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RESUMEN  

 

La investigación titulada: Fortalecimiento de capacidades para mejorar la calidad del 

servicio en el restaurante Batan del Tayta – 2020, tiene como objetivo proponer estrategias 

de fortalecimiento de capacidades para mejorar la calidad del servicio en el restaurante. En 

la investigación se hizo uso del método descriptivo y se realizaron los instrumentos de 

encuesta y entrevista. Concluyendo: El diagnóstico ha permitido identificar que el Batán del 

Tayta es un restaurante con un concepto distinto a los demás restaurantes en la ciudad de 

Chachapoyas y que este está orientado a fusionar lo tradicional con lo innovador tanto desde 

su estructura física, equipamiento, oferta gastronómica y el servicio. La empresa es 

monitoreada por su gerente y jefes de áreas tanto de cocina, comedor y bar. El servicio de 

atención al cliente es considerado positivo y satisfactorio por parte de los clientes pero a 

pesar de ello existen algunos indicadores de déficits que dejan entrever que es necesario 

fortalecer capacidades de manera permanente de los colaboradores. Las actitudes del 

personal según los resultados obtenidos y analizados en el presente informe muestran que 

son los adecuados y que los clientes consideran en conjunto a la atención como positiva pero 

a pesar de ello existen indicadores que deben ser mejorados si se pretende llegar a la calidad 

total en el establecimiento. Las estrategias son de creación del restaurant escuela que tendrá 

procesos de fortalecimiento de capacidades para reclutamiento y selección de personal y de 

mejora continua para los trabajadores ya contratados.  

 

Palabras claves: calidad de servicio, restaurantes, atención, fortalecimiento de capacidades, 

oferta, clientes  
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ABSTRACT 
 

The research entitled: Strengthening capacities to improve the quality of service in the Batán 

del Tayta restaurant - 2020, aims to propose strategies to strengthen capacities to improve 

the quality of service in the restaurant. In the research, the descriptive method was used and 

the survey and interview instruments were carried out. Concluding: The diagnosis has made 

it possible to identify that the Batán del Tayta is a restaurant with a different concept from 

the other restaurants in the city of Chachapoyas and that it is aimed at merging the traditional 

with the innovative both from its physical structure, equipment, gastronomic offer and the 

service. The company is monitored by its manager and heads of the kitchen, dining room 

and bar areas. Customer service is considered positive and satisfactory by customers, but 

despite this there are some indicators of deficits that suggest that it is necessary to 

permanently strengthen the capacities of employees. The attitudes of the staff according to 

the results obtained and analyzed in this report show that they are adequate and that the 

clients consider the service as positive as a whole, but despite this, there are indicators that 

must be improved if total quality is to be achieved. In the establishment. The strategies are 

for the creation of the school restaurant that will have capacity-building processes for 

recruitment and selection of personnel and continuous improvement for the workers already 

hired. 

 

Keywords: quality of service, restaurants, attention, capacity building, offer, customers 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

López, (2018) en su trabajo: Calidad del servicio y la Complacencia de los 

consumidores del establecimiento Rachy´s - Guayaquil. Trabajo realizado para 

obtener el grado de Maestro en la Universidad Católica de Santiago de Guayaquil. 

Con el objetivo de establecer la correlación de la calidad del servicio y la 

complacencia de los consumidores del establecimiento Rachy´s, para el cual se 

aplicó un enfoque mixto en la investigación: cualitativo y cuantitativo, lo cual 

llevo a los siguientes resultados: en las dimensiones de empatía y respuesta rápida 

se verifica una insatisfacción por parte de los usuarios. Asimismo como 

conclusión se verifica correlación positiva en la calidad de servicio y la 

complacencia a los consumidores. Se constató la falta de capacitaciones y 

motivaciones de parte de la organización hacia sus trabajadores, por lo cual se 

propone actividades de capacitaciones dirigidas a los colaboradores.  

Nowell, (2015) en su investigación titulada: Capacitación y Servicio a los 

consumidores (investigación realizada en los establecimientos Salón el Tecun y 

Pasaje Mediterráneo de la zona 1 de Quetzaltenango). Previo a la obtención del 

grado de Psicóloga en la Universidad Rafael Landívar. Como principal objetivo 

tiene instaurar la correlación de la calidad de servicio con la capacitación en los 

restaurants Salón el Tecun y Pasaje Mediterráneo. Para el cual se utilizó el método 

descriptivo, con La investigación se concluye que los consumidores de los 

restaurante indican que se encuentran satisfechos con el servicio brindado, a pesar 

que los colaboradores hasta el momento no han recibido capacitación alguna, por 

lo cual se concluye que dichos trabajadores están contentos con su trabajo, jefes 

por lo que brindan un buen servicio.  

