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RESUMEN
La investigacion se basO en el objetivo general de determinar los factores
determinantes que inciden en la capacidad de respuesta basado en el control del
proceso productivo en el restaurant el Cevichon, Chimbote — 2023. Por lo tanto, el
estudio fue de tipo aplicada con un nivel descriptivo y disefio no experimental de
corte transversal. La poblacion estuvo conformada por el proceso productivo de 15
platos frios y 35 cocidos, sin embargo, se determind que la muestra seria de 15
platillos estrellas del restaurant a quienes se les aplicé la guia de observacion y una
guia de entrevista a 4 colaboradores, dichos instrumentos fueron validados por el
juicio de expertos. Los resultados mostraron que los factores determinantes son
cuatro: las materias primas y materiales, la preparacion del plato, insuficientes
equipos y la mala formacion y experiencia del personal con un 19.05%
respectivamente. Concluyéndose de que, dichos factores determinantes empujan
a que el tiempo promedio del proceso productivo se incremente, dando como

consecuencia un excesivo tiempo de espera en los clientes.

Palabras clave: Proceso productivo, capacidad de respuesta, tiempo.



ABSTRACT
The research was based on the general objective of determining the determining
factors that affect the responsiveness based on the control of the production process
in the restaurant el Cevichon, Chimbote - 2023. Therefore, the study was of the
applied type with a descriptive level and non-experimental cross-sectional design.
The population consisted of the production process of 15 cold dishes and 35 cooked
dishes; however, it was determined that the sample would be 15 star dishes of the
restaurant to which the observation guide and an interview guide were applied to 3
collaborators; these instruments were validated by the judgment of experts. The
results showed that the determining factors were four: raw materials and materials,
the preparation of the dish, insufficient equipment and poor training and experience
of the personnel with 19.05% respectively. It was concluded that these determining
factors push the average time of the production process to increase, resulting in

excessive waiting time for customers.

Keywords: Production process, response capacity, time.



l. INTRODUCCION

Las empresas desde su nacimiento estan en constante interaccion con sus areas,
entre ellas, se tiene el area de produccion que, a través del proceso productivo, se
ha convertido en una de las &reas mas fundamentales para las empresas del rubro
de restaurantes, puesto que, de dicho proceso, va a depender la satisfaccion o
insatisfaccion del cliente y/o consumidor, como consecuencia de la toma de su

pedido y tiempo de entrega de la misma.

Desde hace afios, el mundo se encuentra inmerso dentro de una pandemia, el cual,
ha generado que las empresas se reinventen y con ello, han nacido clientes mucho
mas exigentes cuando se trata de calidad y de tiempo, es por ello, que los
restaurantes se han enfocado mucho mas en su proceso productivo convirtiéndose
en un aspecto esencial, a causa del servicio de entrega a domicilio, donde el tiempo
de entrega del platillo se ha vuelto indispensable. Por ejemplo: en Estados Unidos,
un estudio revel6 que el 29% de consumidores esta dispuesto a tan solo esperar
de cinco a doce minutos, pasado el tiempo estimado, el 81% de consumidores y/o
clientes se vuelve impaciente e incluso suele molestarse y retirarse del lugar sin

previo aviso (Gonzales, 2022).

Sin embargo, los restaurantes a nivel mundial aun tienen deficiencias por detectar
aqguellos factores que podrian estar generando que el tiempo del proceso productivo
se alargue, haciendo esperar al comensal entre una hora y media para servir los
platillos solicitados, teniendo una capacidad de respuesta lenta que genera la
insatisfaccion en el cliente y/o consumidor, que opta por no volver al restaurante e
incluso dejar criticas en las redes sociales, ocasionando la pérdida de atraccion y
retencién del mercado, esto es lo que le solia pasar con frecuencia a un restaurant

en lbiza, Espafa (Diario de Ibiza, 2022).

Es por ello, que se debe tener en cuenta que, existen un sinfin de causas que puede
estar generando que el proceso productivo se alargue, entre ellas, se tiene la falta
de experiencia del personal por la alta rotacion de colaboradores, los tiempos
muertos, falta de orden y limpieza dentro del area de trabajo, el cual, puede
ocasionar accidentes entre los operarios, otras de las causas mas comunes que
suelen presentarse es la falta de inventario, generando la demora en el tiempo de

preparacion de los productos, siendo este la primera etapa para el recorrido del



proceso productivo, asi mismo, puede haber una inexistencia de medicién de
tiempo que demora en preparar los platillos, existiendo de esta manera una
discrepancia entre lo que se le dice al cliente y lo que realmente demora todo el
proceso productivo (Salas et al., 2017). Todo lo mencionado puede generar tiempos
de entrega exagerados y junto a ello una capacidad de respuesta débil por parte de

la empresa, conllevando a la pérdida de clientes en un corto plazo.

A nivel nacional, como consecuencia del levantamiento del estado de emergencia,
los peruanos comenzaron nuevamente a frecuentar restaurantes de manera
presencial siendo mas del 40%, sin embargo, a pesar de contarse con una buena
infraestructura, ambiente y un excelente acondicionamiento, el punto mas critico de
los restaurantes se encontraba reflejado en el tiempo de preparaciéon de sus
platillos, esto se dio como consecuencia de la alta rotacion del personal en el Perq,
siendo de aproximadamente del 10.7% a causa de la crisis econ6mica, lo que
genero que se contrate colaboradores con muy baja experiencia en la preparacion
de productos especificos dentro del sector comida, ocasionando puntos muertos
dentro del proceso productivo (El peruano, 2022).

Asimismo, debido al incremento del precio de los insumos de un 8% e incluso hasta
el 22%, genero que las compras de los insumos sean de manera diaria, no solo por
la calidad, sino también por la alta fluctuacion en los precios de los mismos, por la
cual, al no contar con un analisis y control minucioso del inventario, puede provocar
una deficiencia en el just in time dentro del proceso productivo, ocasionando que
no se tenga los insumos necesarios en el momento y tiempo correcto, por la cual,
el colaborador tendra que salir de su area de trabajo a realizar la compra para poder
continuar con la preparacion del producto, teniéndose a simple vista tiempos
muertos, afectando de esta manera la capacidad de respuesta de la empresa,
pudiendo llevar a la pérdida de clientes y consecuentemente, a afectar la
rentabilidad (Tineo, 2022).

El restaurant el Cevichon no ha sido la excepcion y al igual que los diversos
restaurantes cuenta con una baja capacidad de respuesta producto del incremento
del tiempo de preparacion dentro del proceso productivo, dandose por factores
como; tiempos muertos por la falta de experiencia del personal, sumandose a ello,

se encuentra la escasez y malas condiciones de los utensilios y maquinarias dentro



del area de produccion (cocina), asimismo, se tiene la mala planificacion, analisis y
control de inventario y tiempo de preparacion, hecho que genera que se tenga
tiempos improductivos dentro de la transformacién o preparacién de los platillos. Lo
mencionado, ha conllevado a que sus clientes se sientan ansiosos e incluso
malhumorados, por la falta de coherencia entre los tiempos estimados, generando
un tiempo de espera de aproximadamente entre media y una hora como minimo,
pudiéndose esta alargar. Esto dio como resultado, pérdida de clientes, anulacion

de pedidos, insatisfaccion entre los comensales, malas recomendaciones y quejas.

Por lo mencionado con anterioridad se planted la siguiente interrogante ante la
realidad problematica presentada: ¢Cuales son los factores determinantes que
inciden en la capacidad de respuesta basado en el control del proceso productivo

en el restaurant el Cevichon, Chimbote - 20237

Del mismo modo, se formulé las siguientes preguntas especificas: ¢Cual es el
proceso productivo en el restaurant el Cevichon, Chimbote — 2023?, ¢ Cual es el
tiempo promedio del proceso productivo en el restaurant el Cevichon, Chimbote —
20237?, finalmente, ¢, Cual es el tiempo promedio de espera de los clientes en el
restaurant el Cevichon, Chimbote — 20237

El estudio de investigacion, tuvo como valor tedrico, contribuir con la teoria general
del proceso productivo, a fin de poder determinar y analizar los tiempos muertos, y
aquellas incidencias que estuvieron generando la deficiencia de la capacidad de
respuesta ante los clientes hasta que se minimiz6 al maximo los factores

determinantes que generaron la incapacidad dentro del proceso productivo.

La utilidad practica que se tuvo en el proyecto de investigacion es que se busco
determinar y describir los factores que generaron el incremento del tiempo de
espera de la entrega del producto, como efecto de la incapacidad del proceso
productivo, que permiti6 tener una mejor capacidad de respuesta ante los
comensales, a fin de amortiguarse todo efecto negativo hallado en el proceso.
Pudiendo ser esto la posible solucion ante las consecuencias que trae consigo tener
tiempos muertos o pérdidas dentro del proceso productivo a fin de que las

empresas puedan aprovechar al maximo esta ventaja.



Asimismo, el estudio tuvo una utilidad metodoldgica, debido a que a través de la
presente investigacion se generé instrumentos de recoleccion de datos, ademas,
de técnicas y procedimientos, que pueden utilizarse como insumo para futuras
investigaciones dentro del mismo campo, aportando de esta manera a la

investigacion cientifica.

Por consiguiente, el estudio tuvo como objetivo general: Determinar los factores
determinantes que inciden en la capacidad de respuesta basado en el control del
proceso productivo en el restaurant el Cevichon, Chimbote — 2023. Del mismo
modo, se plante6 los siguientes objetivos especificos: Describir el proceso
productivo en el restaurant el Cevichon, Chimbote — 2023; Determinar el tiempo
promedio del proceso productivo en el restaurant el Cevichon, Chimbote — 2023;
finalmente, Determinar el tiempo promedio de espera de los clientes en el

restaurant el Cevichon, Chimbote — 2023,

En consecuencia, para el presente estudio no se requirio la formulacion de una
hipétesis, debido a que, la investigacion tiene un nivel descriptivo, por lo que solo

se busca observar el fenomeno y describirla.



Il. MARCO TEORICO
Dentro del mismo contexto, se encontraron los siguientes hallazgos, involucrados

con las variables en investigacion.
En el @mbito internacional se estudié lo siguiente:

Shahad (2020) en su tesis “The impact of just in time practices on operational
performance of fast food restaurants in Jordan”, tuvo como objetivo analizar el
impacto del justo a tiempo en las practicas operacionales. El estudio fue descriptivo,
se empled como instrumento el cuestionario aplicado a 101 colaboradores. Los
resultados obtenidos muestran la gran importancia del justo a tiempo en el proceso
productivo, con una media de 4.02 y una desviacion estandar 0.76, mostrando la
importancia de tener los insumos, equipos y utensilios en el momento justo e
indicado para la preparacién de los platillos. Concluyéndose que, existe un impacto
muy alto entre la practica del justo a tiempo dentro del proceso productivo, ademas,
gue son altamente implementadas en los restaurantes de comida rapida en Jordan,
sin embargo, es primordial eliminar desperdicios de tiempo y capacitar a los
empleados por la falta de experiencia. La investigacion mostré que es primordial el
uso del just in time dentro de los procesos productivos, ya que permite tener una
operacion mas eficiente y eficaz, dando como resultado una capacidad de

respuesta agil.

Asimismo, Mendoza et al. (2019) en su articulo “Estudio de tiempos y movimientos
de produccion para Fratello Vegan Restaurant”, tuvieron como objetivo especifico
conocer el tiempo promedio de elaboracion de platos. La investigacion fue de nivel
descriptivo, utilizandose como técnica la entrevista, la observacion y la encuesta,
gue fue aplicado a una muestra de 93 clientes y 4 colaboradores. Se obtuvo, como
resultado, que el tiempo promedio en elaborar un platillo es entre los 20 a 25
minutos, sin embargo, el 80.65% de clientes consider6 que el tiempo tomado por el
restaurante no es el adecuado, ademas, que el 53.76% hizo indicio en que los
tiempos que son indicados previamente por el mesero no se logran cumplir.
Llegandose a la conclusién que, no existen suficientes utensilios de cocina, mala
distribucién en el area de cocina, falta de organizacion de utensilios, equipos y
alimentos, ocasionando pérdida de tiempo. El articulo analizado nos vuelve a

recalcar que aun existe deficiencia en los restaurantes por cortar tiempos de



preparacion y por su falta de capacidad de respuesta, existiendo una discrepancia
entre el tiempo de preparacion y el tiempo estimado por el mesero, generando una

insatisfaccion en los comensales.

Dentro del mismo contexto, Kanyan et al. (2016) en su articulo “Improving the
service operations of fast — food restaurants”, tuvieron como finalidad determinar
las causas del lento servicio de un restaurante de comida rapida en Kuching,
Malasia. El estudio fue descriptivo y se empledé como instrumento la guia de
observacién aplicado a un restaurant de dicha zona. Los resultados obtenidos estan
divididos en cuatro causas principales, que involucra a la falta de experiencia del
personal en cocina, equipos defectuosos, mala estructuracion del disefio del area
de cocina, asi como la ausencia de métodos y procedimientos. Concluyéndose que,
la principal causa que genera el lento servicio al cliente se encuentra enfocada
netamente en el proceso productivo, por el cual, es primordial hacer énfasis en el
fortalecimiento de los operarios, asi como el mantenimiento de utensilios y equipos
de cocina, a fin de poder contrarrestar los efectos negativos. El articulo una vez
mas hace referencia que la principal causa del lento servicio al cliente se encuentra
dentro del area de cocina, especialmente en la transformacion de los insumos, el
cual, se encuentra determinado por una serie de causas, que deben tomarse en

cuenta en el presente estudio.

Tomando un enfoque similar, Orejuela et al. (2016) en su articulo “Estimacién de la
capacidad en restaurantes de fabricacion masiva”, tuvieron como fin determinar los
factores que influyen en la capacidad de respuesta en la que son servidos los
menus. La investigacion fue de nivel descriptivo, empleandose la técnica de
clustering, aplicado a 4,500 almuerzos que son servidos en promedio diariamente
entre las 12:00 p.m. y 1:00 p.m. Obteniéndose como resultados que, el tiempo
aproximado en servir los platillos se encuentra dentro de un rango de 12 a 23
minutos, esto pudiéndose extender hasta 30 minutos, segun la capacidad de
utensilios que se encuentren disponibles, por la cual, un incremento de la demanda
de 10%, puede generar que la capacidad de platillos servidos disminuya hasta en
un 20%. Llegandose a la conclusion que, los factores que generan el déficit de
capacidad de atencién masiva, se encuentran restringido por 2,800 bandejas y

utensilios, asimismo, la escasez de lavavajillas y personal en el &rea de cocina. En



consecuencia, el articulo nos mostré que los factores que restringen el correcto
fluido dentro del proceso productivo, son la falta de capacidad del personal y

servicios, pudiendo ser esto los posibles factores determinantes.

Por otro lado, Khan & Shaikh (2016) en su articulo “Impact of service quality on
Customer satisfaction: Evidences from the restaurant industry in Pakistan”, tuvieron
como objetivo estudiar la capacidad de respuesta como calidad de servicio en la
satisfaccidon de los clientes. La investigacion fue de tipo practico, ademas, que se
emple6 como herramienta el Dineserv para medir la calidad de servicio, esto fue
aplicado a 100 clientes de una cadena de restaurantes. Obteniéndose como
resultado que, el 70% de clientes toma en cuenta la capacidad de respuesta del
restaurante para decidir si comer o0 no, mientras que, el 30% restante lo considera
irrelevante. De esta manera se concluydé: que la capacidad de respuesta se
encuentra por encima del ambiente e infraestructura, prefiriendo de esta manera
los clientes una atencion rapida, permitiendo generar una satisfaccion positiva en
los clientes y/o consumidores. Por lo tanto, se puede afirmar que la capacidad de
respuesta de un restaurante es primordial para el cliente, por la cual, esta debe

estar basada en procesos productivos agiles y eficaces.
En el &mbito nacional, se estudio lo siguiente:

Celis y Sobrevilla (2021) en su investigacion “Mejora en el restaurante aula 101
aplicando el método six sigma en los procesos de toma de pedidos y pago de
servicios”, tuvieron como fin elevar la satisfaccion del cliente a través de la
reduccion de tiempos de espera. El estudio fue descriptivo. Se utiliz6 como técnica
la encuesta aplicada a 158 clientes. Los resultados obtenidos muestran que mas
del 40% toma en cuenta el tiempo de espera, siendo esta una decision para su
compra, ademas que diariamente se puede registrar 35 reglamos relacionados con
el tiempo de espera, esto se dio por factores, como la falta de capacidad de mesas,
demora en la toma de pedidos y elaboracién de los platillos. Llegandose a la
conclusion que, existe un 27% de clientes insatisfechos, los cuales, se encuentran
conformado por estudiantes universitarias debido a la poca disponibilidad con la
gue cuenta para ser atendidos, esto se genera por la falta de personal en mesa,
carencia de procedimientos y métodos tanto dentro como fuera de la cocina, por lo

gue el tiempo de espera puede oscilar entre los 5 a 10 minutos. El estudio permitié



enfocarnos en la débil capacidad de respuesta por parte de los restaurantes,
especialmente, cuando se tiene como publico objetivo a estudiantes universitarios,

en donde el tiempo del flujo del proceso productivo es indispensable.

