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Presentacion

Sefiores miembros del jurado calificador:

En cumplimiento al esquema de proyectos en el desarrollo y sustentacion del Trabajo
de aplicacién profesional del I.LE.S.T.P.” Magda Portal — Cieneguilla”, se pone a
Vuestra consideracion el trabajo de aplicacion profesional titulada: “Creacion de
Restaurante de comida marina “The Blue Paradise” en el distrito de Cieneguilla 2019.
Con el propésito de optar el Titulo profesional técnico de Administracion de Servicios
de Hosteleria. En este trabajo se ha realizado una descripcion de los resultados hallados
en torno a la medicion de la viabilidad de la Creacion de un Restaurante de comida
marina. La informacion se ha organizado en seis capitulos considerando el esquema de
Proyectos propuesto por el .LE.S.T.P. “Magda Portal — Cieneguilla”. En el capitulo I,
se registra planteamiento del problema. En el capitulo Il, se considera el marco
referencial. En el capitulo I11, se registra marco metodoldgico. En el capitulo 1V, se
considera descripcion del proyecto. En el capitulo V, se registra aspectos
administrativos. Por ultimo, en el capitulo VI, se considera discusion, conclusiones,

recomendaciones, las referencias y los anexos del trabajo.
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Resumen

Hablar del Ceviche en el Per( es hablar del plato més popular y reconocido de las
gastronomias que actualmente ocupan una posicién vanguardista a nivel internacional.
En este contexto se presenta la idea de ofrecer una experiencia gastronémica diferente
a todos aquellos consumidores de comida marina. De un modo més especifico en la
ciudad de Lima y concretamente en el distrito de Cieneguilla.

Dentro del distrito mencionado, existen alternativas que podrian considerarse
competencia directa e indirecta de “The Blue Paradise”, entre los resultados obtenidos,
con respecto a que Cevicheria asisten los pobladores del distrito de Cieneguilla el
resultado obtenido fue que el 44% (167 personas) consume en la cevicheria la pefiita,
lo cual determina que la pefiita sera nuestra competencia directa en Tambo Viejo
Cieneguilla. Sin embargo, en el desarrollo del presente plan de negocio, se
mencionan varios elementos que persiguen lograr que la cevicheria ofrezca una
propuesta de valor que permita trasladar y posicionarse como una alternativa

diferente en la mente de los consumidores.

La metodologia empleada en la elaboracion de este trabajo estuvo centrada en un
enfoque cuantitativo. Es una investigacion de tipo basico que usa el método
descriptivo. El disefio de la investigacion es no experimental de corte transversal.
La poblacion ha estado compuesta por 380 pobladores de Tambo Viejo,
Cieneguilla. Se ha utilizado la técnica de la encuesta, asi como el instrumento a
través de un cuestionario cuya finalidad fue obtener informacion con respecto a la

creacion de una cevicheria.



Abstract

To talk about Ceviche in Peru is to talk about the most popular and recognized dish of
gastronomies that currently occupy an avant-garde position internationally. In this context,
the idea of offering a different gastronomic experience to all those who consume seafood
is presented. More specifically in the city of Lima and specifically in the district of
Cieneguilla. Within the mentioned district, there are alternatives that could be considered
direct and indirect competition of “The Blue Paradise”, among the results obtained, with
respect to which Cevicheria the inhabitants of the district of Cieneguilla attend, the result
obtained was that 44% (167 people) the Pefiita consumes in the cevicheria, which
determines that the Pefiita will be our direct competition in old Tambo Cieneguilla.
However, in the development of this business plan, several elements are mentioned that
seek to ensure that the cevicheria offers a value proposition that allows to move and
position itself as a different alternative in the minds of consumers The methodology used
in the preparation of this work was focused on a quantitative approach. It is a basic type
investigation that uses the descriptive method. The research design is non-experimental
cross-sectional. The population has been composed of 380 inhabitants of old Tambo,
Cieneguilla. The survey technique has been used, as well as the instrument through a
guestionnaire whose purpose was to obtain information regarding the creation of a

cevicheria.



Introduccién

Hoy en dia lo que buscan las empresas es fidelizar a sus clientes, por ende, el servicio
o0 producto que brindan, debe ser visto como el mejor desde el punto de vista de ellos.
El mejoramiento de sus servicios son prioridades resaltantes de una empresa, aunque
muchas de ellas crean que su servicio es el mejor, generalmente este punto de vista no
es compartido por quienes lo adquieren.

El sector gastrondmico ha tenido un enorme crecimiento, los clientes cada vez estan
mejor informados y son mas exigentes cuando se trata de adquirir algin producto o
servicio, lo que obliga a las organizaciones a poner mayor énfasis en sus actividades,
implementar técnicas que permitan conocer a sus clientes y a través de ellos buscar las
mejores estrategias para ofrecerles un servicio de calidad.

Para conservar mas clientes es fundamental que tratemos muy bien al cliente, entre esto se
encuentra como punto central la amabilidad con el propoésito de satisfacer las expectativas
del cliente (Gomez, 2009).

Las empresas que si se concentran en la satisfaccion de los clientes, son aquellas que han
definido la calidad de forma operativa, algunas de las técnicas para la satisfaccion del
cliente son sutiles, y a otras son evidentes. Algunas implican un compromiso en tiempo de
gestién, mientras otras se concentran en una extensa supervision de las necesidades y

actitudes de los clientes (Denton, 1999).
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El contenido del presente trabajo esta estructurado en seis capitulos que

contienen lo siguiente:

El capitulo I, describe la realidad problematica, que es nuestro punto de partida,
seguida por la formulacién del problema, la justificacion y los objetivos.
Capitulo II, establece el marco referencial y tedrico, con perspectivas y
conceptos relacionados al tema planteado, haciendo referencia a diferentes

autores, los antecedentes nacionales e internacionales.

Capitulo 111, detalla el marco metodologico, donde se establecieron los métodos
y técnicas a utilizar, la metodologia que ha sido empleada, el tipo de estudio, el
disefio de investigacion, la poblacion, el instrumento de recoleccion de datos, la
validacion, la confiabilidad del instrumento, los procedimientos de recoleccién

de datos y los métodos de andlisis y de interpretacion.

Capitulo 1V, detalla la descripcion del proyecto, mision y vision, ubicacion y
vias de acceso, reglamento interno, areas del establecimiento, estructura
organizacional, Manual de operacion y funciones (MOF), Analisis FODA y

Marketing y Promocion.

Capitulo V, detalla los procesos administrativos, los requisitos para la realizacion

del proyecto, el cronograma de actividades y presupuesto.

Capitulo VI, presenta la discusion, las conclusiones, las recomendaciones, las

referencias y los anexos del trabajo.
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Planteamiento del Problema

12



1.1. Realidad Problemética

En el Perd, el ceviche es un plato tradicional, de amplio consumo y altamente
valorado, al punto de ser considerado formalmente como patrimonio cultural
de la nacién (Yeshayahu, 2010).

A nivel internacional las nuevas tendencias que se estan desarrollando en el
sector gastronomico son impulsadas desde la década pasada por Gaston
Acurio, ya que sin duda es la figura mas representativa del boom
gastronomico, él indica que la cocina peruana es una marca global
consolidada y reconocida a nivel mundial, al punto que cada dia se abren
cuatro restaurantes de comida peruana en algun lugar del mundo (Gestion,
2016).

A nivel nacional, los restaurantes han logrado adquirir una importancia y esto
se debe a que todas las personas en las diferentes partes del mundo le agradan
la idea de darle gusto a su paladar, segun el Instituto Nacional de Estadistica e
Informética INEI (2018).

Uno de los ejemplos que se puede observar es el desarrollo de las ferias de
comida, la mas conocida “Mistura”, que desde el 2008 busca desarrollar un
espacio donde se pueda mostrar y degustar la enorme variedad de platos
peruanos y las novedades culinarias de todas las regiones. Dicha feria
inicialmente atrajo a 30,000 personas (2008) y al (2006) llego a mas de 390,000
visitantes en 10 dias, y con méas de 300 expositores de insumos de todas las

regiones exhibidos en el Gran Mercado (Mistura, 2017).

A nivel local, actualmente el mercado de restaurantes de comida marina, llamese
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cevicherias, esta en todo Lima y dirigido a diferentes niveles socioecondmicos,
segun la Asociacion de Restauradores Marinos y Afines del Pera (ARMAP) en el
PerQ existen alrededor de 35 mil cevicherias populares con menos de 20 mesas,
cuyos platos cuestan entre 5y 15 soles (Republica,2015).

De acuerdo a un articulo publicado por el diario Gestion, un estudio de Opinion y
Mercado IMA revel6 que los limefios comen mas de 40.5 millones de platos de
ceviche al mes, es decir se registra un consumo de cuatro platos al mes por persona
(Gestidn, 2016).

En el distrito de Cieneguilla existen varios establecimientos de comida marina, sin
embargo, existe un problema en lo que se refiere a la calidad de servicio que
ofrecen a los comensales que no es del todo bueno, lo que genera descontento en
ellos. La mayoria de estos establecimientos se encuentran ubicados en el centro
poblado Tambo Viejo. Por lo anterior, y considerando que el ceviche es
considerado plato de bandera peruano, surge la idea de negocio de instalar una
cevicheria que tenga dentro de ella las caracteristicas que se observa no hay en el
mercado altamente competitivo que existe actualmente y que pasan a ser los
valores agregados a nuestra idea de negocio. La principal caracteristica o valor
agregado de nuestra idea de negocio es que tendria la cocina a la vista de los
clientes, porque sus paredes seran de vidrio, de este modo los clientes podran
observar la higiene en la preparacion y la utilizacién de la materia prima e insumos
de la mejor calidad en la elaboracién del plato solicitado.

El otro valor agregado a nuestra idea de negocio vendria a ser la eficiencia en el

servicio, contaremos con un servicio personalizado y atencion esmerada y llegar
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a superar las expectativas del cliente.
1.2.  Objetivos
1.2.1. Objetivo General.
Determinar la viabilidad de implementar en el distrito de Cieneguilla una
cevicheria, que no sélo satisfaga las necesidades alimenticias del cliente, sino
también se brinden gratas experiencias, logrando que se posicione en la mente
del consumidor como la mejor alternativa para el disfrute de platos marinos de
la zona.
1.2.2.Objetivos Especificos.
e Desarrollar un estudio de mercado capaz de analizar la oferta y la demanda y, entre
otros temas, que permitan determinar el nivel de aceptacion.
e Determinar el mercado objetivo que tendré la cevicheria The Blue Paradise, en el
distrito de Cieneguilla.
e Determinar el proceso operativo donde el servicio de atencidn sea rapido y oportuno,
brindando altos estandares de calidad a nuestros clientes.
e Desarrollar una estructura administrativa que responda a las necesidades del negocio
y a los requerimientos del mercado.
e Fijar estrategias de marketing para la penetracion de mercado y

el posicionamiento de marca.
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1.3. Importancia Y Justificacion Del Proyecto

El caso de éxito en Peru es Gastdn Acurio, ya que ha llevado la gastronomia
peruana a ser fuente importante de oportunidades en el mundo, logrando
posicionar la gastronomia peruana ademas de los insumos y sabores peruanos que
marcan la diferencia, preocupandose siempre en la profesionalizacion de quienes
conforman la cadena del servicio, con la finalidad de lograr una ventaja
competitiva que beneficie la experiencia del servicio (Fattorini, 2016).

En los dltimos afios, han aumentado las cevicherias en el distrito de Cieneguilla
generando un gran crecimiento del sector gastronémico y economico del distrito,
aun asi, la mayoria de ellos no brindan un servicio de calidad y buena atencion,
por lo que existe un gran margen de clientes potenciales que siempre estan atentos
a descubrir nuevas opciones o clientes insatisfechos que no encuentran lo que
buscan en cuanto a calidad y precio.

Por lo expuesto, surge la necesidad de elaborar un plan de negocios para la
implementacién de una Cevicheria en el distrito de Cieneguilla, donde los clientes
de paladares exigentes encuentren una atencion de primera calidad, en un
ambiente calido y moderno que permita mejorar el servicio optimizando el tiempo
de atencion a nuestros comensales siendo nuestra ventaja competitiva respecto al

restaurante.
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1) Conveniencia: en el distrito de Cieneguilla encontramos inconvenientes en cuanto
a la calidad de servicio, y donde no hay un puablico totalmente satisfecho y menos
aun llegan a superar las expectativas de los comensales. A la vez el desarrollo de
este nuevo proyecto sera conveniente para los pobladores del distrito de Cieneguilla
por que generara puestos de trabajo y asi hara crecer la economia de la localidad.

2) Relevancia social: en este punto decir que no solo se beneficiara la localidad si no
también el entorno distrital, desde la agricultura, la pesca, cada proveedor y
trabajador del sector gastronémico.

3) Implicaciones préacticas: con el desarrollo de este proyecto resolveremos el
problema en cuanto a la mala calidad en atencion al cliente, superando las

expectativas para fidelizar a los futuros comensales.

1.4. Limitacién Del Proyecto

El presente proyecto tiene las siguientes limitaciones:

e Limitacion de informacién, no contamos con el informe especifico de los propietarios o
gerentes de las cevicherias del sector, es muy limitada.

e El acceso a la informacion de proveedores es limitado debido a que la mayoria de los
proveedores de equipos e implementos de cocina requiere contacto directo con los
responsables o solicitan el nombre de la empresa 0 nimero de RUC para validar datos y
dar informacion.

e El tiempo, en la actualidad somos estudiantes y eso nos limita a poder dedicarnos a

tiempo completo en la investigacion de nuestro proyecto.

