1% 5 11,9% 0 ,0% 8 19,0%
Proceso de De acuerdo 0 0% 15 357% 12 28,6% 27 64,3%
servicio buffet Totalmente de acuerdo 0 ,0% 3 7,1% 4 9,5% 7  16,7%
Total 3 71% 23 548% 16 38,1% 42 100,0%

Fuente: elaboracion propia

Tabla 24: Pruebas de chi-cuadrado Proceso de servicio buffet * Variable:

Satisfaccion

al cliente

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintotica

Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 17,0222 4 ,002
Razdn de verosimilitudes 17,175 4 ,002
Asociacion lineal por lineal 9,767 1 ,002
N de casos 42

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

De acuerdo a la prueba de hipotesis general, observamos que el valor chicuadrado es

17,022, superior al valor tedrico y la significancia bilateral es de 0,002, inferior a 0.05, por

lo tanto podemos afirmar que existen razones suficientes para rechazar la hipotesis nula y

afirmamos gue existe relacion directa entre el proceso de servicio buffet y la satisfaccion al

cliente en el area de alimentos y bebidas de cuatro hoteles de tres estrellas de la Cadena

Ferre.



Recuento

Figura 21: Proceso de servicio buffet * Variable: Satisfaccion al cliente

Grafico de barras

157

107

Variable:
Satisfaccion al
cliente

W Neutral
I satisfecho
] Totalmente satisfecho

Meutral De acuerdo Totalmente de acuerdo

Variable: Proceso de servicio buffet

Fuente: elaboracion propia

87



88

5.4 Discusion de resultados

El contraste de la hipotesis general, que expresa el proceso de servicio buffet
se relaciona con la satisfaccion del cliente, se determind como el proceso de servicio
buffet existe una relacion directa con la satisfaccion del cliente en el area de
alimentos y bebidas en cuatro hoteles tres estrellas de la cadena Ferre, el valor
experimental 17,022 pertenece a la region de rechazo bajo la hipotesis nula, donde
se acepta la hipdtesis alternativa y se rechaza la hipétesis nula lo que nos permite
concluir que el proceso de servicio buffet tiene relacion con la satisfaccion del cliente
en el area de alimentos y bebidas de cuatro hoteles tres estrellas de la cadena Ferre,
esta afirmacion se puede respaldar por Ballén, S. (2016) en su Tesis Evaluacion en
la Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente en los Hoteles de Dos y Tres
Estrellas de la Ciudad de Abancay, afirma que los hoteles, cuando brindan calidad
de servicio superior, satisface al cliente, los retiene, incrementa la rentabilidad de
inversion y tiene mayor ventaja competitiva. (Wilkins, H., Merrilees, B. and
Herington, 2007) se recogié para este estudio la data utilizando un cuestionario con
20 items, y un item para medir la satisfaccion al cliente. Se encuest6 a 431 turistas
nacionales y extranjeros que se hospedaron en los hoteles de dos y tres estrellas. Asi
como Arce, C. (2016) en su tesis titulada Calidad de servicio y grado de satisfaccion
del cliente en el restaurant Pizza Hut, comprueba que si existe relacion significativa
entre calidad de servicio y grado de satisfaccion del cliente en el restaurant Pizza Hut
en el centro comercial Mega Plaza Lima; 2016. El estudio determina que el brindar
una buena atencion al cliente en restaurantes es una cuestion clave. Conseguirlo debe