De igual modo, Pinillos y Salcedo (2019) en su tesis “Propuesta de mejora del
proceso de aprovisionamiento de alimentos para optimizar tiempos operacionales
del restaurante mixturas de la villa, 2019”. Tuvo como fin especifico conocer los
factores del proceso productivo. El estudio fue descriptivo, se utiliz6 como técnica
la entrevista y la observacion aplicadas a la administradora y al personal de cocina.
Teniéndose como resultado de que existe un proceso productivo empirico,
comenzando por la compra de la materia prima, en la cual, no se toma en cuenta
el registro de inventario, por la que es muy dificil analizar si hay stock o no en el
momento de la elaboracion del platillo, ademas, que un mismo personal hace la
funcién de mesero y ayudante de cocina, ocasionando que el tiempo de preparacién
se alargue. Concluyéndose que, existe carencias dentro del proceso productivo,
por la cual, es primordial instaurar métodos y procedimientos que sean conocidos
por cada uno de los colaboradores dentro de la empresa, a fin de amortiguar
tiempos muertos. El andlisis de la investigacion mostré que el no tener
procedimientos y métodos establecidos puede generar que se tenga tiempos
muertos e incluso desperdiciados, pudiendo ser esto otra de las causas que genera

la falta de capacidad de respuesta.

Dentro del mismo contexto, Rouillon (2018) en su tesis de grado “Diagndstico del
area de cocina de pymes de sector gastronomico para la gestion de calidad: El caso
de restaurante Tabla Caliente en el 2018”, tuvo como fin primordial identificar el
desempefio del proceso productivo, para ello, empleé un estudio de nivel
descriptivo, se utiliz6 como instrumento la guia de entrevista que fue aplicado a los
trabajadores. Obteniéndose, como resultado, de que no existe un proceso
productivo planificado, por lo que cada colaborador desempefia una funcion
establecida en el momento dado, generando que exista productos defectuosos,
tiempos desperdiciados, asimismo, existe excesivo inventario y movimientos
innecesarios. Por lo tanto, se concluy6 que, las causas por las que existe un mal
desempefio en el proceso estan dadas por la contratacion de personal, que carece

de experienciay conocimiento en el rubro de comida, el cual, se encuentra



totalmente conformada por la familia del duefio del local. La investigacion nos
permitié darnos cuenta, que una mala planificacién y falta de conocimiento dentro
del proceso productivo puede generar tiempos muertos, poniendo en tela de juicio
la rapidez de atencion al cliente.

Finalmente, Sanchez (2017) en su tesis de grado “Estudio de trabajo en la linea de
produccion de platos al Wok para incrementar la productividad en el restaurante
Bambu — Independencia 2016”. Tuvo como finalidad analizar la demora en la
fabricacion de platos salteados, para ello, se aplicd un estudio fue descriptivo.
Emple6é como instrumento la ficha de observacién que fue puesto a prueba a 35
platos. Obteniéndose como resultado, el tiempo de demora de los platillos van a
variar acorde al plato solicitado, se hall6 que preparar el arroz chaufa toma un
tiempo promedio de 8 minutos, mientras que, el arroz frito Thai suele estar entre los
6 y 7 minutos. Llegandose a la conclusion que, la demora de los platillos se da por
tiempos muertos entre 1 a 2 veces de espera entre la coccion y la inspeccion del
mismo. El estudio analizado, mostré que los tiempos muertos o innecesarios son
los factores mas decisivos, ocasionando el incremento del tiempo de preparacion

de un platillo.
A nivel local, se estudio lo siguiente:

Rojas (2022) en su investigacion “Capacidad de respuesta y atencién al cliente en
los restaurantes de Chavin de Huantar, Ancash, 2022”. Se planteé como objetivo
determinar la relacién que existe entre la capacidad de respuesta y la atencion al
cliente, la investigacion fue tipo descriptiva — correlacional. Se empleé como
instrumento el cuestionario que fue aplicado a una muestra conformada por 56
colaboradores. Dando como resultado que los restaurantes de dicha zona tienen
una capacidad de respuesta alta con un promedio de 4.50, estando esta presente
en todas las actividades de produccion, esto se da por la atencion de los meseros,
asi como el correcto uso de tiempos y preparacion de los platillos. Concluyéndose
que, existe una relacién entre la capacidad de respuesta por parte del restaurante
demostrado a través de la excelente atencién a los clientes, por la cual, estos se
encuentran satisfechos. El trabajo de investigacion muestra que el tener una buena
capacidad de respuesta es producto de un adecuado proceso productivo,

generando la satisfaccion de los comensales y el estudio de la mejora continua.



Asimismo, Delacruz (2022) en su tesis de grado “Capacidad de respuesta de
servicio mediante la cadena de suministro de la empresa Bryc S.A.C., Chimbote —
20217, tuvo como objetivo analizar, diagnosticar y mejorar la capacidad de
respuesta en los servicios. Se empled un estudio descriptivo. La muestra empleada
estuvo conformada por 25 trabajadores a los cuales se les aplicé una encuesta.
Obteniéndose como resultado, que el 64% de actividades que realiza la empresa
garantiza una buena capacidad de respuesta, sin embargo, se tiene deficiencia en
cuanto a la falta de capacitacion del personal, procedimientos y excesiva
verificacion de las actividades conllevado a la demora en el proceso productivo.
Determinandose que, es necesario la implementacion de herramientas como el flujo
de proceso, diagrama de Ishikawa, etc., con el fin de poder diagnosticar los tiempos
innecesarios a fin de obtener una mejor capacidad de respuesta. La investigacion
mostrd, que para determinar si existe o no una correcta capacidad de respuesta es
primordial emplear herramientas que permitan determinar la correcta respuesta que

se tiene ante el proceso productivo.

Dentro del mismo contexto, Bellido et al. (2016) en su articulo “Estudio de
movimientos y tiempos para mejorar la productividad de filete de caballa en aceite
vegetal, en la empresa inversiones Quiaza S.A.C. Chimbote, 2016”. Tuvo como fin
estudiar los tiempos y movimientos a fin de mejorar la productividad. La
investigacion fue descriptiva, asimismo, se aplico el andlisis documental y la
observacion a ocho trabajadores del area de fileteo y limpieza. Obteniéndose como
resultado que, dentro de un rango de 2 horas y 53 minutos, los operarios suelen
realizar 45 movimientos innecesarios, sin embargo, luego de la aplicacion de los
instrumentos esto se redujeron a 24 movimientos. Llegandose a la siguiente
conclusiéon: la productividad total se mejord6 en un 39.11%, mientras que la
productividad de fileteo y limpieza se mejoré en un 20.10%. El articulo mostr6 que
la productividad se puede mejorar si es que se reduce los movimientos innecesarios
en el proceso productivo, siendo esto una posible solucién ante los desperdicios de

tiempos.

Los restaurantes son los encargados de la elaboracion y preparacion de diversos
potajes, que puede ir desde platillos criollos, gourmet, comida rapida e incluso

marinos, volviéndose de esta manera indispensable para la poblacién conformada
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por trabajadores dependientes e independientes de los diversos rubros o
simplemente por aquellas personas que desean comer fuera de casa, es por ello,
gue Gesteiro et al. (2022) menciona que el comer fuera de casa se ha convertido
en un habito muy comdn por parte de la poblacion, por lo cual, dichos agentes

buscan ambientes cémodos, rapidos y agradables.

Tal es el caso, de la comida marina, que ha convertido a las cevicherias en uno de
los restaurantes mas visitados, por su diversidad de platillos que se ofrece a base
de pescado, como, el ceviche, arroz con mariscos, chicharron de pescado, entre
otros, aportando una serie de nutrientes a su consumidor, tal como lo afirma Lehel
et al. (2020) quien menciona que las cevicherias son las mas recurrentes debido al
sabor, nutrientes y proteinas que aporta el consumo de pescado. Esto es
consecuente de los insumos utilizados dentro de la preparacién y acompafiamiento
de los diversos platillos, es por ello, que Mouritsen y Styrbaek (2018) mencionan
gue dichos platos suelen prepararse con una serie de insumos, entre ellos, se
tienen, el pescado, limén, condimentos, ademas de acompafiarse con choclo,

camote, arroz, papa, eftc.

Sin embargo, es primordial tener en cuenta que no siempre los insumos, la calidad,
la textura y el sabor de los productos son factores claves para la satisfaccion del
cliente, sino que también el tiempo de preparacidon y espera por parte del cliente
son indispensables, es por ello, que el proceso productivo juega un rol muy
importante dentro de la capacidad de respuesta ante los comensales. Por la cual,
la capacidad de respuesta va a estar basada por el proceso productivo que se tenga
dentro de la empresa, por eso, es primordial tener en cuenta la cantidad de
insumos, asi como los utensilios y equipos que se encuentren disponibles en el
momento correcto, ademas que la experiencia del cocinero, como, el tiempo de
preparacion y coccion de los platillos van a determinar qué tan rapido es servido o
no un plato. Todos estos conceptos obedecen a dos teorias, la teoria del proceso
productivo y la teoria de la capacidad de respuesta; en tal sentido se detallan las

teorias que sustentan el estudio.

Si bien es cierto que mientras menos espere el cliente por su producto o platillo va
a ser pieza clave para que este regrese nuevamente al restaurante, sin embargo,

esto va a depender de que tanto tome la preparacion del plato dentro del area de
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produccion, es por ello, que Rodriguez et al. (2002) definen al proceso productivo
como, “el uso de recursos operacionales que van a permitir transformar las materias
primas en un producto terminado, interviniendo personal, materiales, equipos y
capital” (p.137). De igual modo, Sankar (2010) menciona que el proceso productivo
es el “conjunto de pasos y procedimientos que son llevados a cabo para poder
fabricar un producto, en la cual, involucra la capacidad de la planta, planificacion,
operarios, inventarios y el sistema de justo a tiempo” (p.454).

Entonces se puede decir que el proceso productivo es un conjunto de actividades
gue son llevadas a cabo con el fin de obtener un producto terminado, una definicién
mas precisa es la que nos menciona Valdés (2009) haciendo énfasis a que “es un
grupo de actividades secuenciales en las que se emplea recursos humanos,
materiales y financieros, como, operarios, inventarios, equipos, maquinarias, entre
otros, con el fin de transformarlos para obtener un producto” (p.2). Asimismo, el
autor menciona que en dicho proceso intervienen tres actividades primordiales, la
adquisicion de materias primas y materiales, la preparacion del platillo y la

presentacion del plato. Dichas actividades son detalladas a continuacion.

Con respecto a la primera actividad: adquisicion de materias primas y materiales,
hace referencia a la compra de insumos e ingredientes que permitira la preparacion
del platillo y la sucesion de las demas tareas, estos pueden ser tangibles como
intangibles, entre ellos, se tiene los inventarios de materias primas, que son
aguellos insumos o0 materiales necesarios para realizar la transformacién de los
productos, tal como lo afirma Susanto (2018) mencionando que “la funcion principal
de los inventarios son asegurar el stock para el cumplimiento de las necesidades
de produccién en el momento correcto y necesario” (p.1). Asimismo, se debe tener
en cuenta la cantidad de operarios, espacios, equipos y todos los recursos

necesarios para la actividad de transformacion.

Dentro de la dimensién adquisicion de materias primas y materiales, también es
necesario tener en cuenta la preparacion de los insumos, cuando nos referimos a
insumos se esta haciendo referencia a las materiales primas que serviran para
producir otros bienes, esta pueden variar segun el rubro, por ejemplo: dentro de
una cevicheria podemos encontrar insumos, como, arroz, azlicar, pescado, limén,

condimentos, cebolla, entre otros, los cuales, deben ser previamente preparados

12



antes de ser transformados, es decir, estos, deben ser medidos, lavados, cortados
y sobre todo verificar el inventario (Maya et al., 2019). Aparte de lo mencionado,
Calado y Soares (2012) agregan que también se debe tener en cuenta la
disponibilidad de utensilios, como, cuchillos, tablas de picar, rayadores,
exprimidores, cubiertos, platos, vasos y todo lo necesario para la transformacion de

los insumos, teniéndose en cuenta en cantidad y estado del mismo.

Por consiguiente, se tiene la etapa de la preparacion de platillos, en este caso todos
los insumos, son transformados, es decir, todos los insumos pasan por un proceso
de fabricacion, en la que intervienen los operarios, las maquinarias y equipos, es
por ello, que previamente se verificd la disponibilidad de inventarios, utensilios,
operarios y todo lo necesario, para evitar tiempos muertos durante la produccion
del producto (Valdés, 2009). Dentro de esta etapa es necesario, que la empresa
tenga muy en cuenta su proceso, a fin de poder determinar, cuantas veces existe
una operacion, seleccion de las materias primas o utensilios, asi como la cantidad
de veces que se inspecciona los productos, todo ello, con el fin de obtener un
producto de calidad, es por ello, que se realiza un andlisis del proceso de
preparacion a través de un diagrama analitico de procesos, dicho diagrama va a
representar de forma grafica y visual todos los proceso realizados durante la
produccion (Sanchis, 2020). Esto se realiza con el objetivo de detectar actividades

innecesarias durante la produccion.

Otros de los aspectos primordiales que se debe tomar en cuenta dentro de la
preparacién es el tiempo de operacion, que consiste en el tiempo que llevara a cabo
la produccién de un producto desde que comienza hasta que se obtenga un
producto y/o servicio terminado, tal como, lo expresa Mufioz (2020), quien afirma
que el tiempo de produccién es “el tiempo que toma finalizar completamente el
tiempo de produccion de un producto, tomando en cuenta los tiempos muertos
dentro del proceso, por lo que, el tiempo de produccion puede alargarse si es que
existe demasiados tiempos muertos” (p.43).

Como tercera y Ultima etapa: la presentacion del plato, en esta actividad se obtiene
los resultados generados por la adquisicion de materias primas y preparacion del
platillo, dando como fin un producto y/o servicio que se podran a disposicion del

cliente, con el objetivo de esperar que este satisfaga sus necesidades, para que, a
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partir de ello, se obtenga una retroalimentacion de todo el proceso. En caso de los
restaurantes, las operaciones terminan cuando el producto llega a la mesa del
consumidor, por lo que el tiempo de entrega desde la finalizacién de la coccién de
productos es primordial, en este caso, se toma en cuenta el servido del platillo, asi
como la decoracién de la misma, todo ello conlleva un tiempo, denominado tiempo
de entrega, para ello, Boyaci & Saibal (2009) define al tiempo de entrega como “el
tiempo que transcurre desde que se emite la orden de pedido hasta que el

proveedor hace la entrega al cliente y/o consumidor” (p.183).

A continuacion, se definira la segunda variable en estudio, denominado capacidad

de respuesta.

Con respecto a la capacidad de respuesta, esta se puede decir que es el tiempo en
gue una empresa resuelve o atiende las necesidades de sus clientes, tal como, lo
menciona Huanca e Inga (2018) quien sefala que la capacidad de respuesta es “el
compromiso que tiene la empresa por brindar sus servicios a la hora
predeterminada, para ello, cuenta con un personal dispuesto y disponible” (p.48).
Ante ello, agrega Demuner et al. (2018) que “la capacidad de respuesta esta
relacionada con la rapidez, desempefio, eficiencia, asi como la actitud del personal
para atender a los clientes y la coordinacién de los procesos” (p.64). Por otro lado,
Demuner et al. (2020) menciona que la capacidad de respuesta se encuentra
relacionado con las habilidades y procesos de la organizacion, de manera que va

a permitir tener proceso muchos mas eficientes en cuanto a tiempos de produccion.

Los autores mencionaban que la capacidad de respuesta se encuentra relacionada
con los procesos de la empresa, asi como la del personal. Es por ello, que es
fundamental tomar en cuenta el proceso productivo, ya que mientras mas eficaces
sean, menor tiempo conllevara atender las necesidades del cliente. Para ello, se
debe comenzar con conocer los equipos y maquinarias que se encuentran parte
del proceso productivo, cuando hablamos de equipos y maquinarias, se hace
referencia a las maquinas, asi como utensilios utilizados, para una mejor definicion
se tiene a Garcia y Garcia (2004) quienes mencionan que son todas las
instalaciones, asi como el conjunto de maquinarias que son complemento para los
operarios en la produccién y fabricacion de productos, permitiendo realizar sus

actividades con mas exactitud.
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Si bien es cierto, que toda empresa cuenta con equipos, ya sean estas
computadoras, refrigeradoras, cocinas, impresora, dependiendo el rubro, es
primordial que estas se encuentren operativas y disponibles. Se dice que un equipo
esta operativo, cuando se encuentra en funcionamiento, ademéas que forma parte
del proceso de produccion, por ejemplo: la cocina en un restaurante, esta se
encuentra operativa, ya que siempre es usada durante la coccion de los alimentos.
En cambio, cuando se habla de un equipo disponible, se hace referencia a que el
equipo se encuentra dentro de la empresa, pero no necesariamente forma parte del
proceso, sino que se puede usar en cualquier momento, porque se encuentra
disponible (Vranakis, 2012).

Ademas, de los equipos y maquinarias se debe tener en cuenta los utensilios,
como, cucharas, espatulas, pinzas, cuchillos, ralladores, tenedores, cucharas,
platos, entre otros. Estos son necesarios para poder realizar el corte de la materia
prima, ademas, que los platos, tenedores, cucharas y cuchillos, son indispensables
para servir el pedido del cliente, por lo que estos, deben estar disponibles para ser
utilizados, asi como se debe tener la cantidad necesaria, que puede ser
determinada por la cantidad de empleados o clientes, asi mismo, estos deben tener
la calidad para ser sometidos a frio como a calor dentro del proceso de coccion.
Hay que tomar en cuenta que si no se cuenta con uno de los utensilios mencionados
puede conllevar a tener tiempos muertos dentro del proceso productivo (Okunola &
Yetunde, 2020).