17



Marco referencial
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2.1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes Nacionales.

En la investigacion de Martinez (2016) acerca de la Calidad de Servicio y
Satisfaccion del Cliente en Restaurante de Comida Marina. El objetivo general
era el de determinar la relacion que existe entre calidad del servicio y satisfaccion
del cliente, desde la perspectiva de sus expectativas y percepciones, en la MYPE
del sector servicios-rubro restaurantes de comida marina en el distrito de
Chimbote. En cuanto a la metodologia empleada tiene un nivel Servqual, con
enfoque cuantitativo. El instrumento utilizado fue la encuesta, en donde se
determind la muestra de 190 personas mayores de 18 afios, en su mayoria del
sexo masculino que hicieron uso del restaurante, se obtuvo como resultado que
existe relacion directa entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente, con
coeficiente de correlacidn positiva de ambas variables.

Dicha investigacion aporta al marco metodoldgico, en determinar nuestra
investigacion mediante un enfoque cuantitativo. Asimismo, de esta investigacion
se puede tomar en cuenta la creacion de programas de fortalecimiento de calidad
de servicio para sus colaboradores, con la finalidad de que la atencién al cliente

sea la razén principal.

Fernandez (2017) en su tesis sobre Aplicacién de un Modelo de Gestion papa la
Mejora de la Productividad del Restaurante D 'Brau de la Ciudad de Chiclayo,

el objetico general es Aplicar un modelo de gestién para mejorar la productividad
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del restaurante D’Brau de la ciudad de Chiclayo, en cuanto a la metodologia
empleada, con respecto a la metodologia utilizada, el tipo de investigacion fue
correlacional, con enfoque cualitativo. El instrumento utilizado fue el cuestionario,
se determind una muestra de 175 personas. Dentro de las principales conclusiones
se propone que la empresa adopte las condiciones adecuadas para mejorar la
productividad, y a la vez brindar un servicio de calidad, para el autor de la
investigacion, los gustos y preferencias de los consumidores de una empresa de
restauracion son sumamente importantes, por lo que facilitara la adaptacién del
negocio a los cambios que se puedan atravesar. Si le logra acatar las demandas del
publico receptor, se podra garantizar un producto y servicio de mayor calidad para
ofrecer a los clientes.

Aporta a nuestra investigacion en determinar que la calidad de servicio es

fundamental para favorecer la compra de un producto o servicio.

En la investigacion de Davila & Flores (2017). Sobre la Evaluacion de Calidad
del Servicio en el Restaurante Turistico EI Cantaro E.l.R.L de Lambayeque, el
objetivo general es evaluar la calidad del servicio en el restaurante turistico El
cantaro de Lambayeque con respecto a la metodologia de la investigacion fue de
tipo Observacional, el alcance de la investigacion descriptiva y con enfoque mixto,
cualitativa y cuantitativa. El instrumento utilizado fue el cuestionario y se
determind una muestra de 80 personas. Como conclusiones el establecimiento
cuenta con una buena infraestructura, pero en los resultados de las encuestas los
clientes esperan ver en sus instalaciones una mejor tecnologia en sus equipos,

muebles y comodidad en el espacio. Se concluye, los clientes se sienten conformes
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con el servicio brindado por los colaboradores y calidad de sus platos, llegando asi
a satisfacer sus necesidades procurando asi que el servicio sea viable.
Aporta a nuestra investigacion en determinar que lo méas adecuado es utilizar un

instrumento en base al modelo Servperf.

2.1.2. Antecedentes Internacionales

Rosales (2016) en su tesis Plan de Negocio para la Cevicheria Charli Ceviches,
Comuna la Entrada, Canton Santa Elena. El objetivo general Fortalecer las técnicas
de gestion administrativa mediante la aplicacién de estrategias de mercado que
aporten a la mejoria de la calidad de servicio de la cevicheria Charli Ceviches
Comuna la Entrada, provincia de La Libertad. Con respecto a la metodologia de la
investigacion, se utilizé un enfoque mixto, cuantitativo y cualitativo, con un disefio
transversal. El instrumento utilizado fue el cuestionario y se determin6 una muestra
de 190 personas. Como conclusiones, este trabajo evidencio a través de la
investigacion de campo que los segmentos considerados en la muestra, en este caso,
colaboradores, administradores y clientes coinciden en la importancia de poseer una
gestion administrativa que mejore la productividad y los servicios al cliente, ya que
se destacan aspectos positivos en cuanto a los recursos existentes, asi mismo se

establece una perspectiva positiva de la demanda.
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Esta tesis aporta a nuestra investigacion en el marco teorico, al conocer los autores
con que el investigador determino las dimensiones de la variable Calidad de servicio
y la importancia que es tener una buena gestion administrativa para el

establecimiento donde el objetivo primordial sea superar las expectativas del cliente.

Alban & Flores & Pinargote (2017) en su tesis Disefio de Modelo de Gestidn
Administrativa para Pymes del Sector Marisqueria, de la Ciudad de Guayaquil, Sector
Norte. El objetivo general fue disefiar el modelo de gestion administrativa para pymes
del sector de marisqueria, en la norte ciudad de Guayaquil, con la finalidad de
contribuir a la matriz productiva. En cuanto a la metodologia de investigacion, utilizo
un enfoque cuantitativo, el tipo de investigacion fue descriptivo y método empleado
deductivo. Como conclusiones de la investigacion se mencion6é que los
establecimientos desconocen actividades administrativas de las cuales se pueda llevar
a cabo una buena gestion profesional y se encontro la necesidad de implementar dicho

modelo de gestion.

La presente investigacion aporta a poder darnos cuenta de lo importante que es llevar
una buena gestion por parte de los administradores en el establecimiento, seguido de

control para asi poder mantenernos en el mercado y evitar fracasar.
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Pefia (2018), en su tesis denominado, Diagnostico de la Calidad de los Servicios y
Atencion al Cliente de la Cevicheria Pepe 3 de la ciudad de Guayaquil. El objetivo
general es analizar los factores que influyen en la calidad de servicios y atencion al
cliente para el disefio de estrategias de mejora. Con respecto a la metodologia, se
utilizé un enfoque mixto (cualitativo-cuantitativo), el tipo de investigacion fue
descriptiva. La muestra fue de 383 personas, se utilizé como técnica a la encuesta y
como instrumento al cuestionario. Como conclusiones de la investigacion en el
proceso de indagacién de los resultados que reflejan las encuestas con el modelo
Servqual, se encontraron aspectos puntuales donde existen debilidades de servicio.
Se identifico falencias del servicio que se deben mejorar, como agilidad de servicio,
tiempos de despacho y organizacion al momento del servicio y falta de capacitacién
de los colaboradores al responder preguntas de los comensales. Ademas, se
determind que el modelo Servqual es el mas apropiado para evaluar calidad de
servicios.

Esta investigacion aporta a nuestra tesis en la parte metodoldgica, en que mediante

un enfoque mixto se pueden tener un analisis mas completo de las variables.
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2.2. Marco teodrico

2.2.1. Antecedentes generales.

En el Perq, el ceviche es un plato tradicional de amplio consumo y altamente
valorado, al punto de ser considerado formalmente como patrimonio cultural de la
nacion. El plato es servido en un tipo de restaurantes conocido como cevicheria. Su
historia se remonta a épocas precolombinas (Yeshayahu, 2010).

Se cree que los pobladores de la cultura mochica, en el norte del Per(, hace mas de
dos mil afios ya comian el pescado crudo que era macerado con el jugo de alguna
fruta que posiblemente era de tumbo. Por las costas de tumbes, Piura, Trujillo y lima,
los antiguos nativos tenian la costumbre de comer el pescado crudo con sal y aji.

La primera receta que se conoce del “seviche” es de 1860 y pertenece a Manuel
Atanasio Fuentes, quien lo menciona entre picantes en “La Guia de Lima”: consiste
en pedazos menudos de pescado o0 camarones que echan en zumo de naranjas agrias,
con mucho aji, y casi se cocina por la accién caustica de este y del agrio de la naranja
(Sifuentes, 2018).

Las nuevas tendencias que se estan desarrollando en el sector gastronomico son
impulsadas desde la década pasada por Gaston Acurio, ya que sin duda es la figura
mas representativa del boom gastronomico, él indica que la cocina peruana es una
marca global consolidada y reconocida a nivel mundial, al punto de que cada dia se
abren cuatro restaurantes de comida peruana en algun lugar del mundo (Gestion.

2016).
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Uno de los ejemplos que se puede observar es el desarrollo de las ferias de comida,
la més conocida “Mistura”, que desde el 2008 busca desarrollar un espacio donde se
puedan mostrar y degustar la enorme variedad de platos peruanos y las novedades
culinarias de todas las regiones. Dicha feria inicialmente atrajo a 30,000 personas en
el 2008 y al 2016 lleg6é a mas de 390,000 visitantes en 10 dias, y con mas de 300
expositores de insumos de todas las regiones exhibidas en el Gran Mercado (Mistura,
2017).

Actualmente el mercado de restaurantes de comida marina, esta en todo Lima y
dirigido a diferentes niveles socioeconémicos. Segun la Asociacion de Restaurantes
Marinos y Afines del Perd (ARMAP) en el Per( existen alrededor de 35 mil
cevicherias populares con menos de 20 mesas, y los platos cuestan entre 5y 15 soles

(Republica, 2015).

25



Historia Del Ceviche:

Se cree que los pobladores de la cultura mochica, en el norte del Perd, hace mas de dos
mil afios ya comian el pescado crudo que era macerado con el jugo de alguna fruta que
posiblemente era el tumbo. En general se sabe que en las costas de Tumbes, Piura,
Trujillo y Lima los antiguos nativos tenian la costumbre de comer el pescado crudo,
también existen algunas cronicas de los conquistadores espafioles que describen a nos
nativos indios de la costa, que comian el pescado crudo con sal y aji. El cronista
mexicano Pedro Gutiérrez de Santa Clara, escribié en sus guerras civiles del Peru
(1544-1548), que los indios del Peru, todo lo que pescaban en el rio 0 en el mar se lo
comian crudo. Con la llegada de los espafioles se introdujeron ingredientes nuevos
como la cebolla, la naranja agria y el limoén, que se utilizaban en la preparacion del
pescado crudo y con el tiempo se hizo comun el plato con el nombre de “seviche” es
de 1860 y pertenece a Manuel Atanasio Fuentes, quien lo menciona entre los picantes
en “La Guia de Lima”: consiste en pedazos menudos de pescado o camarones que se
echan en zumo de limon aji y sal; y casi se cocina por la accion caustica de este y del

agrio de la naranja (Sifuentes, 2018).

2.2.2. Clasificacion del producto y/o servicio.

Segun Garcia (2017) en su libro denominado Uso de la dotacion Basica del
Restaurante y Asistencia en el Preservicio, define restaurante; como una actividad
que se dedica a la preparacion de servicios de comida bebidas.

Decreto supremo n 025-2004-Mincetur (2004) se entiende por restaurantes los
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establecimientos que expende comidas y bebidas al publico, preparados en el

mismo local (pag.2).

Segun Enciclopedia de Turismo Hoteleria y Restaurantes (2007) un restaurante es

considerado como aquel establecimiento publico donde, a cambio de un precio se

sirven comidas y bebidas para ser consumidas en el mismo local.

Restaurantes marinos

Cevicheria mdvil (food truck): Segun la pagina “food truck” son vehiculos que
venden comidas, son bastantes exitosos en sitios como parques o lugares de
nameros limitados de restaurantes de negocio. En el Per( hay una gran variedad
de cevicherias moviles, una de ellas es: “La cale™, barra de ceviches ubicado en el
distrito de San Isidro y es una de las mejores de la zona. (club planeta, 2016).
Cevicherias tradiciones: son las que mantiene de generacion en generacion, las
comunes que se ven en las ciudades o pueblos. Una de las que hay en el Peru con
mas consumidores es Punto Azul, que se encuentra ubicado en el distrito de
Miraflores (Punto azul, 2016).

Cevicherias franquicias: la franquicia es una férmula que ha probado tener gran
éxito en la actualidad y que permite la rapida expansién de los negocios y el
dominio de los mercados, pero asimismo implica asumir obligaciones y una serio
de contraprestaciones econdmicas. Cevicheria “Nitos”, es una franquicia que cuenta
con 17 locales en el pais de Chile; sin embargo, el ejecutivo firma que, gracias al
nuevo proceso de expansion, la marca espera terminar el afio con 22 tiendas de Fast
food (Emprende pyme, 2010).