ser, por lo tanto, una cuestion prioritaria.
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Se respalda estas afirmaciones y el resultado del presente estudio desde el
concepto del proceso que es uno de los roles mas importantes dentro de la
organizacion hotelera como el engranaje de toda actividad, de tal forma que si se
realizan de una manera Optima se logran los objetivos establecidos. Idalberto
Chiavaneto (2002) afirma: “El proceso significa secuencia sistematica de funciones
para realizar las tareas; medio, método o manera de ejecutar ciertas actividades (...)
se comprometen continuamente en actividades interrelacionadas, como planear,
organizar, dirigir y controlar, para alcanzar los objetivos deseados” (p.16). Se
entiende por proceso a una serie de actividades continuas que poseen un principio y
un final, ademas de entradas y salidas. Estos comprenden personas, métodos,
materiales y maquinas. Y referente a las salidas, el autor explica que es lo que recibe
el cliente, el producto final, con el fin de lograr la total satisfaccion del cliente
(Gallego 2002). Por ello, en el caso particular de los cuatro hoteles tres estrellas de
la cadena Ferre los procesos no se realizan de la manera correcta, Y por ende no hay
optimizacion en el trabajo ni se puede satisfacer las Necesidades del cliente. Esto
corrobora el contraste de la hipotesis especifico 2, donde el valor experimental
17,850 pertenece a la region de rechazo bajo la hipétesis nula, donde se acepta la
hipdtesis alternativa y se rechaza la hipdtesis nula, por lo que los elementos
trasformacion del proceso de servicio buffet posee una relacion directa con la
satisfaccion al cliente en el area de alimentos y bebidas en cuatro hoteles tres estrellas
de la cadena Ferre.

Asi como para la tercera hipotesis especifica el valor experimental 12,510
pertenece a la region de rechazo bajo la hipotesis nula, se acepta la hipdtesis
alternativa y se rechaza la hipdtesis nula, donde se comprueba que los elementos de

salida del proceso de servicio buffet se relaciona con la satisfaccién al cliente en el
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area de alimentos y bebidas en cuatro hoteles tres estrellas de la cadena Ferre, similar
en la prueba de hipotesis Especifica 1 que son los elementos de entrada del proceso
de servicio buffet , donde el valor experimental 12,785 pertenece a la region de
rechazo bajo la hipétesis nula, aceptamos la hipétesis alternativa y rechazamos la
hipétesis nula, finalmente se concluye que el proceso servicio buffet tiene una
relacion directa con la satisfaccion al cliente en el area de alimentos y bebidas en
cuatro hoteles tres estrellas de la cadena Ferre porque si existe una relacion directa
con la satisfaccion del cliente especialmente a los comensales que hacen uso del

servicio de desayuno buffet.
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CAPITULO VI

6.1 CONCLUSIONES

Terminado el trabajo de investigacion, se llego a las siguientes conclusiones:

Existe una relacion significativa y directa entre el proceso de servicio buffet y la

satisfaccion del cliente en el area de alimentos y bebidas en cuatro hoteles tres

estrellas de la Cadena Ferre del 2017, se determind que los elementos que
conforman el proceso de servicio buffet va relacionado con la satisfaccion al
cliente, es decir, que los comensales aprecian en conjunto las experiencias del

servicio que se obtiene del desayuno buffet.

Existe una relacion significativa y directa entre los elementos de entrada del

proceso de servicio buffet y la satisfaccion del cliente en el area de alimentos y

bebidas en cuatro hoteles tres estrellas de la Cadena Ferre del 2017, es decir, los
comensales aprecian tener instalaciones limpias, el servicio de alimentacion
provee de alimentos calientes ademas de adecuados utensilios y espacios para

almacenar los insumos, lo cuales se relacionan con la satisfaccion del cliente.
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Existe una relacion significativa y directa entre los elementos de transformacion

de las actividades del proceso de servicio buffet y la satisfaccion del cliente en

el area de alimentos y bebidas en cuatro hoteles tres estrellas de la Cadena Ferre
del 2017, es decir, los comensales aprecian el servicio del desayuno buffet, los
insumos a utilizar y los accesorios que se utilizan para la preparaciéon de los

productos, lo cual va relacionado con la satisfaccion del cliente.