Por otro lado, también se debe tener en cuenta el espacio donde se desarrolla las
actividades, ya que la capacidad de respuesta también se encuentra relacionado
con el desempefio y la coordinacion dentro del proceso, por ello, es primordial tener
en cuenta la holgura en los espacios, para ello, Tejada et al. (2017) afirma que se
hace referencia al espacio y la disponibilidad en el area de produccion con el fin de
gue los operarios pueden desplazarse libremente de interrupciones, de esta

manera se evitara tener tiempos muertos y movimientos innecesarios.

Asimismo, para que exista una capacidad de respuesta eficiente es primordial
contar con un personal calificado en cuanto a formacion y experiencia en el rubro
gue se desempefia. Cuando se habla de formacion, Chiavenato (2011) hace énfasis

a la mejora y al desarrollo de nuevas habilidades, capacidades y conocimientos,
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para que el personal sea mucho mas eficiente en su puesto de trabajo. En cambio,
cuando se menciona el término experiencia del personal, se hace referencia a los
conocimientos que han sido adquiridos producto de desempefiar un determinado
rol en un puesto de trabajo, en otras palabras, se dice que un personal tiene
experiencia cuando el colaborador ha desempefado labores similares a la actual
(Garabito, 2013).

Hay que tener en cuenta que la formacion como la experiencia juegan un rol muy
importante dentro de la organizacion, ya que mientras mas calificados estén los
colaboradores, mejor sera su desempefio dentro de su area de trabajo, es por ello,
gue se debe tener al personal correcto en el puesto correcto. Por ejemplo: en un
restaurante la formacion que tenga el personal de cocina no serd la misma
formacion que del personal de atencion al cliente, debido a que el personal de
cocina debera estar formado para desempefiar funciones, como, el mantenimiento
de los equipos y utensilios, asi mismo, debera salvaguardar por el orden y la
limpieza dentro del area, ademas de contar con experiencia en la preparacion de
diversos platillos. Con respecto al personal de atencion al cliente, esté deberéa estar
formado para responder, proporcionar y atender las dudas y necesidades de los
clientes, por lo que es primordial que sea un personal idéneo, ya que este se
encontrara cara a cara con nuestro cliente, por lo que debera ser empatico, tener

iniciativa y actitud (Neyra, 2018).

Ademas, se debe tener en cuenta que el servicio que se ofrezca sea oportuno,
debido a que mientras menos espere el cliente serd mejor, es por ello, que la
capacidad de respuesta no solo se enfoca en el personal de atencion al cliente,

Sino que es un proceso que abarca a la organizacién en su conjunto.
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ll. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo deinvestigacion

El estudio fue de tipo aplicada, debido a que busco dar soluciéon a un determinado
problema, tomando como base el conocimiento cientifico, a ello agrega Concytec
(2018) que a través de los resultados que se obtenga producto de la investigacion
se podra dar solucion a la problematica previamente planteada. Hay que tomar en

cuenta que también toma como base la investigacion de tipo basica.

Segun su enfoque, el estudio fue cuantitativo, ya que las variables se midieron a
través de datos numéricos y estadisticos, ademas, que los resultados que se
obtuvieron fueron a través de términos numéricos y de valores (Hernandez et al.
2017).

Segun su nivel, la investigacion fue descriptiva, permitiendo observar el
comportamiento de las variables, para posteriormente describirla y calcular sus
tiempos promedios, de manera que se pudo determinar los factores determinantes

gue inciden en la capacidad de respuesta (Hernandez et al. 2017).
3.1.2 Disefio de investigacion

Se tuvo como disefio no experimental — Transversal, es no experimental, porque se
observo el fendbmeno tal y como se encuentra en su ambiente, es decir, las variables
en estudio no fueron manipuladas; y fue transversal, ya que se recolecto la
informaciéon en un solo momento dado, asi lo menciona Hernandez (2004) es

transversal cuando los instrumento son aplicados solo en un momento.
El nivel de la investigacion se muestra en el siguiente esquema:

Disefo de investigacion descriptiva

M ———»O0

Donde:
M: es la muestra a quien se le realizara la investigacion.

O: Observacion de la muestra.
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3.2 Variables y operacionalizacion

Variable independiente

La presente investigacion tuvo como variable independiente al proceso productivo

gue sera de naturaleza cuantitativa.

Definicidon conceptual: Valdés (2009) define al proceso productivo como “un grupo
de actividades secuenciales en las que se emplea recursos humanos, materiales y
financieros, como, operarios, inventarios, equipos, maquinarias, entre otros, con el

fin de transformarlos para obtener un producto” (p.2).

Definicion operacional: El proceso productivo se expresa a través de etapas que
sera medida mediante el calculo que toma pasar de una etapa a otra, dichas etapas
lo conforman las dimensiones: adquisicion de materias primas y materiales, la

preparacion del plato y la presentacion del plato.

Indicadores: Inventario de materias primas, preparacion de insumos,
disponibilidad de utensilios, diagrama analitico de procesos, fases del proceso
productivo, tiempo de operacién, servido de platos, decoracién de platos y tiempo

de entrega.
Escala de medicién: De razén.
Variable dependiente

La presente investigacion tendra como variable dependiente la capacidad de

respuesta que sera de naturaleza cuantitativa.

Definicion conceptual: Demuner et al. (2018) menciona que “la capacidad de
respuesta esta relacionada con la rapidez, desempenio, eficiencia, asi como la

actitud del personal para atender a los clientes y la coordinacion de los procesos”
(p.64).

Definicion operacional: La capacidad de respuesta es el tiempo que tarda en
responder la empresa, ya sea a través de sus servicios, como de su atencién, cuyos
elementos, lo conforman las dimensiones: equipo y maquinaria, utensilios, espacio

y comodidad en cocina y formacion y experiencia del personal.
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Indicadores: equipos operativos, equipos disponibles, cantidad, calidad y
disponibilidad, estandares de espacios disponibles, holgura de los espacios,

formacién del personal de cocina, formacion del personal de atencion.
Escala de medicién: De razon.

3.3 Poblacién, muestra, muestreo, unidad de analisis
3.3.1 Poblacién

La poblacién es un conjunto de objetos o sujetos que formaran parte de un estudio,
asi lo menciona Hernandez et al. (2017) quien afirma que la “poblacion hace
referencia al conjunto de individuos u objetos que son determinados para ser
estudiados en una investigacion” (p.50). La poblacién estuvo conformada por el
proceso de preparacion de 14 platos frios y 35 cocidos, asi como también por 13
colaboradores de la cevicheria el Cevichon. La poblacién fue estudiaba mediante
la poblacion finita, dado que se conoce la cantidad de colaboradores y procesos
dentro del Cevichon. Cabe resaltar que la poblacion fue determinada por criterios

de inclusion y exclusion.

Criterios de inclusion: Se tomé en cuenta el proceso productivo relacionado con
la preparacién de los platillos de la cevicheria el Cevichon, en cuanto al personal,
se ha considerado a los colaboradores operativos y disponibles dentro del area de

cocina y atencioén al cliente.

Criterios de exclusion: La poblacion excluida fue aquel proceso que no se
encuentre relacionado con la preparacion, como, cierre de caja, protocolo de
atencion al cliente, etc. Asimismo, se excluy6 personal que no labore en el area de

atencion al cliente y cocina.
3.3.2 Muestra

La muestra es aquella parte de la poblacién que sera objeto de estudio y de donde
se obtendra los resultados para la investigacion, asi lo menciona Hernandez et al.
(2017) “la muestra es una parte de la poblacion, la cual, representa a toda la
poblacion, teniéndose en cuenta que la muestra permite dar los resultados

buscados dentro de la investigacién” (p.25).
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Para el presente estudio no se aplicé ningun tipo de muestra, ya que los potajes
servidos dentro del restaurante el Cevichon en su totalidad (49 potajes), no todos
son pedidos por el cliente, por lo cual, se determind estudiar el proceso productivo
de 15 platillos estrellas que son servidos diariamente, asi como 4 colaboradores.

3.3.3 Muestreo

El muestreo fue no probabilistico por conveniencia, fue no probabilistico debido a
gue no se requirio realizar un célculo matematico para determinar la muestra y por
conveniencia, ya que fue a criterio del investigador, tomandose en cuenta solo los
productos estrellas del restaurante, puesto que estos representaran mejor a la

poblacion.

Unidad de andlisis: Platillos y colaboradores del area de cocina de la cevicheria

el Cevichon.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

Se tuvo como técnica la observacion, pues se basé en observar los procesos de
preparacion de platillos, para luego analizarlos detenidamente. Asi mismo, se tuvo
como técnica la entrevista, el cual, permitié obtener informacién de manera oral y
de fuentes primarias a través de una serie de preguntas abiertas.

Instrumento

El instrumento que se aplicé fue una guia de observacion (anexo 2), el cual, permitié
observar detenidamente el proceso de preparaciéon de los platillos, a través de un
diagrama analitico y lista de verificacion, esto fue acorde a la muestra
predeterminada, de forma en que se pueda analizar las dimensiones adquisicion
de materias primas y materiales, preparacion y decoracion del plato acorde a sus

indicadores.

Del mismo modo, se aplicé una guia de entrevista, que consto de 10 preguntas, las
seis primeras se encontraron enfocada a la variable proceso productivo, y las cuatro
subsiguientes a la variable dependiente capacidad de respuesta. Todo ello, fue

aplicado al personal de la cevicheria el Cevichon.
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La validez

La validez hace referencia al grado en que un instrumento mide las variables en
estudio, tal como lo menciona Hernandez et al. (2014) quien dice que “la validez es
el grado en que un instrumento indica hasta qué punto deberia o mide las variables
en estudio” (p.40).

Por lo que, la validez del instrumento fue validado mediante el “juicio de expertos”,
en donde tres personas especialistas en metodologia y en el tema evaluaron el

instrumento proporcionado (anexo 3)
Confiabilidad

Los instrumentos empleados en el presente estudio, no requirieron la aplicacion de
la confiabilidad, debido a que no se tomd en cuenta una prueba piloto como tal, ya

gue este solo se emplea cuando se tiene como instrumento el cuestionario.

3.5 Procedimientos

Para realizarse la elaboracion del presente estudio, primero se solicitd la
autorizacion al restaurante El Cevichon, para poder acceder a sus instalaciones y
bases de datos, con el fin de recolectar informacion. Posterior a la aceptacion del
restaurante, se paso a la elaboracion de los instrumentos de recoleccién de datos,

tanto la guia de observacion, como la guia de entrevista.

Luego, de tener los instrumentos validados, se programé junto con el duefio del
restaurante una reunién para aplicar la guia de entrevista, y las diversas guias de
observacion. Con respecto a la guia de entrevista, esta consta de 10 preguntas
abiertas, todo ello se realizara con el objetivo de obtener informacién de fuentes
primarias y reales; cabe resaltar que, al momento de aplicarse los instrumentos, los
sujetos de estudios no fueron predispuestos a ningun incentivo, ni se preparo el
ambiente, ni las instalaciones, sino que se recolecto la informacion, tal y como se

mostro en su entorno.

Finalmente, los datos obtenidos fueron analizados, transferidos y procesados a
través de dos software, Microsoft Excel 2016 y el paquete estadistico IBM SPSS

version 21.
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3.6 Método de analisis de datos

Estadistica descriptiva

A través de la estadistica descriptiva se simplific6 de manera clara y concisa la
informacién obtenida a través de los instrumentos, para ello, se hizo uso de tablas
y gréficas. Asi lo mencionan los autores Levin y Rubin (2004), quienes afirman que,
la estadistica descriptiva permite la reduccion de la informacién por medio de tablas
y graficas, con el fin de obtener datos que realmente seran empleados en la

investigacion.

Tomando en cuenta lo mencionado, se hizo uso de tablas y graficas que permitieron
obtener informacion relevante, dando paso al cumplimiento de los objetivos
previamente planteados. Dichas, tablas y graficas se obtuvieron del procesamiento

a través de Microsoft Excel 2016 y SPSS version 21.
Estadistica inferencial

La estadistica inferencial permite realizar comparaciones, asi como analizar las
hipotesis planteadas con el fin de corroborarlas o rechazarlas, para ello, se emplea
pruebas estadisticas, tal como, lo menciona Hernandez (2004) afirmando que
existe una serie de pruebas estadisticas, entre ellas, se encuentra, Chi-cuadrado,
Rho Spearman, entre otras. Permitiendo refutar o aceptar una hipoétesis. La
investigacion no hizo uso de la estadistica inferencial, ya que no se buscé rechazar

0 aceptar una hipotesis.

3.7 Aspectos éticos
La elaboracion de la investigacién se baso6 en las normas éticas de la resolucion
del consejo universitario n°0262 — 2020/UCV de la Universidad César Vallejo, para

la cual, se tomod en cuenta los siguientes articulos:

Articulo 3: Principios de ética de investigacion: como primer principio se tiene la
probidad, en la que se afirma que los datos determinados y proporcionados durante
la investigacién son auténticos, como segundo principio se consideré la propiedad
intelectual, en cuanto al reconocimiento de los autores citados dentro del estudio
con la aplicacion de las normas APA séptima ediciébn en cuanto, a formato,

estructura, referencias y formas de citar.
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Articulo 9: De la politica antiplagio; se estima que el porcentaje de coincidencias
con otras investigaciones no debe superar el 25% de similitud, segun las normas
de la Universidad César Vallejo, por esta razon se consideré las normas Apa
séptima edicion, dentro de las teorias incluidas dentro de la investigacion.

Articulo 12: De las instalaciones y equipamientos; para la aplicacion de las guias
de observacion fue necesario el ingreso al restaurant el Cevichon, por la cual, se

respeto las instalaciones, asi como sus equipamientos.

Otra de las normas éticas que se tomo en cuenta es con relacion al consejo nacional
de ciencia, tecnologia e innovacion tecnologia (CONCYTEC), tales, como la
honestidad intelectual, en cuanto a la informacion que fue recabada a través de la
investigacion, asi como la obtencion de los datos, otro de los aspectos que se
considerd es la trasparencia, imparcialidad y objetividad para no manipular, ni

discriminar los sujetos y objetos en estudio.
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IV. RESULTADOS

Objetivo general: Determinar los factores determinantes que inciden en la

capacidad de respuesta basado en el control del proceso productivo en el

restaurant el Cevichon, Chimbote — 2023

Tabla 1

Representacion porcentual de las actividades deficientes en el proceso productivo

Elementos N°

Descripcion de actividades observadas

N° de Repre. % de
actividades actividades
deficientes  deficientes

1 Insuficiente cebolla picada
; ; 2 Insuficiente pescado picado
Materias prlmas 4 19.05%
y materiales 3 Insuficiente culantro picado
4 Limones exprimidos durante el proceso
1 Condimentos fuera de su lugar
b 5 del 2 Mala distribucion dentro del congelador
reparacion de — .
parac 3 Incorrecta gestion del tiempo 4 19.05%
platillo
4 ingredientes fuera de su lugar
_ 1 Demora en la decoracion del plato
Presentacion del
at 2 Mala manipulacion del plato servido 3 14.29%
plato
3 Respuesta tardia del mozo
1 Solo existe una licuadora
Utensilios y 2 Solo tienen un solo lavadero
_ : — 4 19.05%
equipos 3 Existe una computadora para digitalizar
4 Pocas mesas
Espacio y 1 Pisos mojados
comodidadenla 2  Opjetos obstruyentes 2 9.52%
cocina _
I Cotaboradores con doble funcion
2 Personal nuevo que desconoce su
Formacion y funcion
experienciadel 3 Personal que desconoce la distribucion 4 19.05%
de la sala
personal — .
4 Insuficientes cantidades de mozos
Total de actividades deficientes 21 100%

Nota. Datos obtenidos de la guia de observacién aplicado a platos frios y cocidos

del restaurante el Cevichon.
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Interpretacion:

Para conocer los factores determinantes de la capacidad de respuesta fue
primordial tener en cuenta los elementos del proceso productivo observados
durante la aplicacion de las guias de observacion a fin de determinar cual tiene
mayor incidencia. Los resultados en la tabla 1 mostro los factores determinantes
que inciden en la capacidad de respuesta, los cuales, estan representados por
cuatro elementos fundamentales; las materias primas, preparacion del platillo,
utensilios y equipos y la formacién del personal con un 19.05% respectivamente,
teniéndose como principales deficiencias, el mal calculo de materia prima que debe
ser previamente preparada, mala distribucion, pocos equipos y personal no
calificado para el puesto. En segundo lugar, se tiene la presentacion del plato con
un 14.29%, con factores como, la mala manipulacién y decoracién del plato, el
ultimo factor determinante es el espacio y comodidad en la cocina con un 9.52%,
teniendo como factores, pisos mojados y objetos obstruyentes. Determinandose
gue, existen cuatro factores que empuja a que se tenga una lenta capacidad de
respuesta con el cliente.
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Objetivo especifico 1: Describir el proceso productivo en el restaurant el Cevichon,
Chimbote — 2023.