Barra cevichera: la barra tiene un ritual liviano, da mas libertad al comensal, quien



entre sentado y parado, tiene un servicio mas rapido y usualmente ofrece propuestas
especiales. Una de las que hay en el Per( es: Cevicheria la mar, el ambiente es bueno y
no hay demasiado ruido, el servicio es de primera y es una de las mas recomendadas
(Noticias, 2019).
Cevicherias rapidas (fast food): es un estilo de alimentacion donde el producto se prepara
y sirve para consumir rapidamente en establecimientos especializados, mayormente
callejeros o a pie de calle. Uno de ellos se encuentra en Colombia “Best fast food ceviche”,
mas recomendado por su publico y velocidad en el servicio (De Pert. Com, 2014).
Tipologias de restaurantes
Restaurantes Gourmet
En la revista denominada Cursos Gastronomia (2019), se define a los restaurantes
Gourmet como, alimentos que son de alta calidad y servidos a la mesa, el servicio y
menu es muy parecido al de la primera clase, en general se especializa en platillos
poco comunes y muy bien elaborados. Los restaurantes gourmet por lo general
definen su estilo y menu en relacién al chef principal y suelen ganar renombre
dependiendo de lo originales que resulten sus recetas. Al mismo tiempo, un
restaurante con cierto concepto especifico o que sirve sélo un tipo de comida puede
considerarse gourmet si la calidad de las recetas y los alimentos son excelente.
Restaurante Especialidad
Ofrece una variedad limitada de estilos de cocina, su menu cuenta con diferentes
platillos de acuerdo a su especialidad. En ocasiones se confunde con el restaurante
étnico que acostumbra ofrecer platillos méas representativos de una region, dentro de

esta clase de restaurantes encontramos otra clasificacion de acuerdo al tipo de comida



por ejemplo: vegetarianos y macrobioticos, de pescados y mariscos, carnes rojas y
aves
(Cursos Gastronomia, 2019).
Restaurante Familiar
se sirven alimentos sencillos a precios accesibles, se caracteriza por el tipo de servicio
gue es bastante confiable, generalmente este tipo de restaurantes son franquicias. Por
supuesto, dentro de esta categoria también suelen caer la mayor parte de los
emprendimientos pequefios de comida y las cocinas econémica
(Cursos Gastronomia, 2019).
Restaurante Buffet
Los comensales pueden elegir entre una gran variedad de platillos cocinados y
dispuestos para autoservicio. Generalmente el precio es una cantidad fija por
persona, aunque en ocasiones el precio va de acuerdo a la cantidad de platos. Los
restaurantes tipo buffet son una de las opciones mas socorridas por aquellas que
buscan iniciar un negocio de comida, ya que pueden estar compuestos de todo tipo
de platillos. En este tipo de restaurante lo mas importante es el precio y la cantidad

de comida que se sirve (Cursos Gastronomia, 2019).

Restaurante de comida rapida

Este tipo de restaurantes ofrecen productos simples y de rapida preparacion como
hamburguesas, papas, pizzas o pollo frito. Como es bien sabido, la mayor parte de
las franquicias de comida pertenecen a esta clasificacién ya que la preparacién de

los alimentos suele ser muy sencilla y los procesos se estandarizan, a diferencia de
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los restaurantes tipo gourmet, donde la realizacién artesanal de los platillos es el
atractivo principal (Cursos Gastronomia.2019).

Restaurantes tematicos

Se clasifican de acuerdo al tipo de comida que ofrecen, en estos establecimientos
encontramos alimentos de acuerdo a su origen (cocina italiana, cocina francesa
etc.). también encontramos los restaurantes espectaculos, que son los que
generalmente estan asociados con algun tipo de personaje o tipo de musica. En
este tipo de restaurantes podemos encontrar una gran afluencia de turistas, debido

a las actividades del turismo gastrondmico (Cursos Gastronomia, 2019).

Comida para llevar

En estos establecimientos se ofrece una gran variedad de primeros platos, segundos
y aperitivos, expuestos en vitrinas frias o calientes, dependiendo del tipo de
alimentos. Los clientes seleccionan un menu de acuerdo a la oferta de alimentos que
tiene y se usan recipientes desechables. Este tipo de restaurante es muy comuan en las
grandes ciudades, en donde las personas no tienen mucho tiempo para comer y
prefieren la practicidad que da el que todo esté preparado y listo para llevarse

(Cursos Gastronomia, 2019).

2.2.3. Proceso del producto y/o servicio.

Producto:

Es una palabra arabe “Sibech” cuyo significado es comida acida, que se obtiene de la
mezcla del zumo de naranja agria y jugo de limén sobre un producto o proteina

(Vega, 2016).
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El ceviche es propio de algunos paises americanos, hecho a base de pescado o

marisco crudo cortado en trozos pequefios acompafiado de cebolla picada, sal y aji
(Real Academia Espariola, 2009).

En lo referente al producto, el plan de operaciones tiene el objetivo principal de
detallar el 6ptimo tratamiento que se dara a los insumos frescos, desde su origen
hasta que sean elaborados y consumidos. Basicamente el proceso consistird en
tomar el producto fresco, transformarlo en el plato solicitado por el cliente, se
considera de suma importancia que sea un mismo cocinero quien elabore el plato
desde el principio hasta el final.

e Compra de insumos: nuestra materia prima “pescado” sera fresco y de preferencia
la pesca del dia, abastecido por la Asociacidn de Pescadores Artesanales de Bujama,
que se encuentra ubicado a 97 km del sur de Lima o del terminal pesquero que se
encuentra en el distrito de Villa Maria del Triunfo.

e Almacenaje: para garantizar que los insumos no se descompongan y sean
inocuos se almacenaran en maquinas refrigeradoras y distribuidos por diferentes
zonas para evitar una contaminacién cruzada, tomando en cuenta el tipo de
insumo, asi podran mantenerse frescos y en Optimas condiciones para su

elaboracién.

e Mise en place: La mise en place nos asegura que posteriormente evitemos
imprevistos y retrasos. Esto aportara seguridad y eficacia en el servicio para ir al

tiempo correcto.
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Seguiremos los siguientes procedimientos:

1) Lavar los insumos que se utilizaran para la elaboracion de los platos frios y calientes.

2) Pelar, picar y proporcionar.

3) Distribuirlos en diferentes recipientes, es recomendable utilizar diferentes utensilios

y de diferentes colores para evitar una contaminacion cruzada.

4) Preservar en zonas Y lugares frescos para evitar su descomposicion, si es necesario

refrigerarlos.

ePreparacion de los platos: consiste en la elaboracion de los alimentos para que
puedan consumirse, cada plato tiene un diferente proceso y técnica de
elaboracion. Para tener un enfoque mas concreto, se establecera el proceso
operativo en base a los tres platos marinos mas demandados, cebiche de pescado,
arroz con mariscos 'y chicarrén de mariscos.

eProceso de elaboracidon del ceviche: Se empieza realizando las elaboraciones
previas, como el desgranado y hervirlo del choclo, corte de la cebolla, sancochar
el camote, lavado de la lechuga, freir la canchita, limpiar y cortar el aji limo, corte
y porcionado del pescado. Dichos insumos se refrigeran y luego de que el mozo
deja su pedido en cocina se inicia el proceso de elaboracion del plato, Dicho
proceso de cocinado del ceviche se denomina marinado y se confirma con una
duracion de preparado de unos cinco minutos, en la que Gnicamente es necesario
exprimir el limén, sazonar el pescado, mezclar los ingredientes y dejar reposar

durante unos tres minutos y finalmente de emplata y sacar nuestro pedido.

eProceso de elaboracion del arroz con mariscos: De igual modo, la elaboracion del

arroz con mariscos es bastante rapida, con el mismo modelo de produccion de los insumos



previamente al inicio del servicio, arroz precocido, verduras y otros ingredientes listos
para mezclar una vez llegue la comanda, los mariscos deben estar previamente
porcionados y refrigerados. el proceso de elaboracion se estima con una duracion similar
a la del ceviche, unos cinco minutos una vez hecha la comanda y dada la orden por parte
del mozo.

e Proceso de elaboracion del chicharrén: En el caso de la elaboracion del chicharron es
un poco mas larga, dado que el proceso de fritura necesita un tiempo un poco mayor.
Sin embargo, el tiempo ofrecido por los expertos es de diez minutos teniendo en cuenta
que, se dedica un tiempo previo de produccion, dedicado a la preparacion, troceado y
porcionado de los mariscos, que en el momento en el que se pasa la comanda a la cocina,
Unicamente tienen que aderezarlos, hacer el rebozado y freirlos. Lo mismo que hacen
con las yucas y papas que acompafian al chicharrén en el plato.

e Servir los platos: Este proceso vendria a ser el Gltimo por parte del chef

emplatar la comida y sacar el pedido.
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N
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pedido.
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Servicio:

e El proceso del servicio inicia desde que el cliente llama por teléfono para hacer una
reserva, se le tomara sus datos personales en el sistema para poder procesar y tener
su reserva lista en base a sus requerimientos, para ello se le preguntard siempre
dirigiéndose al cliente como sefior, sefiora o sefiorita, su hombre y apellidos, su
teléfono personal, la hora a la que desea reservar la mesa, el nimero de personas que
iran a comer y si existiera algun requerimiento especial.

e En caso de que el o los clientes vayan directamente al restaurante se les preguntard,

siempre refiriendonos a ellos como sefior o joven, sefiora o sefiorita, cuantos

comensales son.

e Si hay mesa disponible para el nimero de comensales se le acompafiara a la mesa, se les

acomodard y se les haré entrega de la carta.

e Cuando tengan claro el pedido, se les tomara nota en la comanda para pasarla al area
de cocina, para que sean elaboradas en funcién a sus preferencias y cuando esté listo
se servira a todos los comensales al mismo tiempo.

e Por Gltimo, cuando los consumidores hayan finalizado su comida y soliciten la cuenta se
les llevara para que puedan proceder al pago y finalmente, una vez el cliente decida irse
se le agradecera su preferencia y se le despedird con un cordial “gracias por su visita”,

“esperamos verle.

35



r

La anfitriona recibe al
cliente y le da una
cordial bienvenida.

~

Una vez que el pedido esta
en la zona de despacho,
inmediatamente el mozo

sirve en la mesa del cliente

lo solicitado.
A

Y4
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un Mozo para que
atienda al cliente.

.

VAN

mesa asignada.

El mozo asignado
acompafa al cliente a la

.
-

encuesta al cliente.

El cliente procede a
completar la encuesta y
emitir sugerencias de
mejora.

El mozo le muestra la
carta.
Una vez cancelada la
cuenta, el mozo le
proporciona lahojade |<—

—

Mientras se prepara el
pedido, el mozo alista la
mesa del cliente,
colocando mantel limpio,
cubiertos, y vasos.

—
;

El mozo se dirige a la
cocina para efectuar el
pedio del cliente.

. .

[

El cliente decide su
pedido y el mozo toma
nota, previamente le
ofrece bebidas

—

(" )

El mozo le ofrece la opcién

de pago (efectivo o tarjeta) <

al cliente y le alcanza el
POS de ser el caso.

(" )

Mientras el cliente degusta
>  su pedido, el mozo sin
“acosar” al cliente consulta
si su pedido es conforme.

. _/

Durante el consumo del pedido
por parte del cliente, el mozo
se mantendra a una distancia

prudente, presto atender
cualquier otro requerimiento.

4 v A
Cuando el cliente termina de
comer, el mozo
inmediatamente retirara los
platos terminados, de la mesa

J

\ 4
Mientras el cliente hace la
sobremesa, el mozo le ofrece
los postres de la carta y deja la

\_ _J
(
El cliente se retira, no sin

antes recibir el
agradecimiento por parte

del mozo por su visita.

mesa limpia.

\ _J

Cuando el cliente solicita la
cuenta, el mozo inmediatamente se
dirige a caja a solicitar la comanda
con la boleta / factura de la cuenta

y se lo lleva al cliente.
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2.2.4. Conceptos generales.

Calidad

e Segun Gaither (2000) afirma que “La calidad de un producto o servicio es el grado
de percepcidn del cliente en que dicho bien cumple con sus expectativas”.

e Bateman & Snell (2000) expreso que “La calidad es la excelencia de su producto, lo
que incluye su atractivo, su falta de defectos, su confiabilidad y durabilidad”.

e La American Society for Quality Control, define la calidad como una totalidad de
caracteristicas de un producto o servicio que influyen en su capacidad para satisfacer
necesidades implicitas o explicitas (Kotler & Armstrong, 2001).

e Calidad es traducir necesidades futuras de los usuarios en las caracteristicas
medibles; solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion a
un precio que el cliente pagara; la calidad puede estar definida solamente en términos
del agente (Deming, 1989).

e JesUs Felipe Gallego defini6 a la calidad como la interpretacion subjetiva de los servicios
gue se ofrecen teniendo en cuenta la informacion que poseen los consumidores, sus
valores, la influencia del entorno, la cultura, la formacion y el precio que estan dispuestos
a pagar (Armendariz, 2013).

Servicio

e Actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra; es esencialmente intangible y
no resulta de la propiedad de nada, no puede ser almacenado.

e Kotler & Armstrong (2003), afirma que “Un servicio es una obra, una realizacion o
un acto que es esencialmente intangible y no resulta necesariamente en la propiedad
de algo. Su creacién puede o no estar relacionada con un producto fisico.

e Denton (1999) afirma que “La satisfaccion del cliente origina recompensas muy
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reales para la compafiia, en forma de lealtad de los clientes y de imagen
corporativa”.

e Peel (1993) menciona que el servicio es una actividad que relaciona la empresa

con el cliente, a fin de que éste quede satisfecho con dicha actividad.

e Kotler (1997) define al servicio como “cualquier actividad o beneficio que una
parte ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de
ninguna cosa. Su produccion puede estar vinculada o no con un producto fisico”.