Martínez y Milian, (2018) en su trabajo titulado: Propuesta de capacitación de 

trabajadores para optimizar la calidad de servicio del establecimiento Sumaq, 

Chiclayo, 2016. Trabajo realizado para optar el grado de Administrador, realizado 

en la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Señor de Sipán. El 

principal objetivo fue: plantear un método de capacitación de trabajadores para 

optimizar la calidad de servicio del establecimiento Sumaq. Se aplicó el método 

de investigación descriptiva. Permitiendo concluir: con la encuesta realizada se 

pudo constatar que los consumidores indican que la calidad del servicio esta 
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categorizado como medio, con un promedio de 3.6, por lo cual en porcentaje se 

deduce que la calidad del servicio es la idónea para la gran mayoría de la localidad 

de los consumidores. Además indican que no se sienten satisfechos con la 

publicidad que brinda el establecimiento y las destrezas de atención.  

Solís, (2017) en su trabajo titulado: Mejora de la Calidad de servicio en una 

organización de alimentos, Los Olivos 2017. Trabajo realizado para optar el grado 

de Licenciado en la Universidad Norbert Wiener. Principal objetivo: plantear un 

método de mejora en calidad de servicio en una organización de alimentos, Los 

Olivos, 2017. Se aplicó la investigación mixta con diseño transversal no 

experimental; permitiendo concluir lo siguiente: se identificó que el principal 

inconveniente esta correlacionado con la fidelización y la eficacia del servicio 

ofrecido al cliente.  Por lo que durante la investigación se propone elaborar un 

manual de funciones y organizaciones, donde estará detallado las actividades que 

realizará cada aérea, además de realizar un programa que ayude a fidelizar a los 

clientes ya existentes y los potenciales, de esta manera obtener mayor rentabilidad. 

También se propone realizar capacitaciones en atención al cliente, brindarles 

motivaciones a los colaboradores para que mejoren su trabajo y brindar un servicio 

de calidad.  

Sánchez, M (2014) en su trabajo: Capacitación en destrezas de atención al cliente 

para optimizar la calidad del servicio brindado en el restaurant mar picante - 

Trujillo. Trabajo realizado para lograr el grado de licenciada en la Universidad 

Privada Antenor Orrego. Principal objetivo: crear un método de capacitación en 

destrezas de atención al consumidor para optimizar la calidad del servicio ofrecido 

en el establecimiento Mar Picante. Se utilizaron los instrumentos de encuestas y 

entrevistas las cuales permitieron concluir: a través de la capacitación en destrezas 

de atención, la atención ofrecida a los clientes ha mejorado en el restaurant. Sin 

embargo se verifico que los principales temas de capacitación para realizar en el 

restaurant son: motivación y liderazgo, habilidades de atención, trabajo en equipo, 

debilidades y fortalezas y manejo de personal. Los beneficios obtenidos con el 

método de capacitación no solo impactaran en rubro económico ya que mejorando 

las destrezas de atención se tiene más clientes y más rentabilidad y fidelización de 

clientes; sino también en desarrollo profesional y personal de los colaboradores.  
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Goicochea, L (2014) en su investigación titulada: Calidad en la prestación de 

servicio en los establecimientos de alimentación - Pedro Ruiz Gallo distrito Jazán, 

provincia de Bongará-Amazonas 2013, dicha investigación fue realizada en la 

Universidad Nacional Toribio Rodríguez de Mendoza. Principal objetivo Evaluar 

la calidad en la prestación de servicio en los restaurantes de Pedro Ruiz Gallo 

distrito de Jazán 2013. Para la recolección de información se aplicó encuestas a 

los comensales, trabajadores de los restaurantes y se entrevistó a los propietarios 

y/o administradores para conocer su opinión y conocimientos en el servicio que 

brindan. Finalmente, la investigación concluyó en lo siguiente: La falta de interés 

de los empresarios en restauración de Pedro Ruiz Gallo se evidencia en el alto 

índice de informalidad, bajos niveles de capacitación, desinterés en mejorar la 

infraestructura de su negocio. La deficiencia en el servicio se evidencia 

fundamentalmente en aspectos como la atención al cliente y la infraestructura del 

local. La capacitación del personal es escasa y/o nula. Los propietarios y/o 

administradores no tienen una visión empresarial de servicio ni preocupación por 

mejorar la calidad de servicio que se presta en este tipo de establecimientos. 

 

Hipótesis  

Fortaleciendo las capacidades del personal que atienden en el restaurante el Batan 

del Tayta se puede mejorar la calidad de servicio.  

 

Problema de investigación  

¿De qué manera se puede fortalecer las capacidades para mejorar la calidad del 

servicio en el restaurante Batan del Tayta – 2020? 

 

Objetivos 

Objetivo general  

✓ Proponer estrategias de fortalecimiento de capacidades para mejorar la 

calidad del servicio en el restaurante Batan del Tayta – 2020. 

 

Objetivos específicos 

✓ Realizar un diagnóstico del restaurante el Batan del Tayta. 