Tabla 2

Diagrama analitico del proceso productivo del ceviche

. - Simbolo Tiempo
N° Descripcion de actividades Observaciones
e H =B VvV (mn)
1 Retirar el pescado de la congeladora _ 1
2 Lavar el pescado ‘/\ 1 Lavadero ocupado
3 Sacar, lavar y colocar la licuadora B 3 Una sola licuadora
4  Colocar ingredientes en la licuadora 9/ 1
5 Exprimir imones ‘\ 3
8 Aicoar egdato V 2
8 Colocar el pescado en un tazén * 1
9  Cortar, exprimir y echar jugo de limoén * 1
10 Agregar cebolla cortada 5 Se volvié a cortar
11 Agregar condimentos 1 Fuera de su lugar
} Elmozo se demord
14 Sacar el plato a la mesa de despacho B 4
Total 10 1 3 0 0 28min

Nota. Datos obtenidos de los resultados de la guia de observacion
Tabla 3

Diagrama analitico del proceso productivo del ceviche mixto

N° Descripcion de actividades Simbolo Tiempo Observaciones
o HE=»>DY (min)

1 Retirar el pescado de la congeladora _ 1

2 Lavar el pescado < 1

3 Retirary lavar mariscos )’ 1 No encontraba el taper

4  Sacar, lavary colocar la licuadora f/ 2 Una sola licuadora

5 Colocar ingredientes en la licuadora * 1

6 Exprimir limones N 3

7  Licuar todo » 2

8  Armar el plato 4 3

9 Pescadoy mariscos en un tazén ¢ 1

10 Cortar, exprimir y echar jugo de limén ’ 1

11 Agregar cebolla cortada # 1

12  Agregar condimentos ? 1 Fuera de su lugar

13 Servir al plato armado * 1

14 Decorar el plato 5\ 1

15 Sacar el plato a la mesa de despacho e 1

Total 11 1 3 0 0 21min

Nota. Datos obtenidos de los resultados de la guia de observacion

29



Tabla 4

Diagrama analitico del proceso productivo del ceviche de cangrejos

R o - Simbolo Tiempo
N Descripcion de actividades . Observaciones
o H=»PDPYV (min)

1 Retirar el cangrejo de la congeladora " 1 No los encontraba

2  Colocar un sartén con agua f/ 1

3 Lavar el cangrejo + 1 Estaba ocupado

4  Agregar cangrejos en el sartén 5\ 1 No encontraba el taper

6 Sanandasecyrmpieicar la licuadora 8 Una sola licuadora

7 Colocar ingredientes en la licuadora 1

8  Exprimir limones 3

9 Licuar todo (pescado e ingredientes) 2

10 Armar el plato 1

11 Retirar el cangrejo y pasar por agua fria 5

ifurar el can re.l(?'\ enuntazoén 2

M@sar_el-cap%@, puntazén I

14 Agregar condimentos ‘\ 1 Fuera de sulugar

b N~ N~
15 Serviral plato armado /\. 1
L
16 Decorar el plato '/ 1
L
17 Sacar el plato ala mesa de despacho ‘\ 1

Total

13 9\5 1 0 31 min

Nota. Datos obtenidos de los resultados de la guia de observacion

Tabla 5

Diagrama analitico del proceso productivo del ceviche de caballa

N° Descripcion de actividades Py ;lm-t:olo- v Tzﬁqrirpgo Observaciones
1 Retirar la caballa de la congeladora " 1

2  Picar la caballa ﬁ/ 2 Se volvié a cortar

3 Lavar la caballa C\ 2 Estaba ocupado

4  Colocar la caballa en un tazén q 1

5  Exprimir limones C‘ 3

6 Echaringredientes H 5 Fuera de lugar

7 Armar plato vy 1

8 Agregar la caballa o 1

9 Sacar el plato a la mesa de despacho 9 1 Se manché el mozo

Total

7 1 2 0 O 17 min

Nota. Datos obtenidos de los resultados de la guia de observacién
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Tabla 6

Diagrama analitico del proceso productivo de la leche de tigre

o o Simbolo Tiempo _
N° Descripcion de actividades ) Observaciones
o H-»BY (min)
b Bripresseads deacynosiadora " I MR BRRR R car
3 Lavar pescado y cebolla 1 Estaba ocupado
4  Colocar el pesado y cocho en una copa 1
5 EXPAMIr TMones 3
9
_ . 5 Fuera de lugar
2 Leche de tigre licuada
7 Agregarjugo-de-la-leche-de- tigre -
e 1 No estaba listo la copa
8 Sacar el plato a la mesa de despacho
Total 5 1 2 0 0 15min

Nota. Datos obtenidos de los resultados de la guia de observacion
Tabla 7

Diagrama analitico del proceso productivo del chicharron de pescado

Simbolo Tiempo

N° Descripcion de actividades ] Observaciones
o H PV (min)

1 Retirar pescado de la congeladora /O 1 No habia el taper

2 Lavar pescado y cebolla ?/ 1

3 Pasar el pescado por harina y encurtido 6\ 1 Encurtido preparado

4  Calentar el sartén con aceite ) 1

5 Freir el pescado */ 4

6 Exprimir limones * 3

7 Mezclar la cebolla con el limon ? 2 Cebolla cortada

8 Freirlayuca * 2 Yuca sancochada

9 Servirel plato +\ 1

10 Sacar el plato a la mesa de despacho e 3 Decoracién tardia
Total 7 0 2 1 0 19min

Nota. Datos obtenidos de los resultados de la guia de observacién

31



Tabla 8

Diagrama analitico del proceso productivo del chicharrén mixto

o o Simbolo Tiempo .
N° Descripcion de actividades ) Observaciones
o m>»BV (min)
1 Retirar el pescado de la congeladora /t 1
2 Lavar el pescado ( 1
3 Retirar y lavar pulpo y langostinos + 1 No lo retiraron antes
4 Pasar por harina y encurtido *\ 1 Encurtido preparado
5 Calentar el sartén )‘ 1
6 Colocar la mezcla en el sartén y freir */ 10
7 Exprimir limones * 3
8 Mezclar cebolla y limoén * 5 Cebolla cortada
9 Freiryuca *\ 2 Yuca sancochada
10 Sacar el plato a la mesa de despacho e 3 Decoracién tardia

Total 7 0 2 1 0 28min

Nota. Datos obtenidos de los resultados de la guia de observacién

Tabla 9

Diagrama analitico del proceso productivo del arroz con mariscos

L o Simbolo Tiempo .
N° Descripcion de actividades ) Observaciones
® H = (min)
1 Retirar los mariscos de la congeladora o\ 1 Estaba lavado
2  Calentar el sartén / 2
3 Echar mariscos y aderezo f/ 5
4  Agregar arroz cocido y freir ‘—ﬁ 5 Arroz cocinado antes
5 Echar choclo, alverja y cerveza /6 1 Cortado y lavado
6  Exprimir limones ?/ 3
7  Mezclar cebolla, lechuga y tomate + 2 Verduras cortadas
8 Agregar culantro $\ 1 Estaba cortado
acar el plato a la mesa de despacho ecoracion tardia
9 S I pl | de despach e 3 D ion tardi
Total 5 0 2 3 0 23min

Nota. Datos obtenidos de los resultados de la guia de observacion
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Tabla 10

Diagrama analitico del proceso productivo de chaufa con mariscos

Simbolo Tiempo
N° Descripcion de actividades - TS BV (min) Observaciones
1 Retirar los mariscos de la congeladora !\ 1 Estaba lavado
2 Calentar el sartén / 1
3 Echar huevos y marisco 0/\ 5
4 Agregar arroz cocido y freir /\! 5 Arroz cocinado antes
5 Echar condimentos, cebolla, etc. y freir ( 3
6 Servir el plato y decorar 2
9 Sacar el plato a la mesa de despacho 3 Decoracion tardia

Total 3 0 2 2 0 20min

Nota. Datos obtenidos de los resultados de la guia de observacion

Tabla 11

Diagrama analitico del proceso productivo de reventado de cangrejo

o o Simbolo Tiempo .
N° Descripcion de actividades ) Observaciones
o m BV (min)
1 Calentar el sartén » 1
2  Retirary triturar el cangrejo 0\—‘ 6
Agregar al sartén condimentos y
3 20 Fuego lento
cangrejo para su coccion
4  Colocar yuca en una fuente ?/ 1 Yuca sancochada
5  Servir el reventado J\ 1
6 Sacar el plato a la mesa de despacho \. 3 Decoracion tardia
Total 3 0 2 2 0 32min

Nota. Datos obtenidos de los resultados de la guia de observacion
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Tabla 12

Diagrama analitico del proceso productivo del jugoso

Simbolo Tiempo
N° Descripcion de actividades Observaciones
o m (min)
1 Calentar el sartén /0 1
2  Agregar agua, ingredientes y freir 0/\ 2
3 Agregar pescado y hervir } 25 Pescado lavado antes
4  En una fuente agregar leche ( 1
. En un plato colocar yuca, camote y l\ 5 Todo estaba cocido y
limén pelado previamente
6 Sacar el plato a la mesa de despacho \' 4 Decoracién tardia
Total 3 01 2 0 35min

Nota. Datos obtenidos de los resultados de la guia de observacion

Tabla 13

Diagrama analitico del proceso productivo de la causa

L o Simbolo Tiempo .
N° Descripcion de actividades ) Observaciones
o H = (min)
El pesado estaba
1  Colocar el pesado a sancochar /0 12 1ado v lavad
cortado y lavado
. ] l/ Las hojas estaban
2 Enun plato colocar hojas de platano 1 avad
avadas
3  Colocar la yuca sancochada [ ] 3
) Encebollados
4  Retirar y calentar el encebollado ] 2 ) . "
previamente cocidos
5  Agregar al plato el encebollado ? 1
6  Agregar pescado sancochado * 1
7  Envolver con la hoja sancochada '\ 2
8 Sacar el plato a la mesa de despacho e 2
Total 6 1 1 1 0 24min

Nota. Datos obtenidos de los resultados de la guia de observacion
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Tabla 14

Diagrama analitico del proceso productivo del arroz con conchas negras

o o Simbolo Tiempo .
N° Descripcion de actividades ) Observaciones
"o m =P V¥V (min)
1  Calentar un sartén con aceite /. 2
2  Retirary abrir las conchas negras 1—‘ 15
3  Agregar las conchas negras al sartén L\ 5
4  Agregar ingredientes para el aderezo \’ 5
5  Agregar arroz lavado y cocinar /J 12
6  Agregar choclo, alverja y cerveza $/ 3
7 Exprimir limones + 3
8 Preparar la ensalada + 1 Todo estaba cortado
9  Serviry agregar culantro i\ 2 Todo estaba cortado
10 Sacar el plato a la mesa de despacho \. 3 Decoracion tardia
Total 6 0 2 3 0 51min

Nota. Datos obtenidos de los resultados de la guia de observacion
Tabla 15

Diagrama analitico del proceso productivo de la parihuela

o o Simbolo Tiempo .
N° Descripcion de actividades ) Observaciones
o mH DYV (min)

1  Calentar un sartén ) 1
2  Retirary triturar el cangrejo ?_0/ 5
3  Agregar agua e ingredientes al sartén \—/. 4 Todo estaba cortado
4  Retirar y agregar pescado < 1
5  Hervir a fuego lento \ﬂ 20
6  Agregar el cangrejo y hervir /$ 3

En un plato colocar yuca, camote y Todo estaba cortado y
/ 2

limoén lavado

Serviry el plato *\ 1

Sacar el plato a la mesa de despacho e 3 Decoracion tardia

Total 5 0 2 4 0 40min

Nota. Datos obtenidos de los resultados de la guia de observacion
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Tabla 16

Diagrama analitico del proceso productivo del sudado

Simbolo Tiempo
N° Descripcion de actividades Observaciones
"o m =B V¥V (mn)
1  Calentar un sartén 1
2 Agregar agua e ingredientes al sartén b\ 3
3  Retirar el pescado del congelador \.\ 1
4  Echar al sartén el pescado y hervir /\. 20
En un plato colocar yuca, camote y Se encontrada
° limén T/ ! precocido
6  Servir el plato l\ 1
7  Sacar el plato a la mesa de despacho \. 3 Decoracion tardia
Total 4 0 2 1 0 30min

Nota. Datos obtenidos de los resultados de la guia de observacién10
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Tabla 17

Resumen del diagrama analitico del proceso productivo de platos frios

Platos frios / cantidad de actividades

Ceviche Ceviche Leche

Actividad Operacidn Ceviche Ceviche

o _ de de de

clasico  mixto ) )
cangrejos caballa tigre

Operacién ® 10 11 13 7 5
Espera - 1 1 2 1 1
Transporte - 3 3 2 2 2
Inspeccion - 0 0 1 0 0
Almacenamiento v 0 0 0 0 0
Total de actividades 14 15 18 10 8

Nota. Datos obtenidos de los resultados de la guia de observacion
Interpretacion

La tabla 17 mostré el resumen de las actividades de produccion de platos frios,
consignando que se realizan 18 actividades cuando se prepara un ceviche de
cangrejos con 13 operaciones, 2 esperas, 2 transportes y 1 inspeccion, en segundo
lugar, se tiene la preparacion del ceviche mixto 15 actividades en su totalidad; 11
operaciones, 1 espera y 3 transportes, como tercer plato con mas actividades se
encuentra el ceviche clasico con 14 actividades, siendo 10 operaciones, 1 espera
y 3 transportes, el cuarto plato es el ceviche de caballa con 10 actividades en total,
7 operaciones, 1 espera y 2 transportes, por ultimo, la leche de tigre que tiene 8
actividades, es el plato frio con menos actividades con 5 operaciones, 1 esperay

2 transportes.
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Tabla 18

Resumen del diagrama analitico del proceso productivo de platos cocidos

Platos cocidos / cantidad de actividades

Actividad Operacién Chicharrén : ] Arroz  Chaufa Reventado Arroz
Chicharrén con .
de . con de de Jugoso Causa h Parihuela Sudado

escado mixto mariscos mariscos cangrejos conchas

P negras
Operacion ® 7 7 5 3 3 3 6 6 5 4
Espera [ 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0
Transporte - 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2
Inspeccién - 1 1 3 2 2 2 1 3 4 1
Almacenamiento - 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Total de actividades 10 10 10 7 7 6 9 11 11 7

Nota. Datos obtenidos de los resultados de la guia de observacion10
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Interpretacion

La tabla 18 describi6 el proceso productivo de platos cocidos, consignando que los
platos con mayores actividades son el arroz con conchas negras con 11 actividades
en total, siendo 6 operaciones, 2 transportes y 3 inspecciones, de igual forma, la
parihuela consta de 11 actividades; con 5 operaciones, 2 transportes y 4
inspecciones durante su preparacion, como tercero se tiene, el chicharrén de
pescado y chicharron mixto con 10 actividades respectivamente; 7 operaciones, 2
transportes y 1 inspeccion. En cuarto lugar, la causa con 9 actividades, siendo 6
operaciones, 1 espera, transporte e inspeccién, en quinto lugar, el chaufa con
mariscos y reventado de cangrejo, consta de solo 7 actividades con 3 operaciones,
2 transportes y 2 inspecciones respectivamente, el sexto plato cocido es el sudado
con 7 actividades, 4 operaciones, 2 transportes y 1 inspeccion en su produccion;
por ultimo, el jugoso es el plato cocido con menos activades, debido a que tiene

solo 6 actividades, de las cuales, son 3 operaciones, 1 transporte y 2 inspecciones.
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Objetivo especifico 2: Determinar el tiempo promedio del proceso productivo en

el restaurant el Cevichon, Chimbote — 2023.

Tabla 19

Tiempo promedio del proceso productivo de platos frios en minutos

N° Plato Tiempo de preparacion (min)
1 Ceviche clasico 28
2 Ceviche mixto 21
3 Ceviche de cangrejos 31
4 Ceviche de caballa 17
5 Leche de tigre 15
Tiempo promedio 22 min 4 seq.

Nota. Datos obtenidos de la aplicacion del diagrama analitico a platos frios.

Figura 1

Tiempo del proceso productivo de platos frios en minutos
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25 28
min 31
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=L Al 17
15 AL min 15
10 min
5
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Ceviche Ceviche Ceviche de Ceviche de Leche de
clasico mixto cangrejos caballa tigre

Nota. Datos obtenidos de la aplicacion del diagrama analitico a platos frios.
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Interpretacion:

La tabla 19 mostro el tiempo promedio que inciden en la produccion de platos frios
del restaurant el Cevichon, el cual, consta de 5 platos frios, teniendo un promedio
de preparacién de 22 minutos con 4 segundos, de las cuales, el plato con mayor
tiempo de produccion es el ceviche de cangrejos con 31 minutos, como segundo
plato, se tiene el ceviche clasico con 28 minutos, como tercer plato frio con mayor
tiempo es el ceviche mixto con 21 minutos, seguido del ceviche de caballa con 17
minutos y finalmente, la leche de tigre con 15 minutos, siento este el mas rapido de

preparar.
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Tabla 20

Tiempo promedio del proceso productivo de platos cocidos en minutos

N° Plato Tiempo de preparacidén (min)
1 Chicharrén de pescado 19
2 Chicharrén mixto 28
3 Arroz con mariscos 23
4 Chaufa de mariscos 20
5 Reventado de cangrejos 32
6 Jugoso 35
7 Causa 24
8 Arroz con conchas negras 51
9 Parihuela 40
10 Sudado 30
Tiempo promedio 30 min 2 segq.

Nota. Datos obtenidos de la aplicacion del diagrama analitico a platos frios.