Calidad de servicio

e Actitud del consumidor que se forma a partir de la percepcion que se ha generado
tras el consumo.

e Zeithaml, Parasuraman, & Berry (1992) define la calidad de servicio como la
diferencia entre percepciones reales por parte de los clientes del servicio y las
expectativas que sobre éste se habian formado previamente.

e Cronin y Taylor (1992) afirman que la calidad de servicio es una actitud del
consumidor que se forma a partir de la percepcion que se ha generado tras el
consumo.

e “La calidad no es lo que se pone dentro de un servicio, es lo que el cliente obtiene
de él y por lo que esta dispuesto a pagar” (Drucker, 1990).

Satisfaccion
e La satisfaccion del cliente es lo mas importante para las empresas, razon por la cual
han empezado a buscar la manera de como ir creciendo en ese aspecto, brindando
un servicio de calidad para estar a la vanguardia con las deméas empresas y
conservar los clientes.

e Kotler (2006) afirma “Es el nivel del estado de 4nimo de una persona que resulta
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de comprar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus
expectativas.

e Un cliente esta satisfecho cuando sus necesidades reales o percibidas, son
cubiertas o excedidas. Es asi que Kotler & Armstrong (2003) define la
satisfaccion como el “Grado en que el desempeio percibido de un producto
concuerda con las expectativas del comprador”.
ePara Cantt (2001) “La satisfaccion del cliente es la percepcion que los clientes
externos tienen acerca de los productos y servicios que proporciona la compafiia,
se busca evidencias sobre parametros claves que utiliza la empresa para medir
su desempefo e impulsarse hacia un estado de excelencia”.
oL 0s establecimientos que quieran ser exitosos en el mercado actual deben de
conocer las expectativas de sus clientes, el valor que perciben de la empresa y
su nivel de satisfaccion, al igual que conocer estos valores con relacién a la
competencia.

Proceso

El proceso es aquello que constituye en nucleo de una organizacién, son las
actividades y tareas que realiza a través de las cuales produce o genera un
servicio o producto para sus usuarios. El punto central implicito en la gestion
de la calidad de un proceso es el “agregar valor” a este resultado

(Bergholz ,2001).

Los autores Cruz & Gonzales (2006), define proceso como un conjunto de
actividades realizadas por un individuo o grupo de individuos cuyo objetivo es
transformar entradas en salidas que seran Utiles para un cliente, a la vez considera

que cada grupo de actividades o procesos conforman una cadena de valor mediante
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la que se pretende satisfacer al cliente a través de la generacion del valor afiadido
en cada actividad.
Carrasco (2009), define proceso, como una totalidad que cumple un objetivo
completo y que agrega valor para el cliente. Esta unidad es el sistema de creacion
de riqueza que inicia y termina transacciones con los clientes en un determinado
periodo de tiempo. Cada activacion del proceso corresponde al procesamiento de
una transaccion, en forma irreversible, por eso se emplean los conceptos de
temporalidad y de fecha del tiempo. El periodo de tiempo es hoy el punto critico
de trabajo para incrementar la productividad. Un proceso puede pasar por muchos
cargos, por eso se dice que los procesos alcanzan a toda organizacién y la cruzan
horizontalmente. Desde el punto de vista de segmentacion se pueden distinguir
macroempresas y procesos operativos.
Inocuidad

eSegln la Organizacién Mundial de la Salud OMS (2014), la inocuidad alimentaria

“engloba las acciones encaminadas a garantizar la maxima seguridad posible de los

alimentos. Las politicas y actividades que persiguen dicho fin deberan de abarcar toda
la cadena alimenticia, desde la produccion al consumo.” |

oCliente: El cliente es "una persona o empresa que adquiere bienes o servicios
necesarios para su diario vivir o para sus ambiciones” (Chartered Institute of
Marketing, 2008). Cliente es un término que define a la persona u organizacion que
realiza una compra, puede estar comprando en su nombre, y disfrutar

personalmente del bien adquirido, o comprar para otro (Diccionario de Marketing,

de Cultural S.A, 2000).
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eMercado: Es el lugar destinado por la sociedad en el que vendedores y
compradores se retnen para tener una relaciéon comercial, para esto se
requiere un bien o servicio que comercializar, un pago hecho en dinero y el
interés para realizar la transaccién. (Educacion M, 2015, parr. 2).
eProducto: Es aquello que toda empresa (grande, mediana o pequefia),
organizacion (ya sea lucrativa o no) o emprendedor individual ofrece a su
mercado meta con la finalidad de lograr los objetivos que persigue
(Marketing — Free, 2009, parr.1).

eRentabilidad: Son los beneficios que se han obtenido de una inversion.
Tanto en el ambito de las inversiones como en el &mbito empresarial es un
concepto muy importante porque es un buen indicador del desarrollo de una
inversion y de la capacidad de la empresa para remunerar l0os recursos

financieros (Marrero, 2016, parr.2).

2.2.4.  Definicion de términos bésicos.

e Cliente

Kotler & Armstrong (2003) afirma que “El cliente es la persona mas importante
de toda organizacion. Es un ser humano que tiene necesidades y preocupaciones y

merece el trato méas cordial y atento que se le puede brindar.

e Calidad

Segun Norman Gaither (2000) “La calidad de un producto o servicio es el grado
de percepcion del cliente en que dicho bien cumple con sus expectativas”.

e Servicio

Kotler & Armstrong (2003), afirma que “Un servicio es una obra, una realizacion



0 un acto que es esencialmente intangible y no resulta necesariamente en la

prioridad de algo. Su creacién puede o no estar relacionada con un producto fisico.

e Calidad de servicio
“La calidad no es lo que se pone dentro de un servicio, es lo que el cliente obtiene de
¢l y por lo que esta dispuesto a pagar” (Drucker, 1990).

e Satisfaccion
“La satisfaccion es el nivel del estado de animo de una persona que resulta de
comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas”
(Kotler, 2006).

e Capacitar: Hacer alguien apto, habilitarlo para algo. (Enclave RAE,2018,pérr.1)

e Carnes: Parte del cuerpo de los animales preparada para el consumo humano;
especialmente la de los animales no marinos y en particular la de las reses (Enclave
RAE, 2018, parr. 3).

e Refresco: Bebida sin alcohol elaborada generalmente con extractos vegetales,
agua y azucar que se toma fria para quitar la sed (Fundeu, 2015, parr. 4).

e Ensalada: Plato que se prepara mezclando distintos alimentos, crudos o cocidos
principalmente hortalizas troceadas, y se sirve frio o tibio, aliflado o aderezado con
alguna salsa (Oxford, 2017, parr, 5).> carnosa, amarillenta, con muchas semillas
blanquecinas; las raices son fibrosas y en sus extremos llevan gruesos tubérculos

redondeados y comestibles.
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Marco metodolégico
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3.1. Tipos y Disefio de Investigacion

Nivel de la investigacion

El nivel de la investigacion es de un nivel cuantitativo porque es la recoleccion de
datos, se utiliza un cuestionario de los resultados y se utilizé procedimientos
estadisticos e instrumentos de medicion.

Hernandez Fernandez & Baptista (2014) indica que el enfoque cuantitativo utiliza
la recoleccion de datos para probar hipotesis con base en la medicion numérica y
el andlisis estadistico, con el fin de establecer pautas de comportamiento y probar
teorias, de las preguntas se establecen hipétesis y determinan variables en un
determinado contexto; se analizan las mediciones obtenidas utilizando métodos
estadisticos y se extrae de conclusiones.

Este enfoque se utiliza para consolidar la hipotesis formulada dentro de una
investigacion o un esquema tedrico y establecer con exactitud patrones de

comportamiento de una poblacién (Hernandez Sampieri & otros, 2014).

Tipo de investigacion

e El tipo de investigacidn que se desarrollo es descriptivo, asi como lo determina
Hernandez y Baptista (2006) que la investigacién descriptiva es un nivel basico
de investigacion, el cual se convierte en la base de otros tipos de investigacion;

ademas agregan que la mayoria de los tipos de estudios tienen de una u otras
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formas aspectos de caracter descriptivo. Se soporta principalmente en técnicas
como la encuesta, la observacion y la revision documental.

Segun el autor Arias (2012) define:

La investigacion descriptiva consiste en la caracterizacion de un hecho,

fendbmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o

comportamiento. Los resultados de este tipo de investigacion se ubican en un

nivel intermedio en cuanto a la profundidad de losconocimientos se refiere

(p.24).

Disefio de investigacion:

La investigacion se realizé en un disefio no experimental lo cual es aquella que
se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir, es investigacion
donde no hacemos variar intencionalmente las variables independientes. Lo que
hacemos en la investigacion no experimental es observar fenémenos tal y como
se dan en su contexto natural, para después analizarlos. “La investigacion no
experimental o expost-facto es cualquier investigacion en la que resulta
imposible manipular variables o asignar aleatoriamente a los sujetos o a las
condiciones”. De hecho, no hay condiciones o estimulos a los cuales se
expongan los sujetos del estudio. Los sujetos son observados en su ambiente

natural, en su realidad (Hernandez, 2002).
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e Como senala Kerlinger (1979, p. 116). “La investigacion no experimental o
expost- facto es cualquier investigacion en la que resulta imposible manipular
variables o asignar aleatoriamente a los sujetos o a las condiciones”. De hecho,
no hay condiciones o estimulos a los cuales se expongan los sujetos del estudio.

Los sujetos son observados en su ambiente natural, su realidad.

3.2. Poblacion, muestra y muestreo Muestra:

e La muestra es la que puede determinar la problematica ya que les capaz de
generar los datos con los cuales se identifican las fallas dentro del proceso. Segun
Tamayo, T. Y Tamayo, M (1997), afirma que la muestra ~ es el grupo de
individuos que se toma de la poblacion, para estudiar un fendémeno estadistico™
(p.38).

e Es un subconjunto o parte del universo o poblacion en que se llevara a cabo la
investigacion. Hay procedimientos para obtener la cantidad de los componentes de
la muestra como formulas, l6gica y otros que se vera mas adelante. La muestra es

una parte representativa de la poblacion (Lopez,1997).
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e Segun Arias (2006) Un subconjunto representativo y finito que se extrae de la
poblacidn accesible (p. 83).

Colocar la formula de muestra y mencionar el total a aplicar.

e Muestra = (n)

e Poblacion = 708

e Porcentaje de confianza 95% = 1.96

¢ Variabilidad positiva = 0.5

e Variabilidad negativa = 0.5

e Porcentaje de error de 5% = 0.05

Se determina en mi investigacion que la muestra (380) a la cual hago

referencia estara comprendida dentro de la poblacién de tambo viejo del distrito

de Cieneguilla quien cuenta con una poblacién de 34,684 habitantes segln el

INEI.

Z?xpxqxN
O NXE24+7Z2xpxq

1.962 x 0.5 x 0.5 x 129,653
n=
34684 x 0.05%2 + 1.962 x 0.5 x 0.5

3.84 x 0.25 X

=__ 129,653
34684 x 0.0025 +
3.84 x 0.25

3=

n=380
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Poblacion:

e La muestra es la que puede determinar la problematica ya que les capaz de
generar los datos con los cuales se identifican las fallas dentro del proceso.
Segun Tamayo, T. Y Tamayo, M (1997), afirma que la muestra es el grupo
de individuos que se toma de la poblacion, para estudiar un fenémeno
estadistico” (p.38).

¢ Es el conjunto de personas u objetos de los que se desea conocer algo en una
investigacién. Segun Lopez, 1997, par3.

e Seglin Arias (2006) define poblacién a un conjunto finito o infinito de
elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas
conclusiones de la investigacién. Esta queda determinada por el problemay

por los objetivos del estudio (p. 81).

3.3. Técnicas E Instrumentos De Recoleccion De Datos Encuesta

Para el desarrollo del proyecto se utilizé la técnica de la encuesta que se aplico a

los pobladores del distrito de Cieneguilla.

eSegun Stanton, Etzel y Walker, una encuesta consiste en reunir datos
entrevistando a la gente.

e Segun Naresh K. Malhotra, las encuestas son entrevistas con un gran numero de
personas utilizando un cuestionario predisefiado.

e Segun Palacios, Vazquez y Bello las encuestas son instrumentos de

investigacion descriptiva
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que precisan identificar a priori las preguntas a realizar, las personas

seleccionadas en una muestra representativa de la poblacidn, especificar las

respuestas y determinar el método empleado para recoger la informacion que

se vaya obteniendo.
Cuestionario

e Segun Arias (2004) sefiala que “el cuestionario es una modalidad de encuesta.
Se realiza de forma escrita con serie de preguntas”. (p. 72).

e Seglin Hurtado (2000) sefiala que “el cuestionario es una serie de preguntas
relativas a una tematica, para obtener informacion” (p. 469).

e Segun Tamayo y Tamayo (2008), sefiala que “el cuestionario contiene los
aspectos del fendbmeno que se consideran esenciales; permite, ademas, aislar
ciertos problemas que nos interesan principalmente; reduce la realidad a

cierto nimero de datos esenciales y precisa el objeto de estudio” (p.124).



Encuesta

..................... , le agradeceria participar en esta encuesta para ver la

viabilidad de la creacion de una cevicheria en el distrito de Cieneguilla.

Sexo F M

1). - ¢Cual es su edad promedio?

a) De 15 a 18 afios.

b) De 19 a 25 afios.

c) De 26 a 35 afios.

d) De 36 a mas.

2).- ¢En qué cevicheria de Cieneguilla consume comida marina?
a) El pulpito.

b) Aji limon.

c) La pefita.

d) Caleta.