Existe una relacion significativa y directa entre los elementos de salida en

cantidad y calidad del proceso de servicio buffet y la satisfaccién del cliente en

el area de alimentos y bebidas en cuatro hoteles tres estrellas de la Cadena Ferre
del 2017, es decir, los comensales aprecian la cantidad ofrecida por cada
producto, la calidad de los insumos y la presentacion final del producto lo cual

va relacionado con la satisfaccién del cliente.
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6.2 RECOMENDACIONES

A los cuatro hoteles de tres estrellas de la cadena Ferre se dan las siguientes

recomendaciones:

1-

Se debe capacitar al personal de Alimentos y Bebidas; a los cocineros sobre charlas
de manipulacion de alimentos, almacenaje y conservacion de insumos, al personal
de contacto, charlas sobre técnicas proceso de servicio, que permita obtener la

satisfaccion del cliente.

Se recomienda implementar un sistema Haccp, que permita identificar los peligros
en la manipulacién de los productos y tomar medidas para la inocuidad de los
alimentos. asi como acondicionar espacios adecuados para conservacion y

almacenaje de recursos e insumos.

Se debe realizar una planificacion del trabajo en base a los procesos de produccion,
que permita conocer el consumo de acuerdo a las horas, los dias, el clima, las

estaciones, ademas la segmentacion de los clientes.

Se debe determinar los estandares de productividad del area de alimentos y bebidas
para confeccionar los horarios del desayuno buffet semanal, que impulse a mejorar
la variedad de platillos del servicio buffet, considerando los productos de mayor
demanda del comensal. Asi como renovar la presentacion de los platillos para el

desayuno buffet.
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Apéndice A: Resumen de metodologia

Metodologia

Enfoque y Tipo de
Investigacion

El tipo de investigacion es correlacional, caracterizada
por el interés de aplicar los conocimientos teodricos a
determinada situacién y las consecuencias practicas que
de ellas se deriven (Sanchez y Reyes, 2006).

Nivel de Investigacion

La investigacion se desarrolla en un enfoque
cuantitativo. Para este estudio se establecio si las
variables y dimensiones del proceso de servicio buffet y
su relacion la satisfaccion al cliente (variables
independiente); que fueron estudiados en cuatro hoteles
tres estrellas de la Cadena Ferre dos en lima y dos en
Cusco del 2017.

Metodologia. de la
Investigacion

El método de la presente investigacion es hipotética
deductiva. Los andlisis fueron realizados después de
estudiar cada uno de los elementos que nos ha dado el
conocimiento de los fendmenos de las variables de
estudio y crear un resumen de manera metddica y
concisa para obtener compresion y detalle de las
variables estudiadas.

Poblacion y Muestra

La poblacién de estudio, estd compuesta por 1200
turistas (ver pg. 63)

De 4 hoteles de tres estrellas de la cadena Ferre (10
encuestas por cada hotel en Lima y 11 encuestas por
cada hotel en Cusco)

Aplicando la formula sugerida por Hernandez
Sampieri, se determind una muestra de 42
participantes. (ver pg. 64)

Fuente: elaboracion propia
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Apéndice B: Ficha técnica de investigacion

Cuadro resumen de la técnica de Investigacion

Ambito de la

Investigacion

Cuatro Hoteles de tres estrellas de la Cadena Ferre Dos en
Lima y Dos en Cusco

Marco Referencial

Huéspedes.

Pablacion

Compuesta por 1200 turistas.

Muestra

Compuesta por 42 encuestados

De Cuatro hoteles de tres estrellas de la Cadena Ferre dos
en Lima y dos en Cusco (10 encuestas por cada hotel en
Lima y 11 encuestas por cada hotel en Cusco)

Segun la formula definida por PEDRET.

Procedimiento

Se selecciono la muestra entre los huéspedes.

Fecha del trabajo

Primer Semestre del afio 2017

Administraciéon de la

encuesta

Entrevista a cada uno de los involucrados en esta

investigacion.

Informacién recogida

A través de encuestadores.

Fuente: elaboracion propia



Apéndice C: Encuesta

PROCESO DE SERVICIO BUFFET Y LA SATISFACCION DE CLIENTES

EN EL AREA DE ALIMENTOS Y BEBIDAS EN CUATRO HOTELES

TRES ESTRELLAS DE LA CADENA FERRE DEL 2017

Respuestas:

TD D N A TA

Totalmente en En Neutral De Acuerdo Totalmente de
Desacuerdo Desacuerdo Acuerdo

1 2 3 4

5
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ltem

Preguntas

¢Cree usted que las instalaciones del servicio de restaurant del
hotel se mantienen limpias, para la preparacion del desayuno
buffet y se relaciona con la satisfaccion del cliente?

¢Cree usted que, para la preparacion del desayuno buffet, el
restaurant cuenta con los utensilios necesario para la
manipulacion de cada tipo de insumo y se relaciona con la
satisfaccion del cliente?

¢Cree usted que durante el proceso de elaboracion del desayuno
buffet el personal usa la indumentaria adecuada (guantes,
gorros quirdrgicos, etc.) y se relaciona con la satisfaccion del
cliente?

¢Cree usted que para el servicio del desayuno buffet el
restaurant del hotel cuenta con métodos y espacios para
almacenar los recursos y se relaciona con la satisfaccion del
cliente?

¢ Cree usted que durante el servicio e instalaciones del desayuno
buffet posee un ambiente agradable para degustar el desayuno
y se relaciona con la satisfaccion del cliente?

¢ Cree usted que durante las actividades del proceso de servicio
buffet el restaurant cuenta con platos frios y se relaciona con la
satisfaccion del cliente?

¢Cree usted que durante las actividades del proceso de servicio
buffet el restaurant cuenta con los equipos necesarios para
mantener la temperatura adecuada de platos calientes (Huevos
fritos y revueltos) y se relaciona con la satisfaccion del cliente?

¢ Cree usted que durante las actividades del proceso de servicio
buffet cuenta con una variedad de seleccion de frutas y jugos y
se relaciona con la satisfaccion del cliente?

¢ Cree usted que durante las actividades del proceso de servicio
buffet cuenta con variedad de panes y alimentos integrales y
dietéticos y se relaciona con la satisfaccion del cliente?

10

¢Cree usted que los horarios de servicio de desayuno buffet se
adaptan a las necesidades del huésped y se relaciona con la
satisfaccion del cliente?
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11

¢Cree usted que el personal del hotel ofrece un servicio de
reposicién de productos de manera rapida del desayuno buffet
y se relaciona con la satisfaccién del cliente?

12

¢Cree usted que los productos de la mesa buffet permite
conservar los productos durante las tres horas que dura el
servicio buffet y se relaciona con la satisfaccion del cliente?

13

¢ Cree usted que la calidad de los productos del desayuno buffet
conserva su sabor en todo el tiempo que se ofrece y se relaciona
con la satisfaccion del cliente?

14

¢Cree usted que los productos del desayuno buffet estan en la
cantidad suficiente durante todo el tiempo que se ofrece y se
relaciona con la satisfaccion del cliente?

15

¢Cudl es el grado de satisfaccion que tiene sobre el servicio del
desayuno buffet prestado por el hotel?
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¢Cree usted que las instalaciones del servicio de restaurant del hotel se mantienen

limpias, para la preparacion del desayuno buffet y se relaciona con la satisfaccion del

cliente?

Tabla 25: Las instalaciones del servicio de restaurant del hotel estan limpias

Las instalaciones del servicio de restaurant del hotel estén limpias.

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje acumulado

Totalmente en desacuerdo 2 4.8 4,8
En desacuerdo 3 7,1 11,9
Neutral 5 11,9 23,8
De acuerdo 12 28,6 52,4
Totalmente de acuerdo 20 47,6 100,0
Total 42 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Las instalaciones del servicio de restaurant del hotel estan limpias.
Totalmeante en

-desacuerdn

I En desacuerdo

Creutral

B De acuerdo

[ Totalmente de acuerdo

Figura 22: Las instalaciones del servicio de restaurant del hotel estan limpias

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta 2

¢Cree usted que, para la preparacién del desayuno buffet, el restaurant cuenta con los
utensilios necesario para la manipulacién de cada tipo de insumo y se relaciona con la

satisfaccion del cliente?

Tabla 26: En la preparacion del buffet restaurant cuenta con los utensilios necesarios para

cada tipo de insumo

En la preparacion del buffet restaurant cuenta con los utensilios necesarios
para cada tipo de insumo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
En desacuerdo 5 11,9 11,9
Neutral 9 21,4 33,3
De acuerdo 8 19,0 52,4
Totalmente de acuerdo 20 47,6 100,0
Total 42 100

Fuente: Elaboracion propia

En la preparacion del buffet restaurant cuenta con los utensilios necesario para
cada tipo de insumo

B En desacuerdo

E reutral

ClDe acuerdo

Wl Totalmente de acuerdo

Figura 23: En la preparacion del buffet restaurant cuenta con los utensilios necesarios para

cada tipo de insumo

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta 3

¢Cree usted que durante el proceso de elaboracion del desayuno buffet el personal usa la
indumentaria adecuada (guantes, gorros quirurgicos, etc.) y se relaciona con la satisfaccién

del cliente?

Tabla 27: En el proceso de produccion el personal usa la indumentaria adecuada

En el proceso de produccion el personal usa la indumentaria adecuada

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado

En desacuerdo 1 2,4 2,4
Neutral 5 11,9 14,3
De acuerdo 14 33,3 47,6
Totalmente de acuerdo 22 52,4 100,0
Total 42 100

Fuente: Elaboracion propia

En el proceso de produccion el personal usa la indumentaria adecuada

B En desacuerdo

I Heutral

[ De acuerds

Wl Totalmente de acuerdo

Figura 24: En el proceso de produccién el personal usa la indumentaria adecuada

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta 4
¢Cree usted que para el servicio del desayuno buffet el restaurant del hotel cuenta con
métodos y espacios para almacenar los recursos y se relaciona con la satisfaccion del

cliente?

Tabla 28: El servicio de restaurant del hotel cuenta con métodos y espacios para almacenar

los insumos

El servicio de restaurant del hotel cuenta con métodos y espacios para
almacenar los insumos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 4,8 4,8
En desacuerdo 5 11,9 16,7
Neutral 8 19,0 35,7
De acuerdo 4 9,5 45,2
Totalmente de acuerdo 23 54,8 100,0
Total 42 100

Fuente: Elaboracion propia

El servicio de restaurant del hotel cuenta con métodos y espacios para
almacenar los insumos

-Tntalmente an
desacuerdo

B En desacuerdo

1 reutral

W De acuerdo

O Totalmente de acuerdo

Figura 25: El servicio de restaurant del hotel cuenta con métodos y espacios para

almacenar los insumos

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta 5

¢Cree usted que durante el servicio e instalaciones del desayuno buffet posee un ambiente

agradable para degustar el desayuno y se relaciona con la satisfaccion del cliente?

Tabla 29: El servicio de restaurant del hotel presenta un ambiente agradable para

degustacion desde el primer momento.

El servicio de restaurant del hotel presenta un ambiente agradable para
degustacién desde el primer momento.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
En desacuerdo 1 2,4 2,4
Neutral 8 19,0 21,4
De acuerdo 13 31,0 52,4
Totalmente de acuerdo 20 47,6 100,0
Total 42 100

Fuente: Elaboracion propia

El servicio de restaurant del hotel presenta un ambiente agradable para
degustacion desde el primer momento.

B En desacuerdo

H reutral

I De acuerdo

Bl Totalmente de acuerdo

Figura 26: El servicio de restaurant del hotel presenta un ambiente agradable para

degustacién desde el primer momento.

Fuente: Elaboracidn propia
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Pregunta 6
¢Cree usted que durante las actividades del proceso de servicio buffet el restaurant cuenta

con platos frios y se relaciona con la satisfaccion del cliente?

Tabla 30: El proceso de servicio buffet cuenta con variedad de platos frios

El proceso de servicio buffet cuenta con variedad de platos frios

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
En desacuerdo 3 7,1 7.1
Neutral 15 35,7 42,9
De acuerdo 12 28,6 71,4
Totalmente de acuerdo 12 28,6 100,0
Total 42 100

Fuente: Elaboracion propia

El proceso de servicio buffet cuenta con variedad de platos frios

B En desacuerdo

E Neutral

[ De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Figura 27: El proceso de servicio buffet cuenta con variedad de platos frios

Fuente: Elaboracion propia
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¢Cree usted que durante las actividades del proceso de servicio buffet el restaurant cuenta

con los equipos necesarios para mantener la temperatura adecuada de platos calientes

(Huevos fritos y revueltos) y se relaciona con la satisfaccion del cliente?

Tabla 31: El proceso de servicio buffet cuenta con equipos para conservar los platos

calientes

El proceso de servicio buffet cuenta con equipos para conservar los platos

calientes

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje acumulado

Totalmente en desacuerdo 2 4,8 4,8
En desacuerdo 6 14,3 19,0
Neutral 11 26,2 45,2
De acuerdo 4 9,5 54,8
Totalmente de acuerdo 19 45,2 100,0
Total 42 100

Fuente: Elaboracion propia

El proceso de servicio buffet cuenta con equipos para conservar los platos

calientes

45 2%

T otalmentes en
desacuerdo

Il En desacuerdo

I reutral

M De acuerdo

O Totaimente de acuerdo

Figura 28: El proceso de servicio buffet cuenta con equipos para conservar los platos

calientes

Fuente: Elaboracion propia



110

Pregunta 8

¢Cree usted que durante las actividades del proceso de servicio buffet cuenta con una

variedad de seleccion de frutas y jugos y se relaciona con la satisfaccion del cliente?

Tabla 32: El proceso de servicio buffet cuenta con seleccién y variedad de frutas y jugos

El proceso de servicio buffet cuenta con seleccion y variedad de frutas y jugos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
En desacuerdo 4 9,5 9,5
Neutral 11 26,2 35,7
De acuerdo 5 11,9 47,6
Totalmente de acuerdo 22 52,4 100,0
Total 42 100

Fuente: Elaboracion propia

El proceso de servicio buffet cuenta con seleccion y variedad de frutas y jugos
B En desacuerdo

HE Meutral

[ De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Figura 29: El proceso de servicio buffet cuenta con seleccién y variedad de frutas y jugos

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta 9
¢Cree usted que durante las actividades del proceso de servicio buffet cuenta con variedad

de panes y alimentos integrales y dietéticos y se relaciona con la satisfaccion del cliente?

Tabla 33: El proceso de servicio buffet cuenta con variedad de panes y alimentos integrales
y dietéticos

El proceso de servicio buffet cuenta con variedad de panes y alimentos integrales

y dietéticos
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
En desacuerdo 6 14,3 14,3
Neutral 8 19,0 33,3
De acuerdo 10 23,8 57,1
Totalmente de acuerdo 18 42,9 100,0
Total 42 100

Fuente: Elaboracion propia

El proceso de servicio buffet cuenta con variedad de panes y alimentos
integrales y dietéeticos

B En desacuerdo

H Neutral

[l De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Figura 30: El proceso de servicio buffet cuenta con variedad de panes y alimentos
integrales y dietéticos

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta 10

¢Cree usted que los horarios de servicio de desayuno buffet se adaptan a las necesidades

del huésped y se relaciona con la satisfaccion del cliente?

Tabla 34: Los horarios de servicio buffet se adaptan a las necesidades del cliente.

Los horarios de servicio buffet se adaptan a las necesidades del cliente.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
En desacuerdo 1 2,4 2,4
Neutral 9 21,4 23,8
De acuerdo 11 26,2 50,0
Totalmente de acuerdo 21 50,0 100,0
Total 42 100

Fuente: Elaboracion propia

Los horarios de servicio buffet se adaptan a las necesidades del cliente.

B En desacuerdo

B Meutral

[l De acuerdo

Bl Totalmente de acuerdo

Figura 31: Los horarios de servicio buffet se adaptan a las necesidades del cliente.

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta 11

¢ Cree usted que el personal del hotel ofrece un servicio de reposicion de productos de

manera rapida del desayuno buffet y se relaciona con la satisfaccién del cliente?

Tabla 35: El personal del hotel ofrece un servicio de reposicion rapida del buffet.

El personal del hotel ofrece un servicio de reposicion rapida del buffet.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Neutral 17 40,5 40,5
De acuerdo 11 26,2 66,7
Totalmente de acuerdo 14 33,3 100,0
Total 42 100

Fuente: Elaboracion propia

El personal del hotel ofrece un servicio de reposicion rapido del buffet.

M Heutral
B De acuerdo
O Totalmente de acuerdo

Figura 32: El personal del hotel ofrece un servicio de reposicion rapida del buffet.

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta 12
¢Cree usted que los productos de la mesa buffet permite conservar los productos durante

las tres horas que dura el servicio buffet y se relaciona con la satisfaccion del cliente?

Tabla 36: La mesa buffet conservar los productos durante las tres horas que dura el

servicio buffet

La mesa buffet conservar los productos durante las tres horas que dura el servicio

buffet
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Totalmente en desacuerdo 2 4,8 4,8
En desacuerdo 14 33,3 38,1
Neutral 9 21,4 59,5
De acuerdo 2 4,8 64,3
Totalmente de acuerdo 15 35,7 100,0
Total 42 100

Fuente: Elaboracion propia

La mesa buffet conservar los productos durante las tres horas que dura el
servicio buffet

W o

B En desacuerdo

C Meutral

M De acuerdo

ElTotalmente de acuerdo

21,4%

Figura 33: La mesa buffet conservar los productos durante las tres horas que dura el

servicio buffet

Fuente: Elaboracion propia
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¢Cree usted que la calidad de los productos del desayuno buffet conserva su sabor en todo

el tiempo que se ofrece y se relaciona con la satisfaccion del cliente?

Tabla 37: La calidad de los productos del buffet conservo su sabor

La calidad de los productos del buffet conservo su sabor

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
En desacuerdo 5 11,9 11,9
Neutral 11 26,2 38,1
De acuerdo 10 23,8 61,9
Totalmente de acuerdo 16 38,1 100,0
Total 42 100

Fuente: Elaboracion propia

La calidad de los productos del buffet conservo su sabor
M En desacuerdo
HE Heutral
De acuerdo
B Totalmente de acuerdo

Figura 34: La calidad de los productos del buffet conservo su sabor

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta 14

¢Cree usted que los productos del desayuno buffet estan en la cantidad suficiente durante

todo el tiempo que se ofrece y se relaciona con la satisfaccion del cliente?

Tabla 38: Los productos del buffet estan en la cantidad suficiente.

Los productos del buffet estan en la cantidad suficiente.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
En desacuerdo 1 2,4 2,4
Neutral 2 4,8 7,1
De acuerdo 17 40,5 47,6
Totalmente de acuerdo 22 52,4 100,0
Total 42 100

Fuente: Elaboracion propia

Los productos del buffet estan en la cantidad suficiente.

B En desacuerdo

H Meutral

[l De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Figura 35: Los productos del buffet estan en la cantidad suficiente.

Fuente: Elaboracion propia
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¢Cudl es el grado de satisfaccion que tiene sobre el servicio del desayuno buffet prestado

por el hotel?

Tabla 39: Me encuentro muy satisfecho con el servicio buffet prestado por el hotel.

Me encuentro muy satisfecho con el servicio buffet prestado por el hotel.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Neutral 11 26,2 26,2
De acuerdo 21 50,0 76,2
Totalmente de acuerdo 10 23,8 100,0
Total 42 100

Fuente: Elaboracion propia

Me encuentro muy satisfecho con el servicio buffet prestado por el hotel.

M reutral
B De acuerdo
O Totalmente de acuerdo

Figura 36: Me encuentro muy satisfecho con el servicio buffet prestado por el hotel.

Fuente: Elaboracion propia