Figura 2

Tiempo del proceso productivo de platos cocidos en minutos

Chicharron de  Chicharron Arroz con Chaufade  Reventado de Jugoso Causa Arroz con Parihuela Sudado
pescado mixto mariscos mariscos cangrejos conchas
negras
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Nota. Datos obtenidos de la aplicacion del diagrama analitico a platos cocidos.



Interpretacion:

La tabla 20 mostr6 el tiempo promedio del proceso productivo de platos cocidos,
teniendo un tiempo promedio de 30 minutos con 2 segundos de total de 10 platos
frios, de los cuales, el arroz con conchas negras tiene un tiempo de preparacion de
51 minutos, seguido de la parihuela con 40 minutos, jugoso con 35 minutos,
reventado de cangrejos con 32 minutos, sudado con 30 minutos, chicharrén mixto
con 28 minutos, la causa tiene un tiempo de produccién de 25 minutos, siguiéndole,
el arroz con mariscos con 20 minutos, finalmente, el chicharron de pescado que
tiene un tiempo de preparacion de tan solo 19 minutos, siendo dicho plato el que

menos tiempo de preparacion requiere del total de 10 platos cocidos.
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Objetivo especifico 3: Determinar el tiempo promedio de espera de los clientes en

el restaurant el Cevichon, Chimbote — 2023.

Tabla 21

Tiempo promedio de espera de los clientes por platos frios en minutos

Descripcion de
actividades

Tipo de plato / Tiempo en minutos

Ceviche Ceviche

Ceviche Ceviche Leche

de de

clasico mixto de tigre

cangrejos caballa

Ingreso del cliente al

1 2 2 2 2 2
restaurant
Eleccion de la mesa del

2 1 1 1 6 4
cliente
El mozo se acerca ala

3 1 1 1 1 1
mesa

4 Toma de pedido 4 5 1 4 4

5 Digitalizacion del pedido 1 2 1 2 2
Reciben el pedido en

6 _ 1 1 1 1 1
cocina

7 Preparacion del platillo 28 21 31 17 15

8 Despacho del platillo 1 1 1 2 3
Colocacién de

9 1 1 1 1 1
agregados en la mesa
Total de espera (min) 40 35 40 36 33

Tiempo promedio de espera

36 minutos 8 segundos

Nota. Datos obtenidos de la aplicacion del diagrama analitico a platos frios.
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Figura 3

Tiempo de espera de los clientes por platos frios en minutos
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clasico mixto cangrejos caballa tigre

Nota. Datos obtenidos de la aplicacion de diagrama analitico a platos frios
Interpretacion:

La tabla 21 mostro6 el tiempo promedio que debe esperar los clientes por un plato
frio, teniéndose un tiempo promedio de 36 minutos con 8 segundos que va desde
gue el cliente ingresa hasta que es llevado su plato a su mesa. Por otro lado, la
figura 3 mostré el tiempo de espera de los clientes por plato, de los cuales, el
ceviche de cangrejos y ceviche clasico son los platos que mayormente tienen que
esperar los clientes, llegando a espera 40 minutos, seguido del ceviche de caballa
con un tiempo de espera de 36 minutos, el ceviche mixto tiene un tiempo de 35
minutos y la leche de tigre tiene un tiempo de espera de 33 minutos, siendo el plato

con menor tiempo dentro de los cinco platos frios.
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Tabla 22

Tiempo promedio de espera de los clientes por platos cocidos en minutos

Tipo de plato / Tiempo en minutos

NO

Descripcion de actividades Chicharrén - .~ Amoz  Chaufa Reventado Arroz con _
de . con de de Jugoso Causa conchas Parihuela Sudado
pescado mixto mariscos mariscos cangrejos negras

1 Ingreso del cliente al restaurant 3 3 3 3 1 2 2 3 2 2
2 Eleccién de la mesa del cliente 2 2 2 2 3 2 3 2 2 3
3 Elmozo se acerca ala mesa 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1
4 Toma de pedido 4 4 5 6 4 4 4 6 2 2
5 Digitalizacion del pedido 1 2 2 2 2 1 2 2 1 2
6 Reciben el pedido en cocina 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1
7 Preparacion del platillo 19 28 23 20 32 35 24 51 40 30
8 Despacho del platillo 3 3 3 1 5 5 5 1
9 Colocacion de agregados en mesa 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

Total de espera (min) 35 45 42 37 50 52 44 68 54 47

Tiempo promedio de espera (min) 47 minutos 4 segundos

Nota. Datos obtenidos de la aplicacion del diagrama analitico a platos cocidos.
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Figura 4

Tiempo de espera de los clientes por platos cocidos en minutos

70

60

52
. 47
0 min min
3
35 42 37
2 min min min
0

Chicharron Chicharron Arroz con Chaufa de Reventado Jugoso Causa Arroz con  Parihuela  Sudado
de mixto mariscos  mariscos de conchas
pescado cangrejos negras

o

o

-
o

Nota. Datos obtenidos de la aplicacion de diagrama analitico a platos frios
Interpretacion:

La tabla 22 mostré6 el tiempo promedio que debe esperar el cliente para disgustar
algunos de los platos cocidos, teniéndose un promedio de espera de 47 minutos
con 4 segundos por mesa que llega al restaurant. La figura 4 muestra el tiempo de
espera de los clientes por platos cocidos, del total de 10 platos cocidos, el arroz con
conchas negras tiene un tiempo de espera de 68 minutos, le sigue la parihuela con
un tiempo de 54 minutos, el jugoso tiene un tiempo de espera de 52 minutos, el
reventado de cangrejos 50 minutos, el sudado con 47 minutos, para disgustar un
chicharron mixto se tiene que esperar 45 minutos, la causa tiene un tiempo de
espera de 44 minutos, le sigue el arroz con mariscos con 42 minutos, chaufa de
mariscos con 37 minutos, chicharrén de pescado 35 minutos, siendo este ultimo el

plato con menos tiempo de espera por parte del cliente.
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V. DISCUSION

En los siguientes parrafos se muestran los resultados hallados producto de la
investigacion: capacidad de respuesta basado en el control del proceso productivo
en el restaurant el Cevichon, Chimbote — 2023. Para ello, los resultados seran
comparados con los antecedentes para hallar similitudes o no con los estudios, para
posteriormente corroborarlos con base en las teorias estudiadas dentro del marco

tedrico.

La investigacion se baso en el objetivo general que fue determinar los factores
determinantes que inciden en la capacidad de respuesta basado en el control del
proceso productivo en el restaurant el Cevichon, Chimbote — 2023. Se obtuvo como
resultado en la tabla 1 que los factores determinantes estan conformados por las
materias primas y materiales con un 19.05%, teniéndose especificamente
actividades deficientes dentro de dicho elemento, tales, como la incorrecta gestién
de pescado y verduras que deben ser preparadas antes del inicio de operaciones,
por lo que, esto genera que se tenga mayores tiempos de produccion dentro del
proceso productivo, como segundo factor se tiene la preparacion del platillo que al
igual forma esta representada por un 19.05%, teniendo deficiencias en cuanto a la
mala distribucion dentro del congelador, por lo que muchas veces este genera
incremento del tiempo, porque no se llega a encontrar los taperes que contiene los
insumos, asimismo se tiene insumos fuera del alcance de los cocineros dentro del
proceso de preparacion, el tercer factor esta conformado por utensilios y equipos
con un 19.05%, teniéndose deficiencias en los equipos de cocina y computacion y
mesas en la sala de atencion, como cuarto factor determinante se tiene la formacion
y experiencia del personal con un 19.05%, las deficiencias encontradas a punta a
la falta de personal de atencion al cliente y mala capacitaciéon del mismo, ya que
suelen confundirse con el orden de pedido, llevando el pedido hacia mesas
incorrectas. El autor Kanyan et al. (2016) encontré resultados similares en su
investigacion descriptiva que tuvo como fin determinar las causas del lento servicio
en un restaurante, para ello, empled una guia de observacion, obteniendo como
resultado que, las causas que generan un lento servicio son la falta de experiencia
del personal, equipos defectuosos y la mala distribucion dentro del area de cocina.
Asimismo, Pinillos y Salcedo (2019) en su tesis descriptiva tuvo como fin conocer

los factores del proceso productivo, para ello, aplicé la técnica de la observacion,
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dando como resultado que, el factor determinante se encuentra dentro de la
elaboracién del platillo, asi como, colaboradores que realizan doble funcién. Lo
mencionado por los autores es respaldado tedricamente por Sankar (2010) quien
menciona que el proceso productivo es un conjunto de pasos, que involucra
personal y planificacién, a esto agrega Valdés (2009) que el proceso productivo es
un conjunto de actividades secuenciales, en las que interviene recursos humanos,
equipos que sirve para la transformacion de un producto. Entonces, se puede decir
gue, al ser el proceso productivo un conjunto de actividades secuenciales, si es que
uno de los elementos falla dentro del proceso, toda la produccion se vera afectada,

ocasionan tiempos muertos e incluso incremento del tiempo de produccion.

Con relacion al objetivo especifico 1, que consisti6 en describir el proceso
productivo en el restaurant el Cevichon, Chimbote — 2023; la tabla del 2 al 16 mostré
el diagrama analitico del proceso productivo de los 15 platos entre frios y cocidos,
obteniéndose que, el proceso productivo consta de actividades como, retirar los
insumos, lavarlos, cortarlos, freir, sancochar, hervir, agregar ingredientes, servir el
plato, decorarlo y colocarlo en la mesa de despacho, ademas que cada actividad
va a depender del tipo de plato que se desea preparar pudiéndose alargar o acortar
el proceso productivo, por ejemplo, en la tabla 17 se muestra el resumen de las
actividades por platos, siendo el ceviche de cangrejos el platillo con mayor
actividades, teniendo en total 18 actividades, de las cuales, 13 son operaciones, 2
esperas, 2 transportes y una inspeccion durante todo el proceso de preparacion, en
cuanto a platos cocidos, el arroz con conchas negras es el que mayores actividades
presenta teniendo un total de 11, con 6 operaciones, 2 transportes y 3 inspecciéon
durante su proceso de coccion, durante la observacion se determind que el
incremento de actividades por platillo, suele darse por, movimientos innecesarios,
como olvidarse sacar del congelador todos los insumos que requiere la preparacion
del plato. Esto puede ser corroborado por Rouillon (2018) que, a través de su
investigacion descriptiva, tuvo como objetivo identificar el desempefio del proceso
productivo, para ello, emple6 una guia de entrevista, hallando como resultado que,
los colaboradores dentro de la cocina realizan movimientos innecesarios durante la
preparacion de los platos, dando como resultado el incremento de actividades y
tiempos muertos. De igual forma, Bellido et al. (2016) en su articulo descriptivo tuvo

como objetivo estudiar los tiempos y movimientos, para ello, empleé como
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instrumento la guia de observacion, obteniendo como resultado que, dentro de un
rango de 2 horas y 53 minutos, los operarios realizaron hasta 45 movimientos
innecesarios, lo que esto conllevd a perjudicar la productividad dentro de la
empresa. Tedricamente, Sanchis (2020) quien considera que es necesario que las
organizaciones tengan en cuenta durante su proceso productivo, las veces que se
realiza una operacion, se inspecciona, se selecciona, todo ello, debe ser llevado a
través del diagrama analitico de procesos, que permitira detectar actividades

innecesarias durante la produccion.

Con respecto al objetivo especifico 2; determinar el tiempo promedio del proceso
productivo en el restaurant el Cevichon, Chimbote — 2023, en la tabla 19 se mostro
los resultados hallados con relacion al proceso productivo de platos frios,
teniéndose un tiempo promedio de preparacién de 22 minutos con 4 segundos, de
los cuales el ceviche de cangrejos tiene un tiempo de 31 minutos de preparacién
siendo el mas alto de los cinco platos frios, seguido por el ceviche clasico con 28
minutos y el ceviche mixto con 21 minutos, con relacion al tiempo promedio del
proceso productivo de platos cocidos este tiene un tiempo promedio de 30 minutos
con 2 segundos, de los cuales el arroz con conchas negras es el plato que mas
tiempo requiere en su preparacion llegando hasta 51 minutos, seguido de la
parihuela con 40 minutos y el jugoso con 35 minutos, sin embargo, el chicharrén de
pescado tiene un tiempo de preparacion de 19 minutos, siendo este el que menor
tiempo toma de los 10 platos cocidos. Resultados similares fue los que encontrd
Mendoza et al. (2019) en su articulo descriptivo tuvo como objetivo conocer el
tiempo promedio de elaboracion de platos, para ello, aplicé como instrumento la
guia de observacion, en la cual, determin6 que el tiempo promedio para elaborar
un plato es de 20 a 25 minutos concordando con el tiempo encontrado para los
platos frios en la presente investigacion. Por otro lado, Sanchez (2017) refuta en su
tesis descriptiva que tuvo como objetivo analizar la demora de fabricacion de platos,
el cual, se hall6 que la preparacion de los platos se encuentra estimada en un
tiempo promedio de 6 a 8 minutos, dichos resultados no concuerdan con los
resultados encontrados, ya que segun el autor la preparacion de un platillo no debe
estar por encima de 8 minutos, en el caso del restaurant el Cevichon esté toma mas
tiempo de lo estimado en su produccién. A pesar de los resultados encontrados,

Mufioz (2020) expresa que, el tiempo de produccién es un factor clave, ya que al
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existir mas tiempos muertos dentro del proceso productivo, esto genera que se
alargue aun mas, por lo que el tiempo de preparacién del platillo, serd mas de lo
estimado, es por ello, que depende de cada restaurant el tiempo de preparacion,
ya que este suele variar, dependiendo del proceso de productivo.

Como tercer y ultimo objetivo se tiene determinar el tiempo promedio de espera de
los clientes en el restaurant el Cevichon, Chimbote — 2023, para ello, la tabla 21
mostro que el tiempo promedio de espera de los clientes suele oscilar entre los 36
minutos 8 segundos para platos frios mientras que, para platos cocidos en la tabla
22 se observa que este se incrementa a 47 minutos con 4 segundos desde que el
cliente ingresa, elige su mesa, pide su pedido y se le hace llegar su plato a su mesa,
por lo que, la toma del pedido es la que mayor tiempo requiere siendo de 1 minuto
a 6 minutos. Ademas, se hall6é que, el cliente tiene que esperar aproximadamente
40 minutos si es que desea disgustar un ceviche de cangrejos y 54 minutos si
prefiere un plato cocido como la parihuela, se puede estimar que el tiempo de
espera del cliente es excesivo. Es por ello que, Celis y Sobrevilla (2021) en su
investigacion descriptiva tuvo como fin conocer el tiempo de espera de los clientes,
para ello, empled la técnica de la encuesta, dandole como resultado que, el tiempo
de espera debe ser entre 5 a 10 minutos como maximo, ya que si este se sobrepasa
el 27% de clientes se siente insatisfecho. Asimismo, Khan & Shaikh (2016) en su
articulo tuvo como objetivo estudiar la capacidad de respuesta, encontrando como
resultado que, el 70% toma en cuenta la capacidad de respuesta para decidir si
comer 0 no en un restaurante. Ambos autores mencionan que el tiempo que se
haga esperar al cliente sera primordial, sin embargo, los resultados hallados no son
similares a los encontrados, ya que el tiempo de espera esta por encima de 30
minutos, y segun los investigadores esto debe ser tan solo de 10 minutos, por lo
gue se estima que debe existir cuellos de botellas en dentro del proceso productivo.
Tedricamente, Demuner et al. (2018) menciona que la capacidad de respuesta se
encuentra relacionada con la rapidez y eficiencia de la empresa para con sus
clientes, por lo que es primordial, que se tenga procesos eficientes con relacién a
tiempos de produccidn, entonces, se puede afirmar que la capacidad de respuesta
esta relacionada con el tiempo que se haga esperar a un cliente por su pedido, por

lo que mientras mas espera mas inquieto o insatisfecho se vuelve el cliente.
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VI. CONCLUSIONES
Por lo expuesto a través del presente estudio, asi como las investigaciones

analizadas, los resultados encontrados y discutidos, se concluye que:

1. En relacion con el objetivo general, se determind que los factores
determinantes que inciden en la capacidad de respuesta basado en el control
del proceso productivo en el restaurant el Cevichon, Chimbote — 2023, se
encuentra determinadas por cuatro factores primordiales e influyentes, el
primer factor son las materias primas, con el mal calculo de verduras que
seran utilizadas durante el dia, como segundo factor se tiene la preparacion
del plato, especificamente en la decoracidén, como tercer factor se encontro
la insuficiencia de utensilios y equipos, por ultimo, la mala formacion y
experiencia del personal, representada porcentualmente por 19.05%
respectivamente, los cuatro factores empujan a que el incremento del tiempo
productivo se incremente, lo cual, genere una lenta capacidad de respuesta
(tabla 1).

2. El objetivo especifico 1, se bas6 en describir el proceso productivo en el
restaurant el Cevichon, Chimbote — 2023, para ello, se observo que el
proceso productivo consta de actividades como, retirar, lavar y cortar los
insumos, asi como freir, sancochar, hervir, agregar ingredientes, servir el
plato y decorarlo, realizandose actividades de operaciones, espera,
transporte e inspeccion, los cuales, se pueden alargar o cortar segun el plato
gue se solicite, especialmente en los platos cocidos donde su proceso
productivo requiere de mas actividades (tabla 2 a tabla 18).