3).- ¢ Cuanto paga usted por un plato de ceviche de pescado?
a) De 10 a 15 soles.

b) De 15 a 20 soles.

c) De 20 a 25 soles.

d) De 25 soles a més.

4).- ¢Con qué frecuencia asiste a una cevicheria?

a) Una vez a la semana.

b) Dos veces a la semana.
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c) Cada quince dias

d) Una vez al mes.

5).- ¢En qué dias de la semana asiste a una cevicheria?
a) Lunesy martes.

b) Miércolesy jueves.

c) Viernes o sabado.

d) Solo domingos.

6).- ¢En qué meses del afio consume mas comida marina?
a) Enero-marzo.

b) Abril-junio.

c¢) Julio-setiembre.

d) Octubre-diciembre.

7).- ¢Qué es lo que més valora de un establecimiento de comida marina?
a) Sabor en la comida.

b) Rapidez en la atencion.

c) Precios comodos.

d) Buena atencion.

8).- ¢ Qué entrada es de su preferencia?

a) Ceviche.

b) Tiradito.

c) Causa de pescado.

d) Conchita a la parmesana.

9).- ¢Cual es el plato de fondo que Usted prefiere?

a) Jalea mixta.
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b) Arroz con mariscos.

¢) Chaufa de pescado.

d) Chicharron de pescado.

10).- ¢Cudl es la bebida de su preferencia para acompafiar a su plato?
a) Refrescos naturales.

b) Gaseosas.

c) Bebidas alcohdlicas.

d) byc.

11).- ¢Con quién suele asistir acompafiado a la cevicheria?
a) Familia.

b) Amigos.

c) Pareja.

d) Solo (a).

12).- {Qué comodidades prefiere en una cevicheria?

a) Wifi.

b) Tv.

c) Estacionamiento.

d) Juegos para nifos.

13).- ;Como desearia enterarse de las novedades y promociones?
a) Redes sociales.

b) Correo.

c¢) Volantes.

d) Afiches.
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14).- ¢Cudl es el medio de pago que utiliza Usted?
a) Visa.

b) MasterCard.

c) Efectivo.

d) Todas las anteriores.

3.4. Validacion y confiabilidad del instrumento
Validacion

e Segun Rusque (2003) “la validez representa la posibilidad de que un
método de investigacion sea capaz de responder a las interrogantes
formuladas. La fiabilidad designa la capacidad de obtener los mismos
resultados de diferentes situaciones. La fiabilidad no se refiere directamente
a los datos, sino a las técnicas de instrumentos de medida y observacién, es
decir, al grado en que las respuestas son independientes de las
circunstancias accidentales de la investigacion (Pag. 134).

e De acuerdo con Herndndez, Fernandez y Baptista (1998),”la validez en
términos generales, se refiere al grado en que un instrumento realmente
mide la variable que pretende medir” (pag.243).

e Tamayo y Tamayo (1998) considera que validar es “determinar cualitativa
y/o cuantitativamente un dato” (224). Esta investigacion requirio de un
tratamiento cientifico con el fin de obtener un resultado que pudiera ser

apreciado por la comunidad cientifica como tal.
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Confiabilidad

e Segun Ander & Egg (1987) quien sefiala que la confiabilidad del cuestionario
esta representada por la capacidad de obtener idénticos resultados cuando se
aplican las mismas preguntas en relacion a los mismos fendmenos.

eSegun Hernandez (2003) “indican que la confiabilidad de un instrumento de
medicion se refiere al grado en que su aplicacion repetida al mismo sujeto u
objeto, produce iguales resultados” (p. 243).

eComo sefala Hidalgo, la confiabilidad depende de procedimientos de
observacion para describir detalladamente lo que estd ocurriendo en un
contexto determinado, tomando en cuenta para ello el tiempo, lugar y contexto
objeto de investigacion o evaluacion, para poder asi intercambiar juicios con
otros observadores sean estos investigadores o evaluadores.
De alli que la confiabilidad representa el grado de similitud de las respuestas
observadas entre el contexto del investigador o evaluador y el investigado o
evaluado. Prueba Piloto

Tabla 1: Formula de la prueba piloto
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(NGmero de items) K 13
3 Vi 26.3

Vit 11.0

Seccion 1 11

Seccion 2 0.6

Absoluto 0.7

oo 0.7

K, _Lv
vt

3.5. Procedimientos de recoleccion de datos

Se ejecuto la prueba piloto a un total de 20 personas del centro poblado Asociacion Las
Terrazas de Huaycan de Cieneguilla, realizada el dia domingo 10 de octubre a las 10:00
am, fue entregada a personas de diferentes edades entre varones y mujeres que aceptaron

colaborar a desarrollar estas preguntas, esta prueba piloto tuvo una duracién de dos horas

55



aproximadamente. Las encuestas fueron entregadas generalmente a las personas que se
encontraban en parque y a las que pasaban por el lugar algunas encuestas fueron leidas y
desarrolladas con mi ayuda en la lectura y otras fueron entregadas a los pobladores para
que ellos mismos lo desarrollen. Después se procesaron los resultados en una base de datos

con el alfa de Cronbach para ver la confiabilidad del proyecto.

Posterior a la prueba piloto, se ejecuto la recoleccion de datos de la muestra real donde se
encuesto a 300 pobladores del centro poblado Tambo viejo. Las encuestas fueron aplicadas el
dia sibado 23 de octubre y domingo 24 de octubre de la 1:00 pm hasta las 7:30 pm
aproximadamente, fueron entregadas a personas de 20 a 50 afios de edad entre varones y
mujeres. La tactica a utilizar fue ir a puntos estratégicos y concurridos, primero se realiz6 en
la plaza de armas de Cieneguilla, también en el mercado principal del distrito donde se dirigen
todos los pobladores para realizar sus compras. La metodologia para aplicar el cuestionario
a las personas fue entregar la encuesta al poblador para que el mismo lo realice y la segunda
era leerle y ser desarrollado por mi Persona, la segunda fue la mas viable porque quise agilizar

el tiempo y no incomodar a las personas encuestadas.
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3.6. Métodos de andlisis e interpretacion de datos

Pregunta 1: ;Cual es su edad promedio?

A partir de la encuesta aplicada a las 380 personas en Tambo Viejo de Cieneguilla,
en la tabla 2 y la figura 2 se observa que el resultado obtenido es que el 42%
(161personas) manifiestan tener 26 a 35 afios, el 33% (125 personas) manifiestan
tener de 18 a 25 afos, el 14% (55 personas) manifiestan tener de 15 a 18 afios y
el 10% (39personas) manifiestan tener 36 afios a mas. Lo cual determina que las
personas que tienen de 26 a 35 afios seran mis potenciales consumidores.

Tabla 2

Resultados de la pregunta 1

Alternativas Nro. Personas Porcentaje
26 a 35 ainos 161 42%
18 a 25 afos 125 33%
15 a 18 ainos 55 14%
36 a mas 39 10%

Total, general 380 100%
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¢Cual es su edad promedio?

M 26 a 35 afios
m 18 a 25 afios
m 15 a 18 anos

36 a mas
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26 a 35 afios

18 a 25 afios 15 a 18 afios 36 a mas

Figura 2: ¢ Cudl es su edad promedio?
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Pregunta 2: ;En qué cebicheria de Cieneguilla consume comida marina?

A partir de la encuesta aplicada a las 380 personas en Tambo Viejo de
Cieneguilla, en la tabla 3 y la figura 3 se observa que el resultado obtenido es
que el 44% (167 personas) consume en la cevicheria la pefiita, el 25% (95
personas) consume en la cevicheria aji limon, el 18% (69 personas) consume
en la cevicheria el pulpito, el 13% (49 personas) consume en la cevicheria
Caleta, lo cual determina que la pefiita sera nuestra competencia directa en tambo
viejo Cieneguilla.

Tabla 3

Resultados de la pregunta 2

Alternativas Nro. Personas Porcentaje
La peiiita 167 44%
Aji limén 95 25%
El pulpito 69 18%
Caleta 49 13%

Total, general 380 100%
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¢En qué cevicheria de Cieneguilla
consume comida marina?

M La peiita
= Aji limén
2 El pulpito
H Caleta
180
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La pefiita Aji limén El pulpito Caleta

Figura 3: ¢En qué cevicheria de Cieneguilla consume comida marina?



Pregunta 3: ;Cuanto paga usted por un plato de ceviche de pescado?

A partir de la encuesta aplicada a las 380 personas en Tambo Viejo de Cieneguilla, en
latabla 4y la figura 4 se observa que el resultado obtenido es que el 39% (148 personas)
paga por un plato de ceviche de 20 a 25 soles, el 34% (128personas) paga por un plato
de ceviche de 15 a 20 soles, el 15% (58personas) paga por un plato de ceviche de 10 a
15 soles, el 12% (46 personas) paga de 25 soles a més. Lo cual determina que los clientes
estarian dispuestos a pagar de 20 a 25 soles por un plato, siendo un costo promedio,

accesible y rentable para nuestra inversion.

Tabla 4

Resultado de la pregunta 3

Alternativas Nro. Personas Porcentaje
De 20 a 25 soles 148 39%
De 15 a 20 soles 128 34%
De 10 a 15 soles 58 15%
De 25 soles a mas 46 12%

Total, general 380 100%
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' ¢Cuanto paga ustede por un plato de

ceviche?

H De 20 a 25 soles

m De 15 a 20 soles

De 10 a 15 soles

m De 25 soles a mas
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De 15 a 20 soles De 10 a 15 soles De 25 soles a mas

Figura 4: ¢ Cuanto paga usted por un plato de ceviche de pescado?
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Pregunta 4: ¢ Con qué frecuencia asiste a una cevicheria?

A partir de la encuesta aplicada a las 380 personas en Tambo Viejo Cieneguilla,
en latabla 5y la figura 5 se observa que el resultado obtenido es que el 42% (161
personas), asisten a una cevicheria cada 15 dias, el 29% (110 personas) asisten a
una cevicheria una vez al mes, el 17% (66 personas) asisten dos veces a la semana,
el 11% (43personas) asisten una vez a la semana. Lo cual determina que habra

presencia del publico cada 15 dias.

Tabla b

Resultado de la pregunta 4

Alternativas Nro. Personas Porcentaje
Cada 15 dias 161 42%
Una vez al mes 110 29%

Dos veces a la

semana 66 17%
Unavezala
semana 43 11%

Total, general 380 100%
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Figura 5: ¢ Con qué frecuencia asiste a una cevicheria?
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Pregunta 5: ;En qué dias de la semana asiste a una cevicheria?

A partir de la encuesta aplicada las 380 personas en Tambo Viejo Cieneguilla, la tabla 6 y
la figura 6 se observa que el resultado obtenido es que el 39% (149 personas) asisten viernes
0 sabados, el 26% (97personas) asisten miércoles y jueves, el 25% (94personas) solo
domingos, el 11%(40personas) asisten lunes y martes. Lo cual la asistencia mas fluida en

la cevicheria seria los viernes y sabados.

Tabla 6

Resultado de la pregunta 5

Alternativas Nro. Personas Porcentaje
Viernes o sabado 149 39%
Miércoles y jueves 97 26%
Solo domingos 94 25%
Lunes y martes 40 11%

Total, general 380 100%
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Figura 6: éEn qué dias de la semana asiste a una cevicheria?

66



Pregunta 6: ¢;En qué meses del afio consume mas comida marina?

A partir de la encuesta aplicada a las 380 personas de Tambo viejo Cieneguilla, la
tabla 7 y la figura 7 se observa que el resultado obtenido es que el 48% (182
personas) consume mas en enero y marzos, el 32% (121 personas) consume en
abril y junio, el 13%(50personas) consume en julio y setiembre, el 7%(27personas)
consume octubre y diciembre. Lo cual el consumo de la comida marina se dara
MAs en enero y marzo.

Tabla 7

Resultado de la pregunta 6

Alternativas Nro. Personas Porcentaje
Enero-marzo 182 48%
Abril-junio 121 32%
Julio-setiembre 50 13%
Octubre-diciembre 27 7%

Total, general 380 100%
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Figura 7: ¢En qué mes del afio consume mas comida marina?




Pregunta 7: ;Qué es lo que mas valora de un establecimiento de comida marina?

A partir de la encuesta aplicada a las 380 personas en Tambo viejo Cieneguilla, en la
tabla 8 y la figura 8 se observa que el resultado obtenido es que el 46% (173 personas)
valoran el sabor de la comida, el 25% (94 personas) valoran rapidez en la atencion, el
15% (56 personas) valoran los precios comodos, el 15% (57 personas) valoran la buena
atencion. Lo cual determinamos la mejor caracteristica de nuestra cevicheria seria
brindar un buen sabor de la comida sin dejar de lado las otras caracteristicas valor para

nuestros consumidores.

Tabla:8

Resultado de la pregunta 7

Alternativas Nro. Personas Porcentaje
Sabor de la comida 173 46%
Rapidez en la atencién 94 25%
Precios cdmodos 56 15%
Buena atencidn 57 15%

Total, general 380 100%
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Figura 8: (Qué es lo que mas valora de un establecimiento de comida marina?




Pregunta 8: ;Qué entrada es de su preferencia?

A partir de la encuesta aplicada a las 380 personas de Tambo viejo Cieneguilla, en la
tabla 9 y la figura 9 se observa que el resultado obtenido es que el 49 % (188
personas) la entrada de preferencia el ceviche, el 28% (108 personas) la entrada de
preferencia el tiradito, el 14% (55 personas) la entrada de su preferencia la causa de
pescado, el 8% (29 personas) su entrada de preferencia conchita a la parmesana. Lo
cual determina que como entada prefieren el ceviche, ya que sera una de las entradas
mas solicitadas por ser plato bandera.