✓ Evaluar las actitudes del personal que trabaja en el restaurante para 

mejorar la calidad de servicios. 
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✓ Determinar los procedimientos a emplear para mejorar la calidad de 

servicios en el restaurante Batan del Tayta. 

✓ Realizar estrategias para el fortalecimiento de restaurante el Batan del 

Tayta. 
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II. MATERIAL Y MÉTODOS  

 

2.1.Objeto de estudio  

Calidad del servicio en el Batán del Tayta   

2.2.Variable de estudio  

Variable 01: Fortalecimiento de capacidades  

Variable 02: Calidad de servicio  

2.3.Tipo de estudio  

Propositivo  

2.4.Diseños de la investigación  

Transversal  

2.5.Población   

P1: 11 trabajadores  

2.6.Muestra y muestreo  

11 trabajadores  

Es decir la población se constituye muestra 

Se determina o selecciona de forma no probabilística e intencional. 

2.7.Métodos, técnicas e instrumentos de recolección de datos.  

El principal método que se utilizó es el descriptivo, que permitió identificar 

los problemas relacionados con la calidad de servicio en el restaurant Batán 

del Tayta, para poder elaborar la propuesta de fortalecimiento de capacidades.  

Los instrumentos a utilizarse serán: 

Encuesta a clientes: para conocer su percepción sobre la calidad de servicio. 

Entrevista a trabajadores: para identificar los factores a fortalecerse y lograr 

optimizar la calidad de servicio. 
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Técnicas 

Técnica de la encuesta. 

Técnica de la entrevista. 

2.8.Análisis de datos  

 

Para el análisis de datos se tuvo en cuenta lo siguiente: 

1. Estadística descriptiva. 

a. Procesamiento estadístico de los datos obtenidos mediante la 

ficha de observación. 

b. Se encontrara la frecuencia, media aritmética y la varianza. 

c. Se grafica las frecuencias. 

2. La estadística inferencial 

Para contrastar la hipótesis mediante las estadística “t” de student. 
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III. RESULTADOS. 

Los resultados de la investigación son los siguientes:  

Los clientes perciben en su mayoría que el equipamiento del restaurante Batan del Tayta 

para brindar el servicio de alimentos y bebidas es moderno dentro del concepto fusión 

que pretende mostrar a sus clientes en el servicio. 

Figura 1 

El restaurante El Batan del Tayta tiene equipos de apariencia moderna 

 

El 74% de encuestados está de acuerdo en que en el restaurante El Batan del Tayta tiene 

equipos de apariencia moderna, el 25% ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 1% totalmente 

de acuerdo.  

En tanto a la estructura física e instalaciones del restaurante Batán del Tayta los 

comensales muestran opinión favorable en torno a este ítem considerando que el concepto 

del restaurante es mostrar una fusión entre lo tradicional y lo innovador, teniendo en 

cuenta que este opera en un inmueble de construcción tradicional de adobe, madera y 

otros elementos que han sido adaptados y equipados para brindar el servicio de alimentos 

y bebidas como se muestra en la siguiente figura:  

 

 

 

25%

74%

1%

Ni en acuerdo ni en

desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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Figura 2 

Las instalaciones físicas del restaurante El Batan del Tayta son visualmente atractivas 

 

El 74% de encuestados está de acuerdo en que en las instalaciones físicas del restaurante 

El Batan del Tayta son visualmente atractivas, el 25% ni de acuerdo ni en desacuerdo.  

Los recursos humanos o colaboradores como los denomina el gerente del Batán del Tayta 

son un elemento importante dentro de la organización y la presentación personal es uno 

de los elementos que cuida la organización y esto parte dentro del concepto de calidad en 

el restaurante. Lo cual se ve reflejado en la opinión de los clientes como se muestra en la 

figura 3.  

Figura 3 

Los empleados del restaurante El Batan del Tayta tiene apariencia pulcra 

 

El 40% está de acuerdo y totalmente de acuerdo en que los empleados del restaurante El 

Batan del Tayta tiene apariencia pulcra, el 20% ni en acuerdo ni en desacuerdo.  

25%

74%

1%

Ni en acuerdo ni en

desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

20%

40%

40% Ni en acuerdo ni en

desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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Para casos de la investigación no se ha encontrado folletería relevante y esto se ve 

reflejado en la opinión de los clientes donde más de la mitad de ellos no opina al respecto 

como se observa en el siguiente resultado.  

Figura 4  

En el restaurante El Batan del Tayta, los elementos materiales relacionados con el 

servicio (folletos, estados de cuenta, etc.) son visualmente atractivos 

 

El 60% se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo en que en el restaurante El Batan del 

Tayta, los elementos materiales relacionados con el servicio (folletos, estados de cuenta, 

etc.) son visualmente atractivos, el 20% de acuerdo y el otro 20% en desacuerdo. 