3. En cuanto al objetivo especifico 2, se determiné que el tiempo promedio del
proceso productivo en el restaurant el Cevichon, Chimbote — 2023, se
encuentra determinado por 22 minutos con 4 segundos para los platos frios
de un total de 5 platos, el ceviche de cangrejos es el que mayor tiempo tiene
de preparacion con 31 minutos, en cuanto a los platos cocidos el tiempo
promedio de preparacién estima los 30 minutos con 2 segundos, siendo el
arroz con conchas negras el que mas tiempo requiere con 51 minutos (tabla
19, tabla 20).
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4. Por ultimo, el objetivo especifico 3, buscé determinar el tiempo promedio de
espera de los clientes en el restaurant el Cevichon, Chimbote — 2023,
evidenciandose que, el tiempo promedio de espera de los clientes por un
plato frios es de 36 minutos con 8 segundos y para los platos cocidos el
tiempo promedio es de 47 minutos y 4 segundos, siendo un factor deficiente
el personal encargado de llevar los platos hacia las mesas, el cual, suele
confundirse de mesa, por lo que, el tiempo estimado de espera en los
clientes es excesiva, de tal manera es primordial trabajar en dichas

deficiencias.
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VI. RECOMENDACIONES

En basa a los resultados y las conclusiones encontradas en el estudio, se

recomienda que:

1. Se recomienda al propietario y/o administrador del restaurant el Cevichon
realizar un control exhaustivo de la cantidad de cliente que consumen por
dia en el restaurant a fin determinar los dias con mayor recurrencia de
clientes, de manera que se conozcan los dias en las que se debe tener
mayor cantidad de insumos que deben ser previamente preparados antes

de iniciar sus operaciones.

2. Se recomienda al propietario del restaurant el Cevichon realizar estrategias
de tiempos y movimientos dentro de la cocina, con el objetivo que se
minimicen los movimientos innecesarios que incrementan el tiempo de
produccién, esto se puede enfocar en la distribucion de equipos que se

encuentren al alcance de los operarios de cocina.

3. En base al tiempo promedio de produccion de platos cocidos que supera los
30 minutos, se recomienda al propietario del restaurant el Cevichon realizar
una distribucién correcta en los congeladores, es decir, tener sesiones de
insumos y nombres en los taperes a fin de que esto puedan ser encontrados

con mayor facilidad, ya que se observo tiempos muertos durante el proceso.

4. Se recomienda al propietario y/o encargado del personal de atencién al
cliente realizar una capacitacion a los colaboradores, en cuanto a manejo de
mesas Yy correcta manipulacion de platos, puesto que estos factores estan
generando que el tiempo de espera del cliente se alargue mucho més de lo

esperado.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de variables

Variable Independiente

. S o . . . : Escala de
Variable Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores medicion
. . . Inventario de materias
Valdés (2009) define al proceso  El proceso productivo se A .
Adquisicion primas
productivo como “un grupo de expresa a través de etapas que de materias Preparacion de
actividades secuenciales en las serd& medidas mediante el primas y insumos
que se emplea recursos calculo que toma pasar de una materiales D'Spo_?'b'l'dad de
utensilios
humanos, materiales y etapa a otra, dichas etapas lo Diagrama analitico de
financieros, como, operarios, conforman las dimensiones: procesos
Proceso inventarios, equipos, entrada, transformacién y Preparacion Fases del proceso
, L . del plato productivo De razon
productivo maquinarias, entre otros, con el salida. :
Tiempo de

fin de transformarlos para

obtener un producto” (p.2).

preparacion

Presentacion
del plato

Servido de platos

Decoracion de platos

Tiempo de entrega




Variable dependiente

Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escglq <,je
medicion
: . Equipos operativos
Demuner et al. (2018) La capacidad de Equipo y aup P
. « : L Equipos disponibles
menciona que la respuesta es el tiempo maquinaria
capacidad de respuesta que tarde en responder .
_ Cantidad
esta relacionada con la la empresa, ya sea a N i
_ B ] o Utensilios Calidad
rapidez, desempefio, través de sus servicios, i __
S ) . Disponibilidad
eficiencia, asi como la como de su atencion, . _ Estand g
: _ spacio y standares de
Capacidad  actitud del personal para  cuyos elementos, o . o .
q _ comodidad en la espacios disponibles D .
e atender a los clientesy la  conforman las . e razon
L, . . : cocina Holgura de los
respuesta coordinacion de los dimensiones: Equipo y g

procesos” (p.64).

maquinaria, utensilios,
espacio y comodidad en
la cocina, formacion y

experiencia del personal.

Formacién y
experiencia del
personal

espacios
Formacion del

personal de cocina

Formacion del
personal de

atencion




Anexo 2. Instrumentos de recoleccidon de datos
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

GUIA DE OBSERVACION PARA MEDIR LA VARIABLE PROCESO
PRODUCTIVO

Estimados, su proceso de produccion en la siguiente guia de observacion es de
mucha importancia, ya que contribuirdn a una investigacioén de tipo académica, que
busca establecer la capacidad de respuesta basado en el proceso productivo. Toda

la informacioén sera confidencial.

De lamisma manera, se requiere su consentimiento informado para poder aplicar
el instrumento de investigacion. En ese sentido agradeceré marcar el siguiente

recuadro en sefal de conformidad:

Declaro estar informado de la aplicacion de la siguiente guia de observacion y en

sefial de conformidad marco con una X el casillero:
Estoy de acuerdo X
No estoy de acuerdo

TIEMPO DE DURACION: 1 HORA

1IN A r el
rirmay seiio ' s

(Titular o Representantd legaf de la Institucién)



Describir el proceso productivo

DIAGRAMA ANALITICO DE PROCESOS

OBJETIVO:
NOMBRE DEL PLATO:
AREA:
FECHA:
Simbolo
N.°| Descripcién de actividades Tiempo (min Distancia(m Observaciones
p 'S H » B v po ( ) (m)
RESUMEN
N.° SIMBOLO ACTIVIDAD N° DE ACTIVIDAD [TIEMPO TOTAL | DISTANCIATOTAL
1 [ Operacién
2 o Inspeccion
3 = Desplazamiento
4 B Espera
5 A 4 Almacenamiento
TOTAL




Determinar el tiempo promedio de espera de los clientes

ATENCION AL CLIENTE

NOMBRE DEL PLATO:

FECHA:

N° Descripcién de actividades Tiempo (min) Observaciones

TIEMPO TOTAL




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

GUIA DE OBSERVACION PARA MEDIR LA VARIABLE CAPACIDAD DE
RESPUESTA

Estimados, su proceso de produccién en la siguiente guia de observaciéon es de
mucha importancia, ya que contribuirdn a una investigacion de tipo académica, que
busca establecer la capacidad de respuesta basado en el proceso productivo. Toda

la informacioén sera confidencial.

De lamisma manera, se requiere su consentimiento informado para poder aplicar
el instrumento de investigacion. En ese sentido agradeceré marcar el siguiente

recuadro en sefial de conformidad:

Declaro estar informado de la aplicacion de la siguiente guia de observacion y en

sefial de conformidad marco con una X el casillero:
Estoy de acuerdo X
No estoy de acuerdo

TIEMPO DE DURACION: 30 MINUTOS

Firma v sello
' ma otiO.
ay seio W& S

(Titular o Representantd legafl de la Institucién)



LISTA DE VERIFICACION

OBJETIVO:

AREA:

FECHA:

INVENTARIO DE MP

CRITERIOS

Disponible

Operativo

Cantidad si | No

Si | No

Observaciones

Pescado (anchoveta, perrejey, etc.)

Choclo

Chancha

Mote

Cangrejo

Maruchas

Rocoto

Limén

O O|INOA|AR|WN -

Condimentos

10|Cebolla

11 |Lechuga

12 |Arroz

13|AzUcar

14 |Harina

15|Aceite

UTENSILIOS Y EQUIPOS

Cuchillos

Exprimidor

Tabla de picar

Espumadera

Sartén

Pinzas

Estufa

Refrigerador

O |0 | N | | WINF

Colador

[y
o

Cucharas

[N
[N

Tenedores

[y
N

Plato hondo

(=Y
w

Fuentes

Plato tendido

'_\
a

PERSONAL

1 |Personal de cocina

2 |Personal de atencion al cliente




LISTA DE VERIFICACION

OBJETIVO:

AREA:

FECHA:

N.°

ESPACIO Y COMODIDAD EN LA COCINA

Si

NO

OBSERVACIONES

El piso se mantiene limpio

El piso se encuentra en buena condicién

El pasadillo esta libre obstruccion

El piso se encuentra mojado

Existe objetos en los pasadillos

Las mesas y los equipos se encuentran separados

Las operaciones siguen una secuencia

O INOO|O|D|WIN| -

Existe espacio entre una actividad y otra

FORMACION DEL PERSONAL

El personal tiene experiencia

El personal ha sido capacitado para realizar su labor

En el proceso, existe personal que no realiza ninguna actividad.

Existe personal que realiza doble actividad.

GhWN|F

Existe personal nuevo




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

GUIA DE ENTREVISTA PARA MEDIR LA VARIABLE CAPACIDAD DE
RESPUESTA Y PROCESO PRODUCTIVO

Estimados, su proceso de produccién en la siguiente guia de observaciéon es de
mucha importancia, ya que contribuirdn a una investigacion de tipo académica, que
busca establecer la capacidad de respuesta basado en el proceso productivo. Toda

la informacién sera confidencial.

De lamisma manera, se requiere su consentimiento informado para poder aplicar
el instrumento de investigacion. En ese sentido agradeceré marcar el siguiente

recuadro en sefial de conformidad:

Declaro estar informado de la aplicacion de la siguiente guia de observacion y en

senal de conformidad marco con una X el casillero:
Estoy de acuerdo X
No estoy de acuerdo

TIEMPO DE DURACION: 30 MINUTOS

Firma v sell
Firmz 1 y sello B § .

(Titular o Representantd legaf de la Institucién)



N° Preguntas
1 | Antes de iniciar con la preparacion de los platillos, ¢ Tiene listo los insumos, en
cuanto a lavado, cantidad y corte?
2 | Alguna vez, en plena preparacion de los platillos, ¢Han tenido que salir a
comprar insumos, por la falta del mismo?
3 | ¢Cuanto tiempo toma preparar una fuente de ceviche y arroz con mariscos?
4 | ¢Considera razonable el tiempo de preparacion de los platillos?
5 | ¢Cuenta con suficientes fuentes, tenedores y cucharas acorde a sus
comensales?
6 | La cantidad de utensilios mencionados, ¢, Son suficientes para cubrir con sus
clientes?
7 | Enlacocina, ¢ Existe suficiente espacio, para que se desplacen?
8 | El area de cocina, ¢ Esta ordenada segun las actividades que se realizan?
9 | Enlacocina, ¢ Todos tienen experiencia en preparacion de platillos?
10 | Algunavez, ¢ Los clientes se han quejado por el tiempo de espera?




FICHA TECNICA DE INSTRUMENTO
I. DATOS INFORMATIVOS:

1.1. Técnica: Observacion y entrevista

1.2. Tipo de instrumento: Guia de observacion y guia de entrevista
1.3. Lugar: Ciudad de Chimbote

1.4.Formade aplicacion: Individual

1.5. Autor: Zavala Méndez, Milagros Katherine

1.6. Medicidn: Proceso productivo y capacidad de respuesta

1.7. Tiempo de aplicacion: 2 horas.
II. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO

Determinar los factores determinantes que inciden en la capacidad de respuesta
basado en el control del proceso productivo del restaurant el Cevichon, Chimbote
—2023.

lll. VALIDACION Y CONFIABILIDAD

El instrumento fue sometido a juicio de expertos, con la finalidad de comprobar si
los items se encuentran bien definidos en relacion a la variable planteada, a fin de
evitar confusion al desarrollar la prueba. Esta validacion consistio en la seleccion
de tres expertos, en investigacion y en la tematica de investigaciones, quienes
revisaron la matriz de operacionalizacion de las variables, y cada uno de los items
del instrumento para verificar si realmente miden los indicadores y las dimensiones

la variable.
IV. DIRIGIDO A

- Guia de observacion: El proceso productivo de 5 platos frios y 10 cocidos.
- Guiade entrevista: 4 colaboradores.

V. MATERIALES NECESARIOS
Hojas de guia de observacion, entrevista y lapices.

VI. DESCRIPCION DEL INSTRUMENTO:

La guia de observacion estuvo conformada por un diagrama analitico y una lista de
verificacion, con relacion, a la guia de entrevista consté de 10 preguntas.



Anexo 3. Evaluacion por juicios de expertos

Experto 1

Respetado juez usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Capacidad

de respuesta en el restaurant el Cevichon, Chimbote — 2023”. La evaluacion del

instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados

obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer

psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez:

Eveling Katherine, Gonzales Flores

Grado profesional:

Maestria (X ) Doctor ()

Titulo profesional:

Magister en administracion de
negocios y relaciones internacionales -
MBA

Area de formacion académica:

Gestion () Finanzas ()
Marketing () Adm. de operaciones ()

Logistica () Recursos humanos ()

Areas de experiencia profesional:

Institucion donde labora:

Tiempo de experiencia profesional

en el area:

2 a4 afnos ( )

Mas de 5 afios ( )

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos delaescala

Nombre de la prueba: | Guia de entrevista
Autores: | Zavala Méndez, Milagros Katherine
Procedencia: | Del autor
Administracion: | Fisico
Tiempo de aplicacion: | 30 minutos.




Ambito de aplicacién: | Confirmar el proceso observado con la percepcion

del colaborador.

Significacion: | Esta compuesto por dos variables:

- La primera variable contiene 03 dimensiones, de 09
indicadores y 04 items en total.

-La segunda variable contiene 04 dimensiones, de 09

indicadores y 06 items en total.

4. Soporte tedrico

e Variable 1: Proceso productivo
Valdés (2009) define al proceso productivo como “un grupo de actividades
secuenciales en las que se emplea recursos humanos, materiales y
financieros, como, operarios, inventarios, equipos, maquinarias, entre otros,

con el fin de transformarlos para obtener un producto” (p.2).

Escala Subescala L
) . ) Definicion
/area (Dimensiones)

Valdés (2009) Compra de insumos e

L ingredientes que permitird la preparacion del
Adquisicion de ) y )
_ _ platillo y la sucesion de las demas tareas, estos
materias primas _ _ _
_ pueden ser tangibles como intangibles
y materiales

Proceso

productivo Valdez (2009) Los insumos pasan por un
proceso de fabricacién, en la que intervienen los
Preparacion del | operarios, las maquinarias y equipos, es por ello,
plato gue previamente se verificd la disponibilidad de
inventarios, utensilios, operarios y todo Io

necesario.




Presentacion

del plato

Valdés (2009) Resultados generados por la
adquisicion de materias primasy preparacion del
platillo, dando como fin un producto y/o servicio

gue se podran a disposicion del cliente

e Variable 2: Capacidad de respuesta

Demuner et al. (2018) menciona que “la capacidad de respuesta esti

relacionada con la rapidez, desemperio, eficiencia, asi como la actitud del

personal para atender a los clientes y la coordinacion de los procesos” (p.64).

Escala Subescala S
larea (Dimensiones) Definicion
Garcia y Garcia (2004) conjunto de maquinarias
gue son complemento para los operarios en la
Equipo y produccion 'y fabricacion de productos,
maquinaria permitiendo realizar sus actividades con mas
exactitud.
Okunola & Yetunde (2020) necesarios para
poder realizar el corte de la materia prima,
Capacidad | Utensilios ademas, que los platos, tenedores, cucharas y
de cuchillos, son indispensables para servir el
respuesta pedido del cliente
Tejada et al. (2017) disponibilidad en el area de
Espacio y produccién con el fin de que los operarios

comodidad en la

pueden desplazarse libremente de

cocina interrupciones, de esta manera se evitara tener
tiempos muertos y movimientos innecesarios.
Formacién y Chiavenato (2011) hace énfasis a la mejora y al

experiencia del
personal

desarrollo de nuevas habilidades, capacidades y




conocimientos, para que el personal sea mucho

mas eficiente en su puesto de trabajo

A continuacion, a usted le presento la guia de entrevista: Capacidad de respuesta

basado en el control del proceso productivo en el restaurant el Cevichon, Chimbote

- 2023, elaborado por Zavaleta Méndez, Milagros Katherine en el afio 2023. De

acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.

CLAI?IDAD El item requiere bastantes
El item se modificaciones o] una
c,or_nprende modificacibn muy grande en el
facilimente, es | 2. Bajo nivel uso de las palabras de acuerdo
decir, su

sintactica y
semantica son

con su significado o por la
ordenacién de estas.

adecuadas. Se requiere una modificacion
3. Moderado nivel muy especifica de algunos
términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica
y sintaxis adecuada.
1. totalmente en desacuerdo | El item no tiene relacion légica
COHERENC]IA | (no cumple con el criterio) con la dimension.

El item tiene
relacion logica

con la
dimensiébn o
indicador que

esta midiendo.

. El item tiene wuna relacién
2. Desacuerdo (bajo nivel de . .
tangencial/lejana con la
acuerdo) . -,
dimension.
El item tiene una relacidn

3. Acuerdo (moderado nivel)

moderada con la dimension que
esta midiendo.

4. Totalmente de acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta
relacionado con la dimensién
gue se esta midiendo.