Tabla 9

Resultado de la pregunta 8

Alternativas Nro. Personas Porcentaje
Ceviche 188 49%
Tiradito 108 28%
Causa de pescado 55 14%

Conchitaala
parmesana 29 8%

Total, general 380 100%
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Figura 9: ;Qué entrada es de su preferencia?
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Pregunta 9: ;Cuél es el plato de fondo que usted prefiere?

A partir de la encuesta aplicada a las 380 personas en Tambo Viejo Cieneguilla, la tablal0 y la
figura 10 se observa que el resultado obtenido es que el 43% (165 personas) desean Jalea mixta,
el 21% (81 personas) desean Chicharon de pescado, el 20% (77 personas) desean Arroz con
Mariscos, el 15% (57 personas) desean Chaufa de pescado. Lo cual determina que la jalea mixta
serd el plato més solicitado, pero no dejando la variedad de platos ya que el puablico también
desea consumirlo.

Tabla 10

Resultado de la pregunta 9

Alternativas Nro. Personas Porcentaje
Jalea mixta 165 43%
Chicharrén de pescado 81 21%
Arroz con mariscos 77 20%
Chaufa de pescado 57 15%

Total, general 380 100%
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Figura 10: ¢Cual es el plato de fondo que usted prefiere?
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Pregunta 10: ¢(Cudl es la bebida de su preferencia para acompafar a su plato?

A partir de la encuesta aplicado a las 380 personas en Tambo Viejo de
Cieneguilla en la tabla 11 y la figura 11 se observa que el resultado obtenido
es que el 48% (183 personas) que lo acompafaria con refrescos Naturales, el
26% (99 personas) con gaseosas, el 14% (52 personas) con bebidas
alcohdlicas, el 12% (46personas) de su preferencia la b y c. Lo cual determina
que como acompafiamiento prefieren los refrescos naturales, pudiendo ofrecer
variedad de ellos durante todas las temporadas, ademéas de ser faciles de
preparar y econémicas.

Tablall

Resultado de la pregunta 10

Alternativas Nro. Personas Porcentaje
Refrescos naturales 183 48%
Gaseosas 99 26%
Bebidas alcohdlicas 52 14%
byc 46 12%

Total, general 380 100%
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Figura 11: ;Cual es la bebida de su preferencia para acompafiar a su plato?



Pregunta 11: ¢ Con quién suele asistir a acompaiado a la cevicheria?

A partir de la encuesta aplicada a las 380 personas de Tambo Viejo Cieneguilla, la tabla
12 y la figura 12 se observa que el resultado obtenido es que el 46% (174 personas) que
le encantaria asistir con la familia, el 31% (118 personas) le encantaria asistir con
amigos, el 15% (58personas) le encantaria asistir en pareja, el 8%(30personas)
manifiesta que comerian solo. Lo cual se determina que la asistencia en la cevicheria
seria mas la familia, siendo favorable porgue el pablico serio mayor.

Tabla 12

Resultado de la pregunta 11

Alternativas Nro. Personas Porcentaje
Familia 174 46%
Amigos 118 31%
Pareja 58 15%
Solo 30 8%

Total, general 380 100%
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Figura 12: (Con quién suele asistir acompafnado a la cevicheria?
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Pregunta 12.- ;Qué comodidades prefiere en una cevicheria?

A partir de la encuesta aplicada a las 380 personas en Tambo Viejo Cieneguilla la tabla
13 y la figura 13 se observa que el resultado obtenido es que el 40% (151 personas)
que el cliente prefiere estar conectado al WIFI mientras espera que le sirvan su plato,
el 29% (110 personas) prefiere mirar tv, el 17% (65 personas) prefiere Juegos para
nifios, el 14% (54personas) prefiere un estacionamiento. Lo cual determina que la
comodidad que prefiere el cliente es de estar conectado al WIFI.

Tabla 13

Resultado de la pregunta 12

Alternativas Nro. Personas Porcentaje
Wifi 151 40%
Tv 110 29%
Juegos para nifos 65 17%
Estacionamiento 54 14%

Total, general 380 100%
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figura 13: ¢ Qué comodidades prefiere en una cevicheria?
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Pregunta 13: ;Como desearia enterarse de las novedades y promociones?

A partir de la encuesta aplicada en las 380 personas en Tambo Viejo Cieneguilla, en la
tabla 14 y la figura 14 se observa que el resultado obtenido es que el 53% (200 personas)
desearia enterarse las promociones por redes sociales., el 21% (79 personas) desea
volantes, el 17% (63 personas) desea enterarse por afiches, el 10% (38personas) desea
enterarse por correo. Lo cual determina que el cliente desea enterarse de las novedades y
promociones mediante las redes sociales.

Tabla 14

Resultado de la pregunta 13

Alternativas Nro. Personas Porcentaje
Redes sociales 200 53%
Volantes 79 21%
Afiches 63 17%
Correo 38 10%

Total, general 380 100%
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Figura 14: ;Como desearia enterarse de las novedades y promociones?
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Pregunta 14: ;Cual es el medio de pago que utiliza usted?

A partir de la encuesta aplicada 1as380 personasen Tambo Viejo Cieneguilla, en la
tablal5 y la figura 15 se observa que el resultado obtenido es que el 52% (196 personas)
su medio de pago es en Efectivo, el 31%(119personas) el medio de pago es todas las
anteriores, el 9% (33personas) su medio de pago es visa, el 8% (32 personas) su medio de
pago es MasterCard. Lo cual determina que las personas su medio de pago es en efectivo.

Tabla 15

Resultado de la pregunta 14

Alternativas Nro. Personas Porcentaje
Cash-efectivo 196 52%
Todas las anteriores 119 31%
Visa 33 9%
MasterCard 32 8%

Total, general 380 100%
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IVV. Descripcion Del Proyecto
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4.1. Mision y Visién

4.1.1. Mision.

Ser reconocidos como la primera opcion de restaurante marino a nivel
local, ofreciendo una gran variedad de platos marinos, brindando calidad

de servicio a nuestros comensales y asi superar sus expectativas y poder
fidelizarlos.

4.1.2. Vision.

Al 2025 posicionarnos en el distrito como la mejor opcion de comida marina,
poder ser lideres a nivel distrital contando con un ambiente atractivo,

acogedor y seguro.

4.2. Ubicacion Y Vias De Acceso

The Blue Paradise estard ubicado en un local del distrito de Cieneguilla,

desde el cual atendera directamente a sus clientes. La direccion es Avenida

San Martin, Zona D, Manzana F, Lote 20 Tambo Viejo.

e Para llegar al distrito de Cieneguilla existen varias vias de acceso, una de
ellas es por Aviacion con Javier Prado, otra es por la avenida La Molina con
Javier Prado, también por el Ovalo santa Anita y la Gltima via de acceso es
por la carretera central “Ate”. siguiendo, el trayecto demora un aproximado
de una hora de viaje en bus y en colectivo es de media hora dependiendo de

donde es el lugar de origen.

e Existe dos formas de llegar a Cieneguilla, de forma particular o en transporte

publico (Bus y auto colectivo).
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e Transporte publico: Es sencillo llegar en transporte publico, lo que debe
de hacer es tomar los buses que pasan por el ovalo santa Anita con
destino a Cieneguilla, el costo del pasaje es de s/2.50, el carro te dejara
en el paradero pipos.

¢ El auto colectivo lo puede estos autos te llevan directo a Cieneguilla el

costo del pasaje seré de s/6.00 de la Molina y de s/ 7.00 de Aviacion.
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Figura 16: Ubicacién y vias de acceso.
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4.3. Reglamento Interno:

Horario:

e Hora de ingreso 10:00 am, hora de salida 6:00 pm cumpliendo las
ocho horas de trabajo establecido conforme a ley.

¢ Los colaboradores firmaran su ingreso y salida en un registro de asistencias.

e Si se llegara a realizar horas extras seran remuneradas conforme a ley.

e Trabajaran de miércoles a lunes con un dia de descanso.

e Los colaboradores contaran con una hora de refrigerio.

Amonestaciones Y/O Sanciones:

e Se descontara por falta injustificada.

e Sera motivo de sancién a los trabajadores que no usen correctamente el
uniforme con dos horas mas de trabajo sin remuneracion.

e Se le retirara del trabajo por faltas a la moral.

Uniforme.

e Se le dara uniforme al colaborador del cual se hara responsable del cuidado y
limpieza del buen uso.

¢ El uniforme es uso exclusivo de la empresa, no debe de exhibirse o ser usado fuera.

Pagos y Gratificaciones:

¢ Los colaboradores recibiran un pago mensual de acuerdo al contratoestablecido.

e L os colaboradores recibiran sus gratificaciones de acuerdo a ley.

Contratos.

e L os colaboradores seran contratados después de haber cumplido tres

meses de laborar en la empresa con todos los beneficios conforme a ley.
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e Los colaboradores tienen derecho a un mes de vacaciones después de haber
cumplido un afio en la empresa de acuerdo a ley.

e El colaborador debera de presentar un documento justificado si desea pedir permiso.

Valores.

e Honestidad: para con nosotros mismos y nuestros clientes — consumidores;

existiendo siempre un ambiente de confianza en lo que realicemos, reflejandose en

nuestras actitudes y actividades.

e Servicio al Cliente: dar un excelente servicio al cliente, mediante el personal

experto y calificado en cada tipo de producto de forma de los dependientes no son

solo vendedores, sino que asesoran al cliente; para de esta forma cumplir las

expectativas del consumidor.

e Etica y Responsabilidad: cumpliendo siempre nuestro trabajo en un nivel

optimo, en cualquier area de la empresa, por tanto, del compromiso y el respaldo

de una alta direccion para desarrollar y mantener un sistema de gestion de la

calidad efectivo y eficiente.

e Confiabilidad; hacer las cosas bien desde un inicio y todo el tiempo, sin

necesidad de ser observados.

e Eficiencia; satisfaciendo los requerimientos del cliente, tanto en nuestro

producto como en el servicio que le brindemos.

Cabe resaltar que, como empresa privada dentro de las normas juridicas del estado

peruano, nos debemos regir en funcién al D.L. N° 728, el cual regula las normas para

trabajadores en sectores privados, el cual detallamos continuacion.



Higiene y habitos del personal:

e Los manipuladores de alimentos deben de mantener una esmerada higiene
personal especialmente en el lavado de manos, de la siguiente forma:

¢ Antes de iniciar la manipulacion de alimentos.

e Inmediatamente después de haber usado los servicios higiénicos.

e Después de toser y estornudar utilizando las manos o un pafiuelo.

e Después de rascarse la cabeza u otra parte del cuerpo.

e Después de manipular cajas, envases, bultos y otros articulos contaminados.
e Después de barrer, trapear pisos y manipular los recipientes de residuos,
limpiar las mesas y todas las veces que sea necesario.

e Los manipuladores de alimentos también deben de observar habitos de
higiene estrictos durante la preparacién de los alimentos, tales como evitar
comer, fumar o escupir. Ellos deberan tener ufias cortas limpias y sin

esmalte y sus manos estaran libres de objetos o adornos personales como

joyas, relojes, etc.
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Vestimenta.
Los manipuladores de alimentos deben de usar ropa protectora de color blanco que
les cubra el cuerpo, llevar completamente cubierto el cabello y tener calzado
apropiado. Toda vestimenta debe ser lavable, mantenerla limpia y en buen estado de
conservacion, a menos que ser desechable. El resto del personal debe usar ropa
protectora mantenida en buen estado de conservacién e higiene. Los operarios de
limpieza y desinfecciones los establecimientos deben de usar delantales y calzados
impermeables.
La Capacitacion Sanitaria.
La capacitacion sanitaria de los manipuladores de alimentos es responsabilidad de la
administracion del establecimiento y tiene caracter obligatorio para el ejercicio de la
actividad, pudiendo ser brindada por las municipalidades, entidades publicas y privadas
o0 personas naturales especializadas. Dicha capacitacion debe de efectuarse por los menos
cada seis meses mediante un programa que incluya Los Principios Generales de Higiene,

Las Buenas Practicas de Manipulacion de Alimentos y Bebidas, entre otros.
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Caracteristicas de los equipos

e Los equipos y utensilios que se empleen deben de ser de material de facil
limpieza y desinfeccion resistente a la corrosion, que no transmita sustancias
toxicas, olores, ni sabores a los alimentos. Deben de ser capaces de resistir
repetidas operaciones de limpieza ydesinfeccion.

e L as tablas de picar deben de ser de material inobservante, de superficie lisa y

mantenerse en buen estado de conservacion e higiene.

Lavado y Desinfeccién

Para el lavado y desinfeccidon de la vajilla cubiertos y vasos se debe

tomar las siguientes precauciones:

e Retirar primero los residuos de comidas.

e Utilizar agua potable corriente, caliente o friay detergente.

e Enjuagados con agua potable corriente.

e Todo menaje de cocina, asi como las superficies de parrillas planchas,
azafates bandejas recipientes de mesa deben de limpiarse lavarse y
desinfectarse por lo menos una vez al dia.

e La vajilla cubiertos y vasos deben de guardarse en lugar cerrado protegido

de polvos e insectos.
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4.4. Areas del establecimiento

eArea de produccion: En esta area se prepararan los diferentes platos elaborados
a la cajachina.

eArea de almacén: Es el area donde se hara el control de todos los insumos para la
preparacion de los platos.

eArea de desplazamiento: Esta area estara libre para poder realizar todas las
actividades sin riesgo de algun accidente y para la rapidez del servicio.

eArea de atencion: En esta area se realizara la atencion al cliente desde la toma de
pedido, consumo y pagos del servicio brindado.

elos vaso y copas Y tazas colocandolos hacia abajo.
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Figura 17: Area del establecimiento
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4.5. Estructura organizacional

Administrador

|
| |

Cocinero Mesero Cajera

Ayudante de
cocina

Figura 18: Organigrama

4.6. Manual de operacion y funciones (MOF)
El Manuel define la relacion que debe existir entre las personas que
comparten la mision de la empresa, contiene informacion que les permitira
realizar mejor su trabajo, encontraran las funciones generales y especificas
que tiene su puesto, ademas contribuye en la comunicacion de las

decisiones.
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Administrador
Es el representante legar de la compafiia, su mision se centra en la toma de
decisiones, planeacion estratégica, inversiones y en los contratos en los que
representa a la empresa, tomando todas las directrices y estrategias para el
funcionamiento de la misma, este es el cargo mas alto que se tiene.
Perfil
eExperiencia en el cargo de jefatura minimo dos afios.
eEstudios universitarios en Administracion de empresas.
eEdad: 25 a 40 afos.
eEstado civil: no es relevante
e Horario de trabajo: 10:00 am — 6:00 pm.
eSueldo: S/ 1,500.00 soles.
e Cursos: Computacién e inglés basico.
e Tener capacidad de dirigir un grupo de personas y ser capaz de
trabajar en equipo.
e Alto grado de autoestima y responsabilidad.
e Don de liderazgo.
¢ Respetuoso.
e Comunicador.

e Colaborador.



Sensibilidad social y humanista

Funciones

e Representar legalmente a la cevicheria The Blue Paradise.

e Planear y dirigir estratégica de actividades de la empresa.

e Aprobar presupuestos e inversiones.

¢ Coordina actividades dentro de la cevicheria.

e Seleccionar al personal que trabajara en Blue Paradise.

¢ Dirigir y controlar el trabajo de los colaboradores.

e Pagar el pago puntual del salario y beneficios de cada colaborador.
e Revisar que los procesos se estén llevando a cabo de forma correcta.
¢ Evaluar mensualmente el desempefio de todos los colaboradores.
oCrear estrategias y motivaciones para los colaboradores que estaran
a su cargo.

e Supervisar el desarrollo de actividades dentro de la cevicheria.

Cocinero

Es el encargado de la preparacion de los alimentos en forma adecuada e
higiénica de acuerdo a la solicitud de cada comensal, debe conservar en
perfecto estado de orden y limpieza los utensilios de cocina en su area de

trabajo y manejar muy bien la decoracion de cada plato.
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Perfil

e Egresado de instituto o escuela de gastronomia.
e Edad: 25 a 50 afios.

e Estado civil: No es relevante.

e Sueldo: S/1,500.00 soles.

e Horario de trabajo: 10:00 am — 6:00 pm.

e Experiencia minima de 1 afio.

¢ Ser eficiente en técnicas de servicio de cocina.

e Habilidades de creatividad en la preparacion de sus propias recetas.

e Conocer las normas de estandares y procedimientos de seguridad,
conservacion y sanitacion alimentaria.

e Tener capacidad de liderazgo y trabajo en equipo.

e Ser decidido.

e Innovador.

e Optimista.

e Desarrollar sus habilidades.

Funciones

e Tendra a su cargo el area de cocina y bajo su cargo al ayudante.

e Elabora los platos que se ofreceran en Blue Paradise.

e Decepcionar los insumos.

e Verificar la conservacion de los viveres.

e Dirigir al ayudante de cocina sobre las tareas a realizar, preparar

alimentos de acuerdo al pedido solicitado por el comensal.

e Se encargara de hacer la relacién de la lista de los platos a ofrecer.
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e Se encargara de hacer la lista para las compras de los insumos.
e Controla los platos preparados y cuadrar caja.

e Planificar, organizar, dirigir y controlar la cocina

e Realizar un reporte detallado de lo realizado.

e Limpiar su &rea de trabajo y apoyaré en la limpieza del establecimiento

Ayudante de cocina

Debe apoyar al cocinero en la realizacion de los menus, higiene y

cuidado de la cocina.

Perfil

e Egresado o estudiante de una escuela de gastronomia o instituto.

e Edad: de 18 a 45 afos.

e Estado civil: No es relevante.

e Horario: 10:00 am — 6:00 pm.

e Nivel de conocimiento: Estudiante se Administracion de servicios de

hosteleria.

e Experiencia minima de un afio.

e Conocer las normas de estandares e induccién en los procedimientos

de seguridad y las BPM.

e Ser eficiente y responsable.

e Supervisara el proceso de la preparacion de los platos.
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e Deseos de aprender y tener la actitud de seguir aprendiendo.

e Puntual, honesto y responsable.

e Capacidad de trabajar en equipo.

e Capacidad de afrontar situaciones imprevistas.

Funciones

e Realizar las tareas que le asigne el cocinero.

e Colaborar en la preparacion de los alimentos.

e Cuidar los bienes de uso.

e Mantener limpia su area de trabajo.

e Lavar la vajilla, cubiertos, utensilios y dejara limpio su area.

e Apoyar en la limpieza del establecimiento.

Mozo

Es el que se encarga de recibir a las personas y los acompafia a una

mesa disponible y el que toma la orden, sirve directamente las bebidas

y comidas al comensal.

Perfil

e Egresado o estudiante de Instituto de servicios de hosteleria.

e Edad : 20 a 45 afos
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e Estado civil: No es relevante.

e Horario de trabajo: 10:00 am — 6:00 pm.

e Tener conocimiento en cuanto a etiqueta social.

e Experiencia minima de un afio en el puesto.

e Tener vocacion de servicio.

Funciones

e Brindar servicio de calidad.

e Ser eficiente y responsable.

e Facilidad de comunicacion con los clientes.

e Ser responsable y honesto.

« Respetuoso, puntual y atento.

e Tener empatia y ser carismatico.

Funciones

¢ Se encarga de brindar una buena atencién al cliente.

e Informar y presentar la lista de platos y bebidas que se ofrecen.

e Realizar el montaje de las mesas.
e Conocer sobre los ingredientes y preparacién de los platos.

e Mantener limpio las respectivas mesas.
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e Se encarga de sugerir la especialidad de Blue Paradise.

e Estar siempre atento y presentarse a la mesa para saber si el cliente
necesita algo.

e Secard, pulira los cubiertos y vasos.

e Doblaré las servilletas.

e Dejar limpio su &rea de trabajo.

e Apoyar en la limpieza general del establecimiento.

e Ofreceréa siempre las respectivas boletas y factura.

e Despedir cordialmente de las personas.

Cajero:

Se encarga de recibir y cobrar dinero, al final del dia el cajero se
encarga de imprimir el consolidado de caja en el cual figuran todos los

ingresos del dia.

Perfil

e Tener estudios técnicos de cajero bancario.
e Edad: 20 a 45 afios.

e Estado civil: No es relevante.

e Sueldo: S/950.00 soles.

e Horario de trabajo: 10:00 am — 6:00 pm.

e Conocimientos en computacion.

e Experiencia minima de un afio en el puesto.

e Habilidad expresiva.



e Rapidez de decision.

e Honradez y disciplina.
e Responsable y puntual.
¢ Respetuoso.

e Comprensivo.

e Sociable y amable.

e Carismético y confiable.

Funciones

e Cobrar el consumo de los clientes.

e Sera el responsable sobre el dinero de caja.

e Se hara responsable de verificar los billetes.

e Emitir boletas de venta a todos los clientes.

e Al terminar el dia laborable realizara el arqueo de su caja.

e Daré un balance del dia al administrador.

e Mantener limpio su area de trabajo y apoyara en la limpieza del

establecimiento.

e Apoyar con la limpieza general del establecimiento The Blue Paradise.
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4.7. Analisis FODA

Las siglas Foda son un acronimo de las palabras fortalezas, oportunidades,
debilidades, y amenazas, e identifican una matriz de analisis que permite
diagnosticar la situacion estratégica en que se encuentra una empresa,
organizacion, institucion o persona, a fin de desarrollar con éxito un

determinado proyecto.

Para realizar las estrategias de los factores criticos realizamos el analisis

Foda.

Fortalezas

¢ Cuidado minucioso en la elaboracion del producto.

e Enfoque basado en la calidad y limpieza.

e Precio asequible para el mercado objetivo.

e Personal vinculado a brindar buena atencion al cliente.

e Producto de calidad que satisface las expectativas creadas.
e Calidad de servicio.

¢ Producto diferente de la competencia.

e Personal capacitado.

Oportunidades:

e Preferencia del mercado para consumir el producto.
e Poder adquisitivo favorable de los clientes.

e Mercado de clientes en crecimiento.

e Zona estratégica.



e Aprovechamiento de la temporada de abundancia de nuestros insumos.

e Expandir una linea de productos para satisfacer las necesidades de los
clientes.

« El mercado esta cambiando en su cultura alimenticia, pero ain es
fuertemente.

e tradicional en ciertos aspectos.

Debilidades:

e Introduccion en el mercado.

e Habilidades de marketing insuficientes.

e Ser nuevos en el mercado, lo que provoca un crecimiento lento.

e Factor humano poco capacitado.

e Elevada remuneracion de los colaboradores.

e Dificil financiamiento.

e Dificultad en encontrar fuerza laboral competente y comprometidos

con los valores de la empresa.

Amenazas:

e Ingreso al mercado de grandes competidores.

o El gusto del cliente esta en constante cambio.

¢ Crecimiento del empleo informal.

e La contaminacion del mar perjudica en adquirir la materia prima.
e Inestabilidad en los precios de insumos a utilizar.

e Diversidad de comida chatarra.
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4.8. Promocion y publicidad

Estrategia de posicionamiento de marca “The Blue Paradise”

Se buscara tener un lugar en la mente del consumidor para que asocien “The
Blue Paradise” a rapidez en la atencion, buen sabor y excelente servicio. Se
realizarén actividades para captar la atencion del cliente y a través de redes
sociales y actividades para lograr la alta recordacién esperada.

La campafia de lanzamiento: se iniciard a dos meses antes de la apertura del
local, se utilizara las siguientes herramientas de publicidad y promocion:
Red social

Se crearé un fan page en Facebook en el cual se publicard iméagenes de intriga
gue despierte la curiosidad e interés por este nuevo concepto de restaurante de
comida de pescados y mariscos.

A una semana para abrir la cevicheria, se anunciara la fecha de inauguracion
y se sorteara vales de consumo por S/50 soles entre todas las personas que
comenten y compartan nuestra publicidad.

Instagram, se publicaran imagenes de los platos y bebidas de la carta,
también se publicaran videos de preparacién de los platos y fotos de nuestros
clientes.

Volanteo

Esta campafia durara un mes previo, se distribuird volantes informativos de ¥4
de oficio, full color sobre “The Blue Paradise”, sus platos, combos y
combinaciones y se pondra énfasis en la rapidez del servicio. Su campo de

reparto sera en la Plaza de Armas de Cieneguilla, el mercado principal de la
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zona, el paradero la cruz “semaforo” y en la entrada del Distrito “paradero
uno”.

La distribucion sera de lunes a viernes de 10:00am a 2:00pm.

Al personal que se encargara de la distribucidn de los volantes se les preparara
con polo piqué color turqués, manga corta y con nuestro logo estampado.
Evento

Se publicard una nota de prensa en el fan page “Facebook”, “Instagram”,
asimismo se colocara un banner en el local que indicara dicha apertura. En el
evento se realizardn degustaciones en pequefias cantidades de nuestros

diversos platos que se van a ofrecer, las raciones seran ofrecidas por los

colaboradores de The Blue Paradise que van a controlar dicha funcién.
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e Redes sociales:

WhatsApp

< Perfil Ajustes

The Blue Paradise

Sabroso y al instante

¥ Cuenta
Privacidad, seguridad, cambiar nimero

Chats
&
Nombre Copia de seguridad, historial, fondo
3 M
@  The Blue Paradise
Este no es un nombre de usuario ni un PIN Notificaciones
Este nombre serd visible para tus contactos de . 2 SRS "
WhatsApp Tonos de llamadas, mensajes y grupos
- Info O Datos y almacenamiento
(;> Sabroso y al instante Uso de red, descarga automatica
Teléfono L@ Ayuda
+51 942 897 831 Preguntas frecuentes, contactanos, politicas
=% Invitar amigos

Il O < I @) <



. Theblue Paradise

@ Noticias
° Messenger

g Watch

Accesos directos

@ cevicheria"The Bl..

Explorar
n Bienvenida
@ Grupos

= Péginas

@ Eventos

@ Recaudaciones de ...

~ Ver mas.

Pagina Bande

Cevicheria "The
Blue Paradise"

Crear nombre de usuario
de la pagina

Inicio
Ofertas
Opiniones
Fotos

Publicaciones

Notificaciones Estadisticas Herra Centro Més ~ Configuracion n

aceboo

jo  Buscaramigos  Crear

Crear publicacion Tu pagina

ensando: Thebite Cevicheria "The Blue Parad.
@ Mer
@ Notificacic 2

%] © C]

F ) Fot En vivo Invital

B Fotolvideo 2 Etiquetar am... = Sentimientol...