Uno de los criterios que influye de manera importante en la satisfacción de un cliente es 

el cumplimiento del servicio pactado o contratado en cuanto a calidad y tiempo; para el 

caso del restaurante Batán del Tayta este factor se cumple y es opinión favorable en los 

resultados mostrados por los clientes como se observa a continuación:  

Figura 5 

Cuando el restaurante El Batan del Tayta promete hacer algo en cierto tiempo, lo hacen 

 

El 60% está totalmente de acuerdo en que cuando el restaurante El Batan del Tayta 

promete hacer algo en cierto tiempo, lo hacen y el 40% de acuerdo.  

20%

60%

20% En desacuerdo

Ni en acuerdo ni en

desacuerdo

De acuerdo

40%
60% De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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La solución de problemas a tiempo y de manera efectiva es parte de la capacidad de 

respuesta que debe tener un restaurante, ya que estos pueden presentarse de manera 

fortuita al momento de la prestación de servicio. Según la información emitida por los 

clientes el restaurante muestra que tiene capacidad de respuesta para la solución de os 

problemas presentados por los clientes:  

Figura 6 

Cuando el cliente tiene un problema en el restaurante El Batan del Tayta muestra un 

sincero interés en solucionarlo 

 

El 80% está totalmente de acuerdo en que cuando el cliente tiene un problema en el 

restaurante El Batan del Tayta muestra un sincero interés en solucionarlo, el 20% de 

acuerdo. 

Realizar las actividades de la manera correcta a la primera vez encaja dentro de los 

conceptos de calidad total utilizados en la operación de restaurantes. Más de la mitad de 

clientes del Batán del Tayta tienen una opinión favorable entorno a lo percibido en este 

restaurante y un 40% no opina lo cual puede ser un indicador que exista un déficit en 

relación a este factor; como se muestra en la figura siguiente:  

Figura 7 

En el restaurante El Batan del Tayta, los empleados realizan bien el servicio a la primera 

vez 
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El 60% está de acuerdo en el restaurante El Batan del Tayta, los empleados realizan bien 

el servicio a la primera vez, el 40% ni en acuerdo ni en desacuerdo.  

Para un cliente el tiempo es un factor importante que se debe tener en cuenta siempre para 

la atención, considerando que este puede tener otras actividades programadas o 

simplemente la necesidad de alimentarse sin esperar más de lo necesario. El manejo 

adecuado del tiempo en el servicio influye positiva o negativamente en la satisfacción del 

cliente. Para el caso del restaurante Batán del Tayta los clientes muestran en relación a 

este elemento:  

Figura 8 

El restaurante El Batan del Tayta concluye el servicio en el tiempo prometido 

 

El 80% está de acuerdo en que el restaurante El Batan del Tayta concluye el servicio en 

el tiempo prometido. 

El siguiente resultado muestra que el Batán del Tayta a pesar de tener un alto nivel en la 

atención y servicio de alimentación existe un grupo de clientes que opinan que se 

evidencia algunos déficits dentro del proceso de operación del restaurante y que estos 

deben ser mejorados.   

Figura 9 

El restaurante El Batan del Tayta mantiene registros exentos de errores 
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El 50% está de acuerdo en que el restaurante El Batan del Tayta mantiene registros 

exentos de errores, el 30% en desacuerdo y el 20% ni en acuerdo ni en desacuerdo.  

La comunicación entre el cliente y los colaboradores, debe ser fluida y las veces que sea 

necesaria durante el servicio, dentro de un alto grado de empatía y asertividad, esto 

permitirá que el servicio se de en las condiciones requeridas por el cliente y que este 

conozca los procesos y tiempos que implicará el servicio. En torno a lo manifestado en 

este párrafo en el restaurante Batán el Tayta los clientes se encuentran satisfechos en un 

promedio que no llega al 50%, existiendo evidencias de un déficit en cuanto a la 

comunicación como se muestra en los resultados de la figura 10.  

Figura 10  

En el restaurante El Batan del Tayta, los trabajadores comunican a los clientes cuando 

concluirá la realización del servicio 

 

El 60% está ni de acuerdo ni en desacuerdo en que el restaurante El Batan del Tayta, los 

trabajadores comunican a los clientes cuando concluirá la realización del servicio, el 40% 

de acuerdo.  

La rapidez de un servicio está relacionado con la sistematización de procesos que puedan 

existir en la organización, también a las capacidades que tenga el colaborador para 

ejecutar estos procesos; en el restaurante Batán del Tayta en cuanto a la rapidez del 

servicio existe un descontento por parte de los clientes quienes creen que si bien es cierto 

el servicio es bueno se podría realizar en un menor tiempo; como se muestra en la figura 

siguiente:  
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Figura 11 

En el restaurante El Batan del Tayta, los trabajadores ofrecen un servicio rápido a sus 

clientes 

 

El 60% está ni de acuerdo ni en desacuerdo en que en el restaurante El Batan del Tayta, 

los trabajadores ofrecen un servicio rápido a sus clientes, el 40% de acuerdo. 

El servicio de atención a los clientes en el área de comedor de un restaurante, requiere de 

un requisito indispensable que es la vocación de servicio, que va a permitir que el 

colaborador más que como el vendedor actué como un asesor para que el cliente logre 

adquirir un producto que satisfaga su necesidad y dentro del área de restaurante viva una 

experiencia agradable y que pueda recordar satisfactoriamente. En el restaurante Batán 

del Tayta se puede evidenciar si los clientes están satisfechos con la ayuda recibida de 

parte de los colaboradores de la empresa que se dediquen a la atención al cliente.  

Figura 12  

El restaurante El Batan del Tayta, los trabajadores siempre están dispuestos a ayudar a 

sus clientes 
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El 60% está totalmente de acuerdo en que el restaurante El Batan del Tayta, los 

trabajadores siempre están dispuestos a ayudar a sus clientes y el 40% de acuerdo.  

La sistematización de procesos y la comunicación con los clientes juegan un rol 

importante para la satisfacción de los mismos; en torno a este cliente en el restaurante 

Batán del Tayta existe un déficit que se tiene que mejorar con el fortalecimiento de 

capacidades a sus colaboradores.  

Figura 13  

En el restaurante El Batan del Tayta, los trabajadores nunca están demasiado ocupados 

para responder a sus preguntas 

 

El 60% está ni de acuerdo ni en desacuerdo en cuanto a que en el restaurante El Batan del 

Tayta, los trabajadores nunca están demasiado ocupados para responder a sus preguntas 

y el 40% de acuerdo.  

La asertividad es una de las cualidades que deben de buscar en los colaboradores y esta 

está enfocada a la actitud que hace que un cliente confié en la persona que lo atiende. En 

el restaurante el Batán del Tayta existe un déficit que se requiere reducir en torno a este 

tema para poder transmitir confianza a los clientes  

Figura 14 

El comportamiento de los trabadores del restaurante El Batan del Tayta transmite 

confianza 
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El 60% se encuentra ni en acuerdo ni en desacuerdo en que el comportamiento de los 

trabadores del restaurante El Batan del Tayta transmite confianza, el 40% de acuerdo.  

La seguridad es un factor importante en las actividades relacionadas con el turismo y una 

de las principales que considera el cliente para tomar una decisión de compra o de la 

prestación a un servicio. El restaurante el Batán del Tayta transmite esa seguridad en más 

de los tres tercios de clientes encuestados existiendo un grupo pequeño de clientes que no 

percibe este factor a plenitud.  

Figura 15 

Los clientes del restaurante El Batan del Tayta se sientes seguros en sus transacciones 

con la organización 

 

El 40% está de acuerdo y totalmente de acuerdo en que los clientes del restaurante El 

Batan del Tayta se sientes seguros en sus transacciones con la organización, el 20% está 

ni de acuerdo ni en desacuerdo.  

El buen trato es uno de los principales actos que espera un cliente al tomar un servicio y 

es la base para la satisfacción del mismo. En el Batán del Tayta el buen trato es uno de 

los actos que más resalta en el servicio como se muestra en la figura 16.  

Figura 16 

El restaurante El Batan del Tayta, los trabajadores son siempre amables con usted 
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El 60% está de acuerdo en que el restaurante El Batan del Tayta, los trabajadores son 

siempre amables con usted y el 40% totalmente de acuerdo.  

El conocimiento y dominio de las capacidades en el área de trabajo es un factor importante 

para el cumplimiento de un servicio de calidad en el área de restaurante y así poder 

satisfacer las dudas de los clientes y los problemas que se puedan presentar. En el 

restaurante Batán del Tayta los clientes opinan que si existe una preparación por parte del 

personal que los atendió. 

Figura 17 

El restaurante El Batan del Tayta, los trabajadores tienen suficientes conocimientos para 

responder a las preguntas que les hace 

 

El 60% está de acuerdo en que el restaurante El Batan del Tayta, los trabajadores tienen 

suficientes conocimientos para responder a las preguntas que les hace, el 20% totalmente 

de acuerdo.  

Si bien es cierto que la estandarización de procesos facilita las operaciones en una 

organización dedicada a la prestación de servicios de alimentos y bebidas, la 

personalización o individualización del servicio marca la diferencia ante las demás 

empresas teniendo en cuenta que cada cliente es un universo distinto. Según lo 

evidenciado en la figura 18 el Batán del Tayta cumple con la oferta de este servicio.  

Figura 18 

El restaurante El Batan del Tayta le da una atención individualizada 
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El 60% está de acuerdo en que el restaurante El Batan del Tayta le da una atención 

individualizada, el 40% totalmente de acuerdo.  

Los clientes muestran satisfacción con los horarios de atención en el Batán del Tayta 

como se muestra a continuación:  

Figura 19.  

El restaurante El Batan del Tayta tiene horarios convenientes para usted 

 

El 50% no está ni en acuerdo ni en desacuerdo en que el restaurante El Batan del Tayta 

tiene horarios convenientes para usted, el 30% de acuerdo y el 20% totalmente de 

acuerdo.  

En el restaurante el Batán del Tayta existe una atención personalizada:  

Figura 20.  

Los trabajadores del restaurante El Batan del Tayta, le dan una atención personalizada 
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El 60% está totalmente de acuerdo en que los trabajadores del restaurante El Batan del 

Tayta, le dan una atención personalizada y el 40% de acuerdo.  

 

Preocuparse por los intereses de un cliente son estrategias que permiten asegurar una 

cartera de clientes y que estos contribuyan para el posicionamiento de la organización 

para el mercado. Los resultados muestran que existe una opinión dividida por parte de los 

clientes en cuanto a este tema.  

Figura 21.  

El restaurante El Batan del Tayta se preocupa por los mejores intereses de usted 

 

El 50% está de acuerdo en que el restaurante El Batan del Tayta se preocupa por los 

mejores intereses de usted y el otro 50% ni de acuerdo ni en desacuerdo.  

Los clientes creen que el Batán del Tayta comprende las necesidades específicas de cada 

cliente y elabora su servicio en torno a este criterio:  

Figura 22 

Los trabajadores del restaurante El Batan del Tayta comprenden las necesidades 

específicas de usted 
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El 50% está de acuerdo en que los trabajadores del restaurante El Batan del Tayta 

comprenden las necesidades específicas de usted y el otro 50% totalmente de acuerdo.  

 

Habiéndose analizado diversos parámetros relacionados con el servicio de alimentos y 

bebidas que oferta el restaurante el Batán del Tayta y que tienen que ver con el servicio y 

atención al cliente, donde se ha identificado que existe déficits pequeños que requieren 

ser atendidos también se debe recalcar que en esta organización a los colaboradores se les 

va formando de acuerdo a los interés institucionales, esta labor es asumida por la gerencia 

del restaurante que se encuentra a cargo de David Sánchez Contreras, quien busca 

involucrar a los colaboradores de los conceptos de innovación, fusión y calidad que el 

restaurante vende tanto al mercado local como a los visitantes nacionales y extranjeros. 

Las estrategias que se proponen para el fortalecimiento de capacidades en el restaurante 

Batán del Tayta están basadas en los resultados y lo mencionado en cuanto a las políticas 

del mismo, y son las siguientes:  

Creación del restaurante escuela Batán del Tayta: esta estrategia va acorde a la 

concepción de la gerencia y para ello es necesario que se sigan una serie de 

procedimientos que va desde el reclutamiento y pre selección de colaboradores, quienes 

deberán pasar por un proceso de capacitación a cargo del gerente y de los responsables 

por cada área durante un periodo no menor a los tres meses. Para ser incluidos en esta 

etapa los aspirantes deberán ser seleccionados en base a criterios de aptitud y actitud y a 

la vez un test psicológico que permita identificar rasgos apropiados de los aspirantes en 

relación a trabajo bajo presión, control de ansiedades y otros que influyen en la labor en 

un restaurante.  

Durante los tres meses en el proceso de pres selección los aspirantes cumplirán con 

horarios de medio tiempo donde asumirán funciones y responsabilidades que serán 

monitoreadas y evaluadas por gerencia y los jefes de área quienes de manera formal 

emitirán un informe en donde detallarán los pros y los contras que el aspirante debe 

mejorar. Estos informes serán de manera semanal. Terminado los tres meses de 

preparación gerencia emitirá el resultado, que de ser favorable este podrá ser contratado 

en el restaurante de acuerdo a las necesidades del mismo. 
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Los talleres de capacitación serán realizados por gerencia y los jefes de cada área y serán 

paralelos con el servicio que brinda el restaurante, prácticas que servirán a los aspirantes 

para ganar experiencia en las funciones que se le asignan. 

La empresa firmará un convenio con la dirección de trabajo para incorporar a los 

aspirantes para capacitarlos y formarlos en el rubro de restaurantes, para evitar que existan 

incongruencias legales. 

Enfoque de mejora continua para colaboradores del restaurante Batán del Tayta: 

esta estrategia permitirá que los trabajadores de las diversas áreas del restaurante Batán 

del Tayta estén en constante capacitación, tanto a cargo de gerencia como de otras 

instituciones externas que brinden estos talleres, para ello se trabajará de manera 

coordinada con la municipalidad provincial de Chachapoyas, DIRCETUR Amazonas, 

CARETUR y a la vez se establecerá alianzas estratégicas con la universidad a través de 

la escuela de Administración en Turismo. 

Los talleres de capacitación deberán ser programados como resultado de las reuniones de 

evaluación que debe tener la gerencia con las diversas áreas del restaurante, donde se 

analizará y determinará cuáles son los puntos débiles que se requieren fortalecer. 

Los talleres serán llevados a cabo en horarios de trabajo donde no repercuta con las 

labores y altere el buen funcionamiento de la empresa. 
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IV. DISCUSIÓN  

El servicio de alimentos y bebidas que se ofertan en los restaurantes cada vez 

requiere de mayor especialización, tanto en el área de cocina, así como en la 

atención al cliente, los clientes cada vez son más exigentes y los estándares de 

calidad más altos, este es un mercado altamente competitivo por lo que se requiere 

que el personal que labora en un restaurante constantemente este ejerciendo 

capacitaciones para así ser competitivo y el establecimiento también. Los 

investigadores sociales especialistas en la gestión económica realizan 

investigaciones orientadas a identificar problemas relacionados con el 

fortalecimiento de capacidades para poder plantear alternativas de solución que 

con su ejecución garanticen la mejora de las empresas restauranteras. Para el caso 

de la presente investigación se discute lo siguiente:  

López investiga sobre servicio de calidad y la complacencia de los clientes en un 

restaurante en Guayaquil; esta fue una investigación correlacional de enfoque 

mixto donde se obtuvo los siguientes resultados: existe mayor insatisfacción en 

las dimensiones empatía y respuesta rápida; también se concluye que existe 

correlación positiva entre las dos variables de estudio a pesar de constatarse una 

falta de capacitación y motivación de los colaboradores, por lo que se plantea 

actividades de capacitación. En la presente tesis existen dos variables de estudio 

pero la investigación es de carácter propositivo. El diagnóstico ha permitido 

identificar que la comunicación y el tiempo de espera son los principales 

problemas que se deben mitigar en el servicio que presta el restaurante el Batán 

del Tayta. Por las características de la investigación esta concluye con una 

propuesta para el fortalecimiento de las capacidades la cual ha sido considerada 

en dos partes; durante el proceso de selección de personal y durante el proceso de 

contratación de colaboradores. 

 Nowell el 2015 investiga sobre capacitación y servicio a los consumidores en un 

restaurante, esta fue una investigación correlacional. El principal método utilizado 

fue el descriptivo y se llegó a concluir que los clientes de restaurantes se 

encuentran satisfechos con los servicios ofertados por encima de que los 

trabajadores no han sido capacitados. Esto indica que los trabajadores están 

contentos con su trabajo y esto influye en el buen servicio. A lo mencionado 

anteriormente con la presente investigación se puede discutir ambas 
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investigaciones se diferencian por el tipo de investigación ya que esta es 

propositiva, existe similitud en el uso del método descriptivo y en las conclusiones 

existe una satisfacción del cliente pero los trabajadores si son capacitados por el 

gerente del restaurante el Batán del Tayta y a pesar de ello el cliente indica que 

existen déficits pequeños que requieren ser solucionados. 

Martínez y Milian el 2018 plantean una propuesta para capacitar al personal de un 

restaurante en la ciudad de Chiclayo. Estos investigadores proponen un método 

de capacitación de trabajadores para mejorar la calidad del servicio. La 

investigación utilizó el método descriptivo que concluye que la calidad del 

servicio esté categorizada como un medio y que esta es idónea para los clientes. 

Estos mismos indicaron que existe insatisfacción con la publicidad y con la 

destreza de atención de algunos colaboradores. La presente investigación, si bien 

es cierto es propositiva no tiene un método definido sino que este método es 

planteado como producto del resultado y propone que esta debe ser de 

incorporación y de mejora continua.  

Solís plantea la mejora de la calidad de servicio en un restaurante en los Olivos, 

la investigación fue mixta de diseño transversal tipo descriptiva no experimental; 

se llegó a identificar que el principal problema se relaciona con la fidelización y 

la eficacia ofrecida al usuario. Basándose en este diagnóstico propone elaborar 

documentos de gestión como el MOF y de manera paralela ejecutar un programa 

de fidelización de clientes enfocado a obtener una mejor rentabilidad, también 

propone fortalecer capacidades de los trabajadores en atención al cliente y 

establecer estrategias de motivación que mejoren su labor. En la presente 

investigación que es propositiva con un enfoque cuantitativo y cualitativo; el 

diagnóstico muestra que existe un buen nivel de satisfacción del cliente pero a 

pesar de ello existen pequeños déficits que se deben de solucionar y que esto será 

posible mediante estrategias de mejora de calidad continua.  

La hipótesis que es: Fortaleciendo las capacidades del personal que atienden en el 

restaurante el Batan del Tayta se puede mejorar la calidad de servicio, ha quedado 

demostrada ya que las estrategias propuestas permitirán que se mejore la calidad 

del servicio.   
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V. CONCLUSIONES  

 

• El diagnóstico ha permitido identificar que el Batán del Tayta es un restaurante 

con un concepto distinto a los demás restaurantes en la ciudad de Chachapoyas y 

que este está orientado a fusionar lo tradicional con lo innovador tanto desde su 

estructura física, equipamiento, oferta gastronómica y el servicio. La empresa es 

monitoreada por su gerente y jefes de áreas tanto de cocina, comedor y bar. El 

servicio de atención al cliente es considerado positivo y satisfactorio por parte de 

los clientes pero a pesar de ello existen algunos indicadores de déficits que dejan 

entrever que es necesario fortalecer capacidades de manera permanente de los 

colaboradores.  

• Las actitudes del personal según los resultados obtenidos y analizados en el 

presente informe muestran que son los adecuados y que los clientes consideran en 

conjunto a la atención como positiva pero a pesar de ello existen indicadores que 

deben ser mejorados si se pretende llegar a la calidad total en el establecimiento.  

• Los procedimientos a emplear son dos: procedimientos para el proceso de 

reclutamiento y selección de personal y procedimiento para el fortalecimiento de 

capacidades de colaboradores ya contratados.  

• Las estrategias son de creación del restaurant escuela que tendrá procesos de 

fortalecimiento de capacidades para reclutamiento y selección de personal y de 

mejora continua para los trabajadores ya contratados.  
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VI. RECOMENDACIONES  

 

✓ Se recomienda a los directivos de la empresa tomar la presente 

investigación teniendo como base para platear estrategias de capacitación 

en sus colaboradores.  

✓ Se recomienda a los directivos del Batan del Tayta establecer alianzas 

estratégicas con organizaciones públicas y privadas para ampliar sus 

estrategias de capacitación al personal que labora en la empresas  

✓ Se recomienda a la universidad promover investigaciones que permitan 

promover la investigación de empresas turísticas en el destino amazonas  
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ANEXOS 

ENCUESTAS A CLIENTES DEL RESTAURANTE BATAN DEL TAYTA 

La presente encuesta, es parte de una investigación para realizar una tesis. Está dirigida a 

los clientes del restaurante Batan del Tayta, con la encuesta buscamos mejorar el servicio 

del establecimiento. Su colaboración será de gran ayuda para cumplir con el objetivo.  

A continuación se muestra la leyenda donde se explica la escala de medición donde usted 

tendrá que marcar una sola respuesta por pregunta, por favor asegurarse de no dejar 

ninguna pregunta sin marcar. 

Género                                Edad  

 

Totalmente en 

desacuerdo  

En 

desacuerdo  

Ni en acuerdo 

ni en 

desacuerdo  

De acuerdo  Totalmente de 

acuerdo  

1 2 3 4 5 

 

 PREGUNTA VALORACIÓN 

1 El restaurante El Batan del Tayta tiene equipos de 

apariencia moderna  

1 2 3 4 5 

2 Las instalaciones físicas del restaurante El Batan del 

Tayta son visualmente atractivas 

     

3 Los empleados del restaurante El Batan del Tayta tiene 

apariencia pulcra 

     

4 En el restaurante El Batan del Tayta, los elementos 

materiales relacionados con el servicio (folletos, estados 

de cuenta, etc.) son visualmente atractivos 

     

5 Cuando el restaurante El Batan del Tayta promete hacer 

algo en cierto tiempo, lo hacen 

     

6 Cuando el cliente tiene un problema en el restaurante El 

Batan del Tayta muestra un sincero interés en 

solucionarlo  

     

7 En el restaurante El Batan del Tayta, los empleados 

realizan bien el servicio a la primera vez 

     

8 El restaurante El Batan del Tayta concluye el servicio en 

el tiempo prometido  

     

9 El restaurante El Batan del Tayta mantiene registros 

exentos de errores  

     

10 En el restaurante El Batan del Tayta, los trabajadores 

comunican a los clientes cuando concluirá la realización 

del servicio  

     

11 En el restaurante El Batan del Tayta, los trabajadores 

ofrecen un servicio rápido a sus clientes  

     

    F M 



41 
 

12 El restaurante El Batan del Tayta, los trabajadores 

siempre están dispuestos a ayudar a sus clientes  

     

13 En el restaurante El Batan del Tayta, los trabajadores 

nunca están demasiado ocupados para responder a sus 

preguntas  

     

14 El comportamiento de los trabadores del restaurante El 

Batan del Tayta transmite confianza  

     

15 Los clientes del restaurante El Batan del Tayta se sientes 

seguros en sus transacciones con la organización  

     

16 El restaurante El Batan del Tayta, los trabajadores son 

siempre amables con usted 

     

17 El restaurante El Batan del Tayta, los trabajadores tienen 

suficientes conocimientos para responder a las preguntas 

que les hace  

     

18 El restaurante El Batan del Tayta le da una atención 

individualizada  

     

19 El restaurante El Batan del Tayta tiene horarios 

convenientes para usted  

     

20 Los trabajadores del restaurante El Batan del Tayta, le 

dan una atención personalizada  

     

21 El restaurante El Batan del Tayta se preocupa por los 

mejores intereses de usted 

     

22 Los trabajadores del restaurante El Batan del Tayta 

comprenden las necesidades específicas de usted  

     

 

 

 