El item puede ser eliminado sin
RELEVANCIA | 1. Nocumple con el criterio | que se vea afectada la medicion
de la dimension.

El item es
esencial o]
importante, es

El item tiene alguna relevancia,
2. Bajo nivel pero otro item puede ser
incluyendo lo que mide éste.

decir debe ser , .
El item es relativamente

incluido. 3. Moderado nivel .
importante.
. El item es muy relevante y debe
4. Alto nivel i . y y
ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi
como solicitamos brinde sus observaciones que consideré pertinente.

1. No cumple con el criterio

2. Bajo nivel

3. Moderado nivel.

4. Alto nivel

Variable del instrumento: Proceso productivo

e Primera dimension: Adquisicion de materias primas y materiales
e Segunda dimension: Preparacion del plato
e Tercera dimension: Presentacion del plato

e Objetivos de las dimensiones: Conocer el proceso preparacion de los platos.

indicadores items | Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones
Inventario de
. ) 1 3 3 3 3
materias primas
Preparacion de
. 2 3 3 3 3
los insumos
Tiempo de 3 3 3 3 3
preparacion 4 3 3 3 3

Variable del instrumento: Capacidad de respuesta



e Primera dimensién: Equipo y maquinaria

e Segunda dimensién: Utensilios

e Tercera dimensién: Espacio y comodidad en la cocina

e Cuarta dimensién: Formacion y experiencia del personal

e Objetivos de las dimensiones: Conocer la capacidad de respuesta dentro del

proceso productivo.

indicadores items | Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones
. 5 3 3 3 3
Cantidad
6 3 3 3 3
Estandares de
espacios 7 3 3 3 3
disponibles
Holgura de los
. 8 3 3 3 3
espacios
Formacion del
personal de 9 3 3 3 3
cocina
Formacién del
personal de 10 3 3 3 3
atencion

Mg. Gonzales Flores, Eveling Katherine
DNI N° 44867539




Experto 2

Respetado juez usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Capacidad

de respuesta en el restaurant el Cevichon, Chimbote — 2023”. La evaluacién del

instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados

obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer

psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez:

Giovani Noemi, Bermudez Garcia

Grado profesional:

Maestria ( X) Doctor ()

Titulo profesional:

Magister en administracion de
negocios y relaciones internacionales -
MBS

Area de formacion académica:

Gestion () Finanzas ()
Marketing () Adm. de operaciones ()
Logistica () Recursos humanos ()

Areas de experiencia profesional:

Institucion donde labora:

Tiempo de experiencia profesional

en el area:

2 a4 anos ( )

Mas de 5 afios ( )

5. Propogsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la prueba:

Guia de entrevista

Autores: | Zavala Méndez, Milagros Katherine
Procedencia: | Del autor
Administracion: | Fisico
Tiempo de aplicacion: | 30 minutos.

Ambito de aplicacion:

Confirmar el proceso observado con la percepcion

del colaborador.




Significacion: | Esta compuesto por dos variables:

- La primera variable contiene 03 dimensiones, de 09
indicadores y 04 items en total.

-La segunda variable contiene 04 dimensiones, de 09

indicadores y 06 items en total.

4. Soporte tedrico

e Variable 1: Proceso productivo
Valdés (2009) define al proceso productivo como “un grupo de actividades
secuenciales en las que se emplea recursos humanos, materiales y
financieros, como, operarios, inventarios, equipos, maquinarias, entre otros,

con el fin de transformarlos para obtener un producto” (p.2).

Escala Subescala L
) . ) Definicion
/area (Dimensiones)

Valdés (2009) Compra de insumos e

L ingredientes que permitird la preparacion del
Adquisicion de _ y )
_ _ platillo y la sucesion de las demas tareas, estos
materias primas _ _ _
) pueden ser tangibles como intangibles
y materiales

Valdez (2009) Los insumos pasan por un

Proceso proceso de fabricacién, en la que intervienen los
productivo | Preparacién del | operarios, las maquinarias y equipos, es por ello,
plato gue previamente se verificd la disponibilidad de
inventarios, utensilios, operarios y todo Io

necesario.

Valdés (2009) Resultados generados por la
Presentacion adquisicion de materias primas y preparacion del
del plato platillo, dando como fin un producto y/o servicio

que se podran a disposicion del cliente




e Variable 2: Capacidad de respuesta
Demuner et al. (2018) menciona que “la capacidad de respuesta esta
relacionada con la rapidez, desempefio, eficiencia, asi como la actitud del

personal para atender a los clientes y la coordinacion de los procesos” (p.64).

Escala Subescala L
] _ ) Definicion
/area (Dimensiones)
Garcia y Garcia (2004) conjunto de maquinarias
gue son complemento para los operarios en la
Equipo y produccion y fabricacion de productos,
magquinaria permitiendo realizar sus actividades con mas
exactitud.
Okunola & Yetunde (2020) necesarios para
poder realizar el corte de la materia prima,
. Utensilios ademas, que los platos, tenedores, cucharas y
Capacidad _ o _
g cuchillos, son indispensables para servir el
e
pedido del cliente
respuesta - - PRETT P
Tejada et al. (2017) disponibilidad en el area de
Espacio y produccion con el fin de que los operarios
comodidad en la | pueden desplazarse libremente de
cocina interrupciones, de esta manera se evitara tener
tiempos muertos y movimientos innecesarios.
» Chiavenato (2011) hace énfasis a la mejora y al
Formacion y N _
o desarrollo de nuevas habilidades, capacidades y
experiencia del o
conocimientos, para que el personal sea mucho
personal i o )
mas eficiente en su puesto de trabajo

5. Presentacion de instrucciones parael juez:

A continuacion, a usted le presento la guia de entrevista: Capacidad de respuesta

basado en el control del proceso productivo en el restaurant el Cevichon, Chimbote



- 2023, elaborado por Zavaleta Méndez, Milagros Katherine en el afio 2023. De

acuerdo con los siguientes indicadores califigue cada uno de los items segun

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.

ClLAI?IDAD El item requiere bastantes
SN UL modificaciones o] una
comprende modificacién muy grande en el
facilmente, es | 2. Bajo nivel uso de las palabras de acuerdo
decir, su

sintactica y
semantica son

con su significado o por la
ordenacién de estas.

adecuadas. Se requiere una modificacién
6. Moderado nivel muy especifica de algunos
términos del item.
2 Alto nivel El item es claro, tiene semantica
y sintaxis adecuada.
1. totalmente en desacuerdo | El item no tiene relacion légica
COHERENC]IA | (no cumple con el criterio) con la dimension.

El item tiene
relacion logica

con la
dimensibn o
indicador que

esta midiendo.

. El item tiene una relacion
2. Desacuerdo (bajo nivel de : .
tangencial/lejana con la
acuerdo) . i
dimension.
El item tiene una relacién

3. Acuerdo (moderado nivel)

moderada con la dimension que
esta midiendo.

4. Totalmente de acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta
relacionado con la dimensiéon
gue se esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es
esencial 0

importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin
gue se vea afectada la medicién
de la dimension.

2. Bajo nivel

El item tiene alguna relevancia,
pero otro item puede ser
incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente
importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe
ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi
como solicitamos brinde sus observaciones que consideré pertinente.




1. No cumple con el criterio

2. Bajo nivel

3. Moderado nivel.

4. Alto nivel

Variable del instrumento: Proceso productivo

e Primera dimension: Adquisicion de materias primas y materiales
e Segunda dimension: Preparacion del plato
e Tercera dimension: Presentacion del plato

e Objetivos de las dimensiones: Conocer el proceso preparacion de los platos.

indicadores items | Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones
Inventario de
. ) 1 3 3 3 3
materias primas
Preparacion de
) 2 3 3 3 3
los insumos
Tiempo de 3 3 3 3 3
preparacion 4 3 3 3 3

Variable del instrumento: Capacidad de respuesta

e Primera dimensién: Equipo y maquinaria

e Segunda dimension: Utensilios

e Tercera dimensién: Espacio y comodidad en la cocina

e Cuarta dimension: Formacion y experiencia del personal

e Objetivos de las dimensiones: Conocer la capacidad de respuesta dentro del
proceso productivo.



indicadores items | Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones
. 5 3 3 3 3
Cantidad
6 3 3 3 3
Estandares de
espacios 7 3 3 3 3
disponibles
Holgura de los
. 8 3 3 3 3
espacios
Formacién del
personal de 9 3 3 3 3
cocina
Formacién del
personal de 10 3 3 3 3
atencion

Mg. Bermudez Garcia, Giovani Noemi.
DNI N° 3288406




Experto 3

Respetado juez usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Capacidad

de respuesta en el restaurant el Cevichon, Chimbote — 2023”. La evaluacién del

instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados

obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer

psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez:

José German Linares Cazola

Maestria () Doctor (x)

Titulo profesional:

Area de formacién académica:

Gestion () Finanzas ()
Marketing (x ) Adm. de operaciones ()

Logistica () Recursos humanos ()

Areas de experiencia profesional:

Investigacion y Marketing

Institucion donde labora:

Universidad Cesar Vallejo

Tiempo de experiencia profesional

en el area:

2 a4 anos ( )

Méas de 5 afios ( X )

8. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la prueba:

Guia de entrevista

Autores: | Zavala Méndez, Milagros Katherine
Procedencia: | Del autor
Administracion: | Fisico
Tiempo de aplicaciéon: | 30 minutos.

Ambito de aplicacion:

Confirmar el proceso observado con la percepcion

del colaborador.

Significacion:

Esta compuesto por dos variables:




- La primera variable contiene 03 dimensiones, de 09
indicadores y 04 items en total.
-La segunda variable contiene 04 dimensiones, de 09

indicadores y 06 items en total.

4. Soporte tedrico

e Variable 1: Proceso productivo
Valdés (2009) define al proceso productivo como “un grupo de actividades
secuenciales en las que se emplea recursos humanos, materiales y
financieros, como, operarios, inventarios, equipos, maquinarias, entre otros,

con el fin de transformarlos para obtener un producto” (p.2).

Escala Subescala o
] _ _ Definicidn
/area (Dimensiones)

Valdés (2009) Compra de insumos e

L ingredientes que permitird la preparacion del
Adquisicion de ) - )
_ _ platillo y la sucesion de las demas tareas, estos
materias primas _ _ _
_ pueden ser tangibles como intangibles
y materiales

Valdez (2009) Los insumos pasan por un

Proceso proceso de fabricacién, en la que intervienen los
productivo | Preparacion del | operarios, las maquinarias y equipos, es por ello,
plato gue previamente se verificd la disponibilidad de
inventarios, utensilios, operarios y todo Io

necesario.

Valdés (2009) Resultados generados por la
Presentacién adquisicion de materias primas y preparacion del
del plato platillo, dando como fin un producto y/o servicio

gue se podran a disposicion del cliente




e Variable 2: Capacidad de respuesta
Demuner et al. (2018) menciona que “la capacidad de respuesta esta
relacionada con la rapidez, desempefio, eficiencia, asi como la actitud del

personal para atender a los clientes y la coordinacién de los procesos” (p.64).

Escala Subescala L
] . _ Definicion
/area (Dimensiones)
Garcia y Garcia (2004) conjunto de maquinarias
gue son complemento para los operarios en la
Equipoy produccion y fabricacion de productos,
maaquinaria permitiendo realizar sus actividades con mas
exactitud.
Okunola & Yetunde (2020) necesarios para
poder realizar el corte de la materia prima,
. Utensilios ademas, que los platos, tenedores, cucharas y
Capacidad _ o _
d cuchillos, son indispensables para servir el
e
pedido del cliente
respuesta : : _ _
Tejada et al. (2017) disponibilidad en el area de
Espacio y produccion con el fin de que los operarios
comodidad en la | pueden desplazarse libremente de
cocina interrupciones, de esta manera se evitara tener
tiempos muertos y movimientos innecesarios.
» Chiavenato (2011) hace énfasis a la mejora y al
Formaciony N _
o desarrollo de nuevas habilidades, capacidades y
experiencia del o
conocimientos, para que el personal sea mucho
personal o )
mas eficiente en su puesto de trabajo

5. Presentacién de instrucciones parael juez:

A continuacion, a usted le presento la guia de entrevista: Capacidad de respuesta
basado en el control del proceso productivo en el restaurant el Cevichon, Chimbote
- 2023, elaborado por Zavaleta Méndez, Milagros Katherine en el afio 2023. De



acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.

CLARIDAD El item requiere bastantes
El |terr:j S€ modificaciones 0 una
c,or_npren € modificacibn muy grande en el
fam!mente, €S | 2. Bajo nivel uso de las palabras de acuerdo
decir, su

sintactica y
semantica son

con su significado o por la
ordenacion de estés.

adecuadas. Se requiere una modificacion
9. Moderado nivel muy especifica de algunos
términos del item.
10. Alto nivel El item es claro, tiene semantica
y sintaxis adecuada.
1. totalmente en desacuerdo | El item no tiene relacién logica
COHERENCIA | (no cumple con el criterio) con la dimension.

El item tiene
relacién l6gica

con la
dimension 0
indicador que

esta midiendo.

. El item tiene una relacién
2. Desacuerdo (bajo nivel de . .
tangencial/lejana con la
acuerdo) . .,
dimension.
El item tiene una relacion

3. Acuerdo (moderado nivel)

moderada con la dimension que
esta midiendo.

4. Totalmente de acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta
relacionado con la dimensiéon
gue se esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es
esencial o]

importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin
gue se vea afectada la medicion
de la dimension.

2. Bajo nivel

El item tiene alguna relevancia,
pero otro item puede ser
incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente
importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe
ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi
como solicitamos brinde sus observaciones que consideré pertinente.




1. No cumple con el criterio

2. Bajo nivel

3. Moderado nivel.

4. Alto nivel

Variable del instrumento: Proceso productivo

e Primera dimension: Adquisicion de materias primas y materiales
e Segunda dimension: Preparacion del plato
e Tercera dimension: Presentacion del plato

e Objetivos de las dimensiones: Conocer el proceso preparacion de los platos.

indicadores items | Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones
Inventario de
. ) 1 3 3 3
materias primas
Preparacion de
) 2 3 3 3
los insumos
Tiempo de 3 3 3 3
preparacion 4

Variable del instrumento: Capacidad de respuesta

e Primera dimensién: Equipo y maquinaria

e Segunda dimension: Utensilios

e Tercera dimensién: Espacio y comodidad en la cocina

e Cuarta dimension: Formacion y experiencia del personal

e Objetivos de las dimensiones: Conocer la capacidad de respuesta dentro del
proceso productivo.



indicadores items | Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones
. 5 3 3 3
Cantidad
6
Estandares de
espacios 7 3 3 3
disponibles
Holgura de los
. 8 3 3 3
espacios
Formacién del
personal de 9 3 3 3
cocina
Formacién del
personal de 10 3 3 3
atencion
N
\ }ufl}"‘”"z"'/
] Nt
P ilia

Doctor. Linares Cazola, José German
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Anexo 4. Base de datos de la poblaciéon

zZ
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Nombre de los platos

Ceviche clasico

Cevichon

Ceviche de anchoveta o pejerrey

Ceviche mixto

Ceviche de conchas negras

Ceviche especial (pescado y langostinos)

Ceviche de pescado y conchas negras

Ceviche de langostinos

OO (N[OOI WIN|F

Ceviche de cangrejo

=
o

Ceviche de pulpo

[N
[y

Ceviche de maruchas

=
N

Ceviche crema dee rocoto con chicharrén

=
w

Ceviche de calamar

H
o

Lecha de tigre

=
[6)]

Chicharrén de pescado

[N
[ep)

Chicharrén a lo macho

=
~

Chicharrén de langostino

=
(o)

Chicharrén especial (pescado y langostino)

=
[{e]

Chicharrén de calamar

N
o

Chicharrén mixto

N
[y

Chicharréon de pescado y calamar

N
N

Chicharrén de pulpo

N
w

Chicharrén mixto con pulpo

N
~

Arroz con mariscos

N
ol

Chaufa de mariscos

N
»

Picante de mariscos

N
~

Arroz de conchas negras

N
[os)

Reventado de cangrejo

N
©

Tiradito cevichon

w
o

Tiradito cevichon especial (pescado y langostino)

w
(=Y

Tirado a la crema (Aji - Rocoto)

w
N

Tirado a la crema especial (Pescado y langostino)

w
w

Tirador bicolor

w
.|>

Tacu tacu de pescado

W
&)

Tacu tacu de mariscos

w
(o]

Tacu tacu

w
~

Tacu tacu de langostinos

w
(o]

Tacu tacu de marisco a lo pobre

w
©

Tacu tacu de marisco con filete

IN
o

Tacu taco con filete

I
'_\

Chaufa de pescado

I
\©)

Jugoso

IN
w

Sudado

N
N

Parihuela

N
o1

Jalea

N
o

Chilcano

N
\‘

Chupe de langostino

I
oo

Milanesa

I
©

Langostino al ajillo




Anexo 5: Consentimiento informado

Titulo de la investigacion: “Capacidad de respuesta basado en el control proceso

productivo del restaurant el Cevichon, Chimbote — 2023".
Investigadores: Zavala Mendez, Milagros Katherine.
Proposito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Capacidad de respuesta
basado en el control del proceso productivo en el restaurant el Cevichon, Chimbote
— 2023”. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de pregrado de la
carrera profesional de administracién, de la Universidad César Vallejo del campus
Chimbote, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el
permiso de la institucion CAMPANA & URCIA SAC, conocido comercialmente por
EL CEVICHON.

A través de la aplicacion de la investigacion se busca determinar los factores
determinantes que inciden en la capacidad de respuesta basado en el control del

proceso productivo del restaurant el Cevichon, Chimbote — 2023.
Procedimiento

1. Siusted decide participar en la investigacion se realizard lo siguiente:

2. Se realizara un cuestionario donde recogeran datos y algunas preguntas
sobre la investigacion titulada: “Capacidad de respuesta basado en el control
del proceso productivo en el restaurant el Cevichon, Chimbote — 2023”.

3. La guia de observacion y entrevista tendra un tiempo aproximadamente de
2 horas. Las respuestas de la guia de observacion y guia de entrevista seran
codificadas usando un numero de identificacion y, por lo tanto, seran

anénimas.



Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacién no desea

continuar puede hacerlo sin ningin problema.
Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan

generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.
Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzaran a la
institucion al término de la investigacion. No recibira ningan beneficio econdmico ni
de ninguna otra indole. El estudio no va aportar a la salud individual de la persona,
sin embargo, los resultados del estudio no va aportar a la salud individual de la
persona, sin embargo, los resultados podran convertir en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser an6nimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
confidencial y no serd usada para ningun otro propoésito fuera de la investigacion.

Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un

tiempo determinado seran eliminados convenientemente.
Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con la investigadora
Zavaleta Méndez, Milagros Katherine zmilagromn@ucvvirtual.edu.pe y docente
asesor Espinoza de la Cruz Manuel Antonio mantonioed@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo participar en la

investigacion antes mencionada.


mailto:zmilagromn@ucvvirtual.edu.pe
mailto:mantonioed@ucvvirtual.edu.pe

Nombres y apellidos: Julio Enrique, Campana Westphalen

Fecha y Hora: 3 de noviembre del 2022

Firma y sello: \ “4’ =

;,

(Titular o Representam ’ogal Je la lnstituclén)



Anexo 6. Autorizacion de la aplicacion del instrumento

Titulo de la investigacion: “Capacidad de respuesta basado en el control proceso

productivo del restaurant el Cevichon, Chimbote — 2023”.
Investigadores: Zavala Mendez, Milagros Katherine.
Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Capacidad de respuesta
basado en el control del proceso productivo en el restaurant el Cevichon, Chimbote
— 2023”. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de pregrado de la
carrera profesional de administracién, de la Universidad César Vallejo del campus
Chimbote, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el
permiso de la institucion CAMPANA & URCIA SAC, conocido comercialmente por
EL CEVICHON.

A través de la aplicacion de la investigacion se busca determinar los factores
determinantes que inciden en la capacidad de respuesta basado en el control del

proceso productivo del restaurant el Cevichon, Chimbote — 2023.
Procedimiento

4. Siusted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

5. Se realizard un cuestionario donde se recogeran datos y algunas preguntas
sobre la investigacion titulada: “Capacidad de respuesta basado en el control
del proceso productivo en el restaurant el Cevichon, Chimbote — 2023”.

6. La guia de observacion y entrevista tendra un tiempo aproximadamente de
2 horas. Las respuestas de la guia de observacion y guia de entrevista seran
codificadas usando un numero de identificacién y, por lo tanto, seran

anoénimas.

Lugar y Fecha: Chimbote, 3 de noviembre del 2022

- irrm a colln
rima y S&Nio 2 e

(Titular o Representantd legaf de la Institucién)



Anexo 8. Tablas y figuras

Tabla 23

Tiempo de espera de los clientes por un Ceviche clasico

N° Descripcion de actividades Tiempo Observaciones
(min)
1 Elcliente ingresa al restaurant 2
2 Elige sumesa 1
3 El'mozo se acerca al cliente 1 Se demora, estaba en otra mesa.
4 El mozo toma el pedido 4 El cliente se toma su tiempo en decidir
El mozo lleva el pedido a caja para su 1
> digitalizacion
6 Reciben el pedido en cocina 1
7 Preparacion del platillo 28
8 Lleva el plato ala mesa 1
9 ElImozo coloca cancha a la mesa 1
Total 40

Nota. Datos obtenidos de la aplicacidon de la guia de observacion a platos frios.

Tabla 24

Tiempo de espera de los clientes por un Ceviche mixto

N° Descripcion de actividades Tiempo Observaciones
(min)

1 Elcliente ingresa al restaurant 2

2 Elige su mesa 1

3 Elmozo se acerca al cliente 1 Se demora estaba en otra mesa

4 El mozo toma el pedido 5 El cliente se toma su tiempo en decidir
5 El mozo lleva el pedido a caja para su

digitalizacion 2 Se encontraban digitalizando otra cuenta

6 Reciben el pedido en cocina 1

7 Preparacion del platillo 21

8 Lleva el plato a la mesa 1

9 El mozo coloca cancha a la mesa 1

Total 35

Nota. Datos obtenidos de la aplicacion de la guia de observacion a platos frios.



Tabla 24

Tiempo de espera de los clientes por un ceviche de cangrejos

N° Descripcion de actividades T|erT1po Observaciones
(min)
1 Elcliente ingresa al restaurant 2
2 Elige su mesa 1
3 Elmozo se acerca al cliente 1
4 El mozo toma el pedido 1 Ya sabian que pedir
5 ElI'mozo lleva el pedido a caja para su digitalizacién 1
6 Reciben el pedido en cocina 1
7 Preparacion del platillo 31
8 Lleva el plato a la mesa 1
9 ElImozo coloca cancha a la mesa 1
Total 40

Nota. Datos obtenidos de la aplicacion de la guia de observacién a platos frios.
Tabla 25

Tiempo de espera de los clientes por un ceviche de caballa

Tiempo

N° Descripcion de actividades Observaciones
(min)
1 Elcliente ingresa al restaurant 2
2 Elige sumesa 6 Se puso a conversar
3 Elmozo se acerca al cliente 1
4 El mozo toma el pedido 4 No sabian que pedir
El mozo lleva el pedido a caja para su
5 2 Estaban digitalizando otras cuentas
digitalizacion
6 Reciben el pedido en cocina 1
7 Preparacion del platillo 17
8 Lleva el plato a la mesa 2 Se confundié de mesa
9 El mozo coloca cancha a la mesa 1

Nota. Datos obtenidos de la aplicacion de la guia de observacion a platos frios.



Tabla 26

Tiempo de espera de los clientes por una leche de tigre

N° Descripcion de actividades T|erT1po Observaciones
(min)
1 Elcliente ingresa al restaurant 2
2 Elige su mesa 4
3 Elmozo se acerca al cliente 1 Estaba buscando la cartilla
4 El mozo toma el pedido 4 No sabian que pedir
El mozo lleva el pedido a caja para su
5 digitalizacion 2 Estaban digitalizando otra cuenta
6 Reciben el pedido en cocina 1 No habia el encargado de recibir
7 Preparacion del platillo 15
8 Lleva el plato a la mesa 3 Se confundio de mesa
9 ElImozo coloca cancha a la mesa 1
Total 33

Nota. Datos obtenidos de la aplicacion de la guia de observacion a platos frios.
Tabla 27

Tiempo de espera de los clientes por un Chicharrén de pescado

o o Tiempo _
N° Descripcion de actividades . Observaciones
(min)
1 Elcliente ingresa al restaurant 3 Se demora mientras ingresa su familia
2 Elige sumesa 2
3 Elmozo se acerca al cliente 1
4 El mozo toma el pedido 4 No sabian que pedir

El mozo lleva el pedido a caja para

su digitalizacién

6 Reciben el pedido en cocina 1
7 Preparacion del platillo 19
8 Lleva el plato a la mesa 3 Se confundié de mesa
9 EI mozo coloca cancha a la mesa 1
Total 35

Nota. Datos obtenidos de la aplicacidon de la guia de observacion a platos cocidos.



Tabla 28

Tiempo de espera de los clientes por un Chicharrén de mixto

N° Descripcion de actividades TlerT1po Observaciones
(min)
1 Elcliente ingresa al restaurant 3 Esperan a sus amigos
2 Elige sumesa 2
3 ElImozo se acerca al cliente 1
4 Elmozo toma el pedido 4 No sabian que pedir
El mozo lleva el pedido a caja para su
5 digitalizacion 2 Estaban digitalizando otra cuenta
6 Reciben el pedido en cocina 1
7 Preparacion del platillo 28
8 Lleva el plato a la mesa 3 Se confundi6é de mesa
9 El mozo coloca cancha a la mesa 1
Total 45

Nota. Datos obtenidos de la aplicacion de la guia de observacion a platos cocidos.

Tabla 29

Tiempo de espera de los clientes por un arroz con mariscos

N° Descripcion de actividades T|erT1po Observaciones
(min)
1 Elcliente ingresa al restaurant 3 Esperan a sus amigos
2 Elige sumesa 2
3 Elmozo se acerca al cliente 1 Estaba atendiendo otra mesa
4 Elmozo toma el pedido 5 No sabian que pedir
El mozo lleva el pedido a caja para su
5 digitalizacion 2 Estaban digitalizando otra cuenta
6 Reciben el pedido en cocina 2 No estaba el encargado
7 Preparacion del platillo 23
8 Lleva el plato a la mesa 3 Se demoré llenado las cremas
9 El mozo coloca cancha a la mesa 1 Se confundio de mesa
Total 42

Nota. Datos obtenidos de la aplicacidon de la guia de observacion a platos cocidos.



Tabla 30

Tiempo de espera de los clientes por chaufa de mariscos

N° Descripcion de actividades TlerT1po Observaciones
(min)
Esperan a los demas

1 Elcliente ingresa al restaurant 3 mientras llegan
2 Elige sumesa 2 No habia mesas
3 Elmozo se acerca al cliente 1
4 Elmozo toma el pedido 6 No sabian que pedir
5 El mozo lleva el pedido a caja para su digitalizacién 2
6 Reciben el pedido en cocina 1
7 Preparacion del platillo 20
8 Lleva el plato a la mesa 1
9 El mozo coloca cancha a la mesa 1

Total 37

Nota. Datos obtenidos de la aplicacion de la guia de observacion a platos cocidos.
Tabla 31

Tiempo de espera de los clientes por reventado de cangrejos

o o Tiempo )
N° Descripcion de actividades . Observaciones
(min)
1 Elcliente ingresa al restaurant 1
) Se demoraron en escoger la
Elige su mesa
2 3 mesa
) Se encontraba limpiando otra
3 El'mozo se acerca al cliente
1 mesa
4 Elmozo toma el pedido 4 No sabian que pedir
. El mozo lleva el pedido a caja para su Estaban digitalizando otra
digitalizacion 2 cuenta
6 Reciben el pedido en cocina 1
7 Preparacion del platillo 32
8 Llevael plato a la mesa 5 Se demora llenado las crema
9 El mozo coloca cancha a la mesa 1
Total 50

Nota. Datos obtenidos de la aplicacion de la guia de observacion a platos cocidos.



Tabla 32

Tiempo de espera de los clientes por jugoso

o o Tiempo )
N° Descripcion de actividades ) Observaciones
(min)
1 Elcliente ingresa al restaurant 2
2 Elige sumesa 2
3 Elmozo se acerca al cliente 1
4 Elmozo toma el pedido 4 No sabian que pedir
El mozo lleva el pedido a caja para su
5 digitalizacién 1
6 Reciben el pedido en cocina 1
7 Preparacion del platillo 35
Se demora acomodando los
8 Lleva el plato a la mesa
5 platos en su azafate

9 El mozo coloca cancha a la mesa 1

Total 52

Nota. Datos obtenidos de la aplicacion de la guia de observacion a platos cocidos.
Tabla 33

Tiempo de espera de los clientes por causa

N° Descripcion de actividades Tiempo Observaciones
(min)
1 Elcliente ingresa al restaurant 2
2 Elige sumesa 3 Se distrae el cliente
3 ElImozo se acerca al cliente 1
4 El mozo toma el pedido 4 No sabian que pedir
El mozo lleva el pedido a caja para su
5 digitalizacién 2
6 Reciben el pedido en cocina 2
7 Preparacion del platillo 24
Se demora acomodando

8 Lleva el plato a la mesa 5 los platos en su azafate
9 Elmozo coloca cancha a la mesa 1

Total 44

Nota. Datos obtenidos de la aplicacidon de la guia de observacion a platos cocidos.



Tabla 34

Tiempo de espera de los clientes por arroz con mariscos

o o Tiempo .
N° Descripcion de actividades ) Observaciones
(min)
1 Elcliente ingresa al restaurant 3 Estaba esperando
2 Elige sumesa 2
3 ElImozo se acerca al cliente 1
4 Elmozo toma el pedido 6 No sabian que pedir
. El mozo lleva el pedido a caja para su Estaban digitalizando otra
digitalizacion 2 cuenta
6 Reciben el pedido en cocina 1
7 Preparacion del platillo 51
Se demora acomodando los
8 Lleva el plato a la mesa 1
platos en su azafate
9 El mozo coloca cancha a la mesa 1
Total 68

Nota. Datos obtenidos de la aplicacion de la guia de observacion a platos cocidos.
Tabla 35

Tiempo de espera de los clientes por parihuela

o iy Tiempo .
N° Descripcion de actividades _ Observaciones
(min)
1 Elcliente ingresa al restaurant 2
2 Elige sumesa 2
3 ElImozo se acerca al cliente 2 No encontraba su cartilla
4 El mozo toma el pedido 2
El mozo lleva el pedido a caja para su
5 digitalizacién 1
6 Reciben el pedido en cocina 1
7 Preparacion del platillo 40
Se demora acomodando
8 Lleva el plato a la mesa
los platos en su azafate
9 ElImozo coloca cancha a la mesa 1
Total 54

Nota. Datos obtenidos de la aplicacidon de la guia de observacion a platos cocidos.



Tabla 36

Tiempo de espera de los clientes por sudado

N° Descripcion de actividades T|en-1po Observaciones
(min)
1 Elcliente ingresa al restaurant 2
2 Elige sumesa 3 No habia mesas disponibles
3 ElImozo se acerca al cliente 1 No encontraba su cartilla
4 Elmozo toma el pedido 2
. El mozo lleva el pedido a caja para su ) Estaban digitalizando otra
digitalizacion cuenta
6 Reciben el pedido en cocina 1
7 Preparacion del platillo 30
Se demora acomodando los

8 Lleva el plato a la mesa 5 platos en su azafate
9 El mozo coloca cancha a la mesa 1

Total 47

Nota. Datos obtenidos de la aplicacidon de la guia de observacién a platos cocidos.



Tabla 37

Lista de verificacién observado durante el proceso productivo

Criterios Observaciones
NP INVDEIIE\I?\'A%RIO Cantidad Umgg%ge Disponible Operativo
Si No Si No
1 Tipos de .
pescado 20 Kilos X X
2 Choclo Kilos X X
3 Cancha Kilos X X
4 Mote Kilos X X
5 Cangrejos 16 Kilos X X
6 Maruchas 2 Kilos X X
7 Rocoto 2 Kilos X X
8 Limon 500 Unidades X X
9 Condimentos 1 Kilos X X
10 _ En ocasiones se tenia
Cebollas 100 Kilos X X gue volver a cortar
11 Lechuga 4 Unidades X X
12 Arroz 49 Kilos X X
13 Azlcar 2 Kilos X X
14 Harina 50 Kilos X X
15 Aceite 80 Litros X X
UTENSILIOS Y EQUIPOS
16 Cuchillos 9 Unidades X X
17 Exprimidor 2 Unidades X X
18 Tabla de picar 6 Unidades X X
19 Espumadera 3 Unidades X X
20 Sartén 4 Unidades X X
21 Pinzas 2 Unidades X X
22 Cocinas 4 Unidades X X
23 Refrigerador 2 Unidades X X
24 Colabora 4 Unidades X X
25 Cucharas 48 Unidades X X
26 Tenedores 72 Unidades X X
27 Plato hondo 120 Unidades X X
28 Fuentes 60 Unidades X X
29 Plato tendido 96 Unidades X X
30 Mesas en la _ La _cantidad no es
sala 15 Unidades X X suficiente para atender
PERSONAL
31 Per;:onal de
cocina 8 Personas X X
32 AFencién al I@l cantidad no es
cliente 5 Personas X X suficiente para atender




Tabla 38

Lista de verificacién observado durante el proceso productivo

N° ESPACIO Y COMODIDAD EN LA COCINA Si No Observaciones

1 El piso se mantiene limpio X

2 El se encuentra en buenas condiciones X

3 El pasadillo esta libre obstruccion X

) ) No se cuenta con personal de limpieza

4 El piso se encuentra mojado X especificamente

5 Existen objetos en el pasadillo X

) Sin embargo, no se encuentran los

6 Las mesasy equipos se encuentran separados X productos

7/ [as operaciones siguen una Secuencia X

8 Existe espacio entre una actividad y otra X

FORMACION DEL PERSONAL
9 Elpersonal tiene experiencia X
10 El personado ha sido capacitado para realizar sulabor X
En el proceso, existe personal que no realiza ninguna
11 actividad X
12 Existe personal que realiza doble actividad X Especiaimente, en los mozos, que hacen

de cajeros y mozos

13

Existe personal nuevo X Si, los mozos que se confunden en atender




Figura 5

Entrevista realiza a los colaboradores del restaurant el Cevichon
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