Og

Historias Ver todas
Me gusta Visitas Publicaciones

24

€2e1y

Publicaciones recientes

Agregar a Karol Gaspar
historia Paradise™ Diaz

todas las publicaciones

Se ocultaron
No Anular

Buscar amigos

Ayuda

wh Tegustav X\ Siguiendo v A Compartir

¢ Tienes amigos a los que les puede gustar tu
Crear @ En vivo 8 Evento @ oferta & 9 * i

pagina?

- Chat AT - )

109



110

thebluepara v~

9 5 7

Publicacion... Seguidores Seguidos

The blue Paradise

"= Sabroso y al Instante®>"

Ven y disfruta ...&@&

™o mejor en ceviche'

O https://www.facebook.com/Cevicheria-The-Blue
-Paradise-100289588118600/

Editar perfil

11 O <

Figura 19: Publicidad
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Slogan:

“Sabroso y al instante”

El slogan considera las palabras que demuestran lo que la cevicheria “The Blue Paradise”

quiere transmitir y que sera las caracteristica del producto (sabroso) y el servicio (rapido).

“Sabroso vy al instante”

Figura 20: Logo



112

Merchandising:

-——
‘-

(
——| Bl
Panadise
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Publicidad:

Figura 21: Presentacion del plato
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V. Aspectos Administrativos



5.1. Requisitos para la realizacion del proyecto

e Requisitos de la Municipalidad.

e Formulario de solicitud para la obtencion de Licencia de Funcionamiento

para sr descargado e impreso.

e Licencia Municipal de Funcionamiento.

e Declaracion Jurada de Condiciones Bésicas de Seguridad Legislacion.

¢ Requisitos generales para licencia de funcionamiento.

e Solicitud de Licencia de Funcionamiento con caracter de Declaracion Jurada que
incluya:

e NUumero de RUC y DNI o carnet de extranjeria del solicitante, tratindose de
persona juridicas o natural, segun corresponda.

¢ DNI o carnet de extranjeria del representante legal en caso de persona juridica,
u otros entes colectivos o tratandose de presentacion de personas naturales, se
requeriria carta poder legalizada.

e Copia de la vigencia de poder de representante legal, en el caso de persona
juridica u otros entes colectivos. Tratdndose de representacion de persona
naturales, se requerira carta poder con firma legalizada.

e Declaracion Jurada del cumplimiento de las condiciones de seguridad en

las edificaciones calificadas con riesgo bajo o medio, o la documentacién
sefialada en el Reglamento de Inspecciones Técnicas de Seguridad en
Edificaciones (ITSE), para el caso de las que estan calificadas con riesgo

alto o muy alto.

¢ Adicionalmente, de ser el caso seran exigibles los siguientes requisitos:
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e Copia simple del titulo profesional, en el caso de servicios relacionados con la salud.
e Informar sobre el nimero de estacionamiento de acuerdo con la

normativa vigente, en la Declaracion Jurada.

e Copia simple de la Autorizacidn Sectorial respectiva, en el caso de aquellas
actividades que conforme a Ley la requieran de manera previa al otorgamiento
de la licencia de funcionamiento.

e Copia simple de la autorizacion expedida por el Ministerio de Cultura,
conforme a la ley N* 28296-Ley general del Patrimonio Cultural de la Nacion.
Excepto en los casos que el Ministerio de Cultura haya participado en las etapas
de remodelacién y monitoreo de ejecucién de obras previas inmediatas a la
solicitud de la licencia del local por el cual se solicita la licencia.

Requisitos de Sunarp para la constitucion:

¢ Se constituye con un minimo de dos socios, que pueden ser personas
naturales o juridicas, las cuales acuerdan aportar bienes para el ejercicio en
comun de actividadesecondmicas.

¢ Solicitud de inscripcion de titulo (distribucién gratuita).

e Copia simple del documento de identidad (DNI) del presentante, con la
constancia de (sello) de haber votado en las tltimas elecciones o la dispensa
respectiva.

e La escritura publica, otorgado ante Notario Publico.

e Pago de derechos registrales.
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5.2. Cronograma de Actividades

e Planeacion de las actividades.

e Planteamiento De Las Investigacion.
e Busqueda Del Nombre Del Proyecto.
e Planteamiento Del Problema.

e Objetivo Del Proyecto.
eJustificacion Del Proyecto.

e Marco Referencial.

e Marco Metodolégico.

e Descripcion Del Proyecto.
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5.3. Presupuesto

Tabla 17: Presupuesto

Refrigeradora LG 1 S/ 899.00 | S/ 899.00 | S/ 899.00
Congeladora 1 S/ 749.00 | S/ 749.00 | S/ 749.00
Campana Roma 1 S/ 450.00 | S/ 450.00 | S/ 450.00
Cocina Industrial de 5 hornillas 1 S/ 2,700.00 | S/ 2,700.00 | S/ 2,700.00
Licuadora Oster 2 S/ 350.00 | S/ 700.00 | S/ 700.00
Computadora 15 pulgadas 1 S/ 1399.00 | S/ 1,399.00| S/ 1,399.00
Hervidor eléctrico 1 S/ 60.00 | S/ 60.00 | S/ 60.00
Microondas 1 S/ 279.00 | S/ 279.00 | S/ 279.00
Impresora 1 S/ 570.00 | S/ 570.00 | S/ 570.00
Teléfono 1 S/ 50.00 | S/ 50.00 | S/ 50.00

S/ 7,856.00

Juego de ollas 6 S/ 100.00 | S/ 600.00 | S/ 600.00
Juego de tablas para picar 6 S/ 30.00 | S/ 180.00 | S/ 180.00
Juego de cuchillos 6 S/ 15.00 | S/ 90.00 | S/ 90.00
Juego de bowl 6 S/ 30.00 | S/ 80.00 | S/ 180.00
Juego de cucharones/trinches 12 S/ 10.00 | S/ 120.00 | S/ 120.00
4 docenas de tenedores hoteleros 48 S/ 20.00 | S/ 60.00 | S/ 60.00
4 docenas de cuchara hotelera 48 S/ 20.00 | S/ 60.00 | S/ 60.00
4 docenas de cuchillos hoteleros 48 S/ 20.00 | S/ 60.00 | S/ 60.00
4 docenas de vasos vidrio 48 S/ 22.00 | S/ 66.00 | S/ 66.00
4 docenas de platos tendidos grande 48 S/ 48.00 | S/ 192.00 | S/ 192.00
4 docenas de platos medianos 48 S/ 36.00 | S/ 144.00 | S/ 144.00
4 docenas de platos pequefos 48 S/ 32.00 | S/ 128.00 | S/ 128.00
1 docenas de jarras de vidrio 12 S/ 12.00 | S/ 144.00 | S/ 144.00
4 docenas de plato sopero 48 S/ 36.00 | S/ 144.00 | S/ 144.00
1 docenas de servilleteros 12 S/ 3.00 | S/ 36.00 | S/ 36.00
1 docenas de ajiceros 12 S/ 18.00 | S/ 216.00 | S/ 216.00
1 juego de sartenes 6 S/ 40.00 | S/ 240.00 | S/ 240.00
1/2 Docena de azafates 6 S/ 15.00 | S/ 90.00 | S/ 90.00

S/ 2,750.00
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Archivador 1 S/ 4.00 | S/ 4.00 | S/ 4.00
Boligrafo 4 s/ 050|S/ 200|s/ 2.00
Borrador 1 S/ 1.00 | S/ 1.00 | S/ 1.00
Juego de Cartucho impresora 1 S/ 60.00 | S/ 60.00|S/ 60.00
Cinta adhesiva 1 S/ 0.50 | S/ 0.50 | S/ 0.50
Caja de clips 1 S/ 2.00 | S/ 2.00 | S/ 2.00
1/2 Millar de hojas 1 S/ 10.00 | S/ 10.00 | S/ 10.00
Corrector 1 S/ 2.50 | S/ 2.50 | S/ 2.50
Cuaderno 2 S/ 4.00 | S/ 8.00 | S/ 8.00
Engrampador 1 S/ 7.00 | S/ 7.00 | S/ 7.00
Folder manila 5 S/ 0.50 | S/ 250 | S/ 2.50
Lapiz 4 S/ 0.50 | S/ 2.00 | S/ 2.00
Perforador 1 S/ 6.00 | S/ 6.00 | S/ 6.00
Paquete de Plumén 1 S/ 6.50 | S/ 6.50 | S/ 6.50
Porta clips 1 S/ 250 | S/ 250 | S/ 2.50
Juego de Regla 1 S/ 3.00 | S/ 3.00 | S/ 3.00
Resaltador 2 S/ 250 | S/ 5.00 | S/ 5.00
Bolsa de Sobre manila 1 S/ 4.00 | S/ 4.00 | S/ 4.00
S/ 128.50
Acido muriatico 4 litros 1 S/ 18.00(S/ 18.00(S/ 18.00
Cera para muebles x 400 CC 1 S/ 8.00 | S/ 8.00 | S/ 8.00
Cera al agua blanca 4 litros 1 S/ 25.00(S/ 25.00|S/ 25.00
Desinfectante 4 litros 1 S/ 35.00(S/ 35.00(S/ 35.00
Escoba 2 S/ 12.00(S/ 24.00|S/ 24.00
Lejia 4 litros 1 S/ 7.00 | S/ 7.00 | S/ 7.00
Limpia vidrio 1 litro 1 S/ 6.00 | S/ 6.00 | S/ 6.00
Perfumador de ambiente 1 S/ 8.00 | S/ 8.00 | S/ 8.00
Recogedor de plastico 2 S/ 5.00|S/ 10.00|S/ 10.00
Trapeador 2 S/ 8.00(S/ 16.00(S/ 16.00
Balde para trapeador 2 S/ 10.00(S/ 20.00|S/ 20.00
Balde 2 S/ 6.00 S/ 12.00(S/ 12.00
S/ 189.00
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Escritorio/silla 1 S/ 250.00 | S/ 250.00 | S/ 250.00
Lavadero de acero inoxidable 1 S/ 1,300.00 | S/ 1,300.00 | S/ 1,300.00
Mesa de trabajo acero inoxidable 1 S/ 1900.00 | S/ 1,900.00]| S/ 1,900.00
Silla para bebe 2 S/ 150.00 | S/ 300.00 | S/ 300.00
Mesas 6 S/ 120.00 | S/ 720.00 | S/ 720.00
3 Docena de sillas 36 S/ 25.00 | S/ 900.00 | S/ 900.00

S/ 5,370.00

Agua S/ 50.00 Busqueda de nombre S/ 5.00
Luz S/ 60.00 Registro S/ 20.00
Alquiler S/ 700.00 Notario S/ 300.00
S/ 810.00 S/ 325.00
[ Pagoalpersonal  [Total |
Administrador $/1,500.00
[Seiviciobasicom ORI [cocinero 5/1.500.00
internet S/ 150.00 Ayudante de cocina $/950.00
Publicidad S/ 50.00 Cajero $/950.00
S/ 200.00 $/4,900.00

Artefactos S/ 7,856.00
Utensilios S/ 2,750.00
Materiales de oficina S/  128.50
Materiales de limpieza S/ 189.00
Mobiliarios S/ 5,370.00
Pago al personal S/ 3,400.00
Accesorios de bafio y decoracion S/ 559.00
Pagos fijos S/ 810.00
Gasto de constitucion S/ 325.00

S/ 21,387.50

Espejo con repisa de 1 mt x 0.80 ctm 2 S/ 59.00 | S/ 118.00 | S/ 118.00
Dispensador de papel higiénico 2 S/ 49.00 | S/ 99.00 | S/ 99.00
Dispensador de papel toalla 2 S/ 99.00 | S/ 198.00 | S/ 198.00
Dispensador de jabon liquido 2 S/ 11.00 | S/ 22.00 | S/ 22.00
Colgador de ropa de madera 2 S/ 12.00 | S/ 24.00 | S/ 24.00
Tacho de basura con pedal 15It 2 S/ 30.00 | S/ 60.00 | S/ 60.00
Tacho de basura con pedal 5It 2 S/ 19.00 | S/ 38.00 | S/ 38.00

S/ 559.00
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V1. Conclusiones



6.1 Conclusion

Primero: el servicio al cliente forma parte fundamental en una
empresa, todas las areas estan involucradas directa o indirectamente
con el cliente.

Segundo: para llevar a cabo de una serie de estratégicas para
generar la productividad de un restaurante es importante conocer

las debilidades y fortalezas de la empresa.

Tercero: para generar estrategias de servicio se debe detectar las
debilidades en los aspectos tangibles (equipamiento del
establecimiento) e intangibles (servicio) para tomar decisiones
correctivas.

6.2 Recomendaciones

Identificar los principales problemas a nivel administrativo que se
deben mejorar con la implementacién de un modelo de gestion
adecuado a las necesidades del establecimiento.

Se debe lograr que el cliente se sienta cdmodo con la atencién recibida,
para lo cual deben manejar un tiempo determinado de espera, siendo
el minimo para crear un ambiente agradable donde se llegue a superar
las expectativas y de esa manera el cliente considere al establecimiento
como su primera opcion.

También se recomienda que la empresa se preocupe constantemente
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por sus colaboradores, a través de capacitaciones en el servicio, para
que se pueda brindar un servicio de calidad.

Por ultