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PRESENTACIÓN 

Señores Miembros del Jurado Calificador: 

Este trabajo de investigación responde a un complejo trabajo que va m.'ls allá de la 

aplicación de teorías y conocimientos que año tras año se ha ido adquiriendo, para 

formar parte de la base fundamental de un profesional que todo estudiante aspira, 

lleno de éxitos y de larga duración, donde el fin es la realización de metas, objetivos y 

logros, que con el tiempo cada individuo se va proyectando; sino que, va por un 

camino más apasionado, un sentimiento que va más allá de la búsqueda del sentirse 

bien en un establecimiento cualqwera, el amor por hacer las cosas con excelencia y 

superar en todo momento todas las expectativas que un mundo tan competitivo como 

el de hoy, nos pone como grandes retos progresivos. 

Además, va en busca de resolver una problemática que aqueja nuestro entorno y que 

ha ido creciendo esporádicamente, una necesidad que muchos han dejado de lado 

resolver y sin darse cuenta, ha hecho que las empresas no vean mas allá de sus 

horizontes, por no contar con programas que normen una buena atención y calidad 

del servicio que todos los usuarios merecen tener, pues el beneficio es mutuo, la 

satisfacción compartida y la experiencia competitiva ganada. 

Por estos y otros motivos, tengo a bien presentar la tesis titulada: 'c:Evaluación y 

propuesta de un modelo protocolar para el mejoramiento de la calidad del servicio del 

Restaurante Doña Zuly del distrito de Tarapoto en el año 2010" 

El Autor 
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S<'í'iorcs Miembros del J11r.1do Califü:ador: 

l•:st·c trabajo de invcs1ig.1ción responde a 1111 co111plcjo trnb;1jo l¡mi v:1 m:1s :111:í de la 

aplicm;iún de tcorí.ts y conocimientos <-1uc .uio t1-;1s :uio se ha ido adl¡uiricndo, pa1-;1 

formar part'l' de l:1 base fumlanwnt:11 de un pn>Íl•sional t¡11c l'odo cs111di:11ll<.' aspira, 

lleno de él.itos y dt' larg.i d11r:ici(u1, dondt' el li11 es la rl':1liz:1cit'111 de 11w1:1s, ulijl'livos y 

logros, lJIIC con el tÍl'111po c1da i11divid110 Sl� v:1 pmyl:l.'.lamlo; sino llll<', va pnr 1111

c:1111i110 111i1s :1¡rnsio11adn, un Sl'111'it11il'lllo ,¡1H: v:1 111;Ís all:í dl' l;1 IH'n,1111cda dl'I Sl·lllirsc 

bien en 1111 l:st:1lilecirnil·111u c11all¡11Íl·1,1, d :11nor pnr han·r las cosas co11 cxcl'll·ncia y 

s11pcr:1r en 1mlo mo111cnto 1rnl:1s las t'Xpc<.:l:ttivas 1¡11c 1111 111111Hlo 1:111 com¡w1i1ivo como 

el dt' hoy, nos p1111<: co1110 ¡ 1,r:11uks retos progresivos, 

Adt'ln:ís, va c11 l111sca de rcsolvt'r 1111:1 pnilill'111:í1ica 1¡11c at¡11cja mu·stro l'1ll<ll'tlo y (]lit' 

ha ido crt·cicmlo cspo1�ídic:111w11t¡•, w1:1 ll l'lTSidad que 11111c
0
l111s ha11 d1:j:1do dl' lado 
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hnrizn11ll'S, pnr 110 l'.11111.ir con prngr:1111:1s que 11or111t·11 1111a l11H·11;1 :11t:11rii'1n y r:1litl:1d 

dd servicio c¡11e todos los usu:irios 111¡•n:cc11 ll'lll'I', p11¡•s l'I hl'11diciu es 111111110, l:1 

s:11isfocci/,11 co111p:1r1id.1 y la cxpcric:11i:i,1 ¡:0111p1:1i1iv:1 ¡•;,111ad:1. 

Por estos y otros 1111,1ivos, 1r11go ,t hil'11 pn:scnrar la t¡•::is ti111lada: "l1,val11aric'111 y 

prop1ics1;1 d<' 1111 111rnl1·lc, prn1orol:ir parad 111<'jorm11i¡•1110 de· l:i t·alidad dl'I ::crvil'io dc·I 

H,�s1:111ra1111: 1 )oi'í.1 './,11ly d1·I disl rito de 'J'arnpoto 1·11 d ai"ín '.m 10" 

1 1.I Autc,r 
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RESUMEN

Con el pasar del tiempo, en cualquier parte del mundo, es de vital importancia buscar

siempre mejorar la calidad de los servicios de todas las organizaciones, la exigencia de

los comensales incrementan con el pasar de los años, los nuevos conocimientos y

que se ha visto fundamental dar un lugar especial a los

establecimiento de este rubro, no

solo es saciar la necesidad de hambre, sino, saciar deseos personales, autorrealización o

necesidades básicas que desean ser cubiertas con expectativas desbordantes.

PROTOCOLO

Modelo Protocolar - Manual de Calidad:

avalen la reproducibilidad de los procesos y aseguren la calidad de los mismos y sus

productos resultantes. Se considera indispensable que el Manual abarque cómo

mínimo los siguientes requerimientos de un Sistema de Gestión de la Calidad:

• Política de Calidad de la Empresa.

• Organigrama.

• Datos personales del Responsable de Calidad.

• Croquis del establecimiento

• Planificación de la realización de producto.

• Procedimientos operativos

Sistema de rastreabilidad mínima.

• Capacitación del personal.

• Descripción del sistema de auditorías.

tecnologías. Es por eso

A los fines prácticos se entenderá por tal al conjunto de procedimientos escritos que

restaurantes, ya que lo que se busca dentro de un
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CALIDAD

Se implemento la PREVENCIÓN como una palabra clave

de pruebas, y de revisiones. Esto nos originaria pérdidas tanto de tiempo como de

programa corporativo de la calidad, los cuales son:

1. Participación y actitud de la administración.

2. Administración profesional de la calidad.

3. Programas originales.

4. Reconocimiento.

CALIDAD DE SERVICIO

El objeto de estudio de este trabajo de investigación serán los clientes y trabajadores

investigación de tipo

descriptivo (utilizando el método SERVQUAL) en donde se seleccionará una muestra

representativa de la población de los clientes que acuden al restaurante y a todo el

atención que ofrece dicho restaurante.

Después de la aplicación de encuestas, los resultados se capturarán y posteriormente se

analizarán aportando una interpretación más clara sobre las percepciones de los

clientes sobre el servicio. A partir de la información obtenida del análisis de los

resultados, se formularán

régimen para todas las operaciones donde serán evaluadas constantemente

una serie de conclusiones y recomendaciones relacionadas al

que “hay que prevenir y no corregir” Crosby propone 4 pilares que debe incluir un

en la definición de la

personal que laboran en ella para aplicarles cuestionarios, las cuales tienen como

en general del Restauran te”Doña Zully”. Se realizará una

tema donde finalmente a partir de éstas, se elaborará un “Protocolo” que servirá como

calidad total. Lo que se quiere eliminar es que la calidad se da por medio de inspección,

materiales. La mentalidad de inspección esto está preparando al personal a fallar, así

objetivo medir cualidades que perciben los clientes sobre la calidad en el servicio y la
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ABSTRACT

As the times pass by, anywhere in the world, it is always vital to enhance the quality of

Service of all organizations, the demands of the customers increase over the years, also

the new techniques and technologies do so. That is the reason finding a speáal place

for restaurants seems fundamental, given that what is expected by customers is not

only to satisfy the need for food, but also, satisfy personal desires, self-realization, or

other basic needs that are expected to be fulfilled.

PROTOCOL

Protocol model — Quality manual

indispensable that the manual ineludes as mínimum the following requirements of a

Quality Management System:

• Company Quality Policy.

• Organizational Structure

• Personal Information of the Quality Manager.

• Map of tlie food establishment

• Planning of product realizaron

• Operatingprocedures.

• Mínimum rastreability system.

• Staff training.

• Auditing system description.

By this ñame means the written procedures that guarantee the reproducibility of the

processes and ensure their quality and die resultant producís. It is considered to be
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QUALITY

The word p revendón is used as the key word in the definí ti on for total quality. Since

tlie paradigm that Crosby wants to elimínate is that in which the quality is given by

given diat with the inspección mentality the staff is being prepared to fail, that is why

corporate quality program:

1. Participación and personaliCy from che managemenc

2. Professional qualicy managemenc.

3. Licensed programs.

4. AcknowledgemenC.

SERVICE QUALITY

The subject under scudy will be che cusComers and staff of the Restaurant “Dona

representative sample from the customer and staff population will be taken, in order to

perceived by the customers about customer Service quality.

Following the questionnaire administración, the results will be captured and analyzed

restaurant.

From the información gotten from che analysis of che resulcs, a series of conclusions

and recommendations on che subjecC will be formulated,

elaboraced chac will be che rule for all operating procedures where chey will be

conscandy evaluaced.

Zully”. A descripcive research will be performed (SERVQUAL framework), where a

inspección, prove, and revisions. This will cause loss of both rime and equipmencs,

adminiscer a questionnaire Co diem, which has che objective Co measure the qualities

we must “prevent and not mend”. Crosby proposes 4 bases diat must inelude a

a ‘TroCocol” will be

for a clear inrerpreCation on the customers perceptions about the Service offered at the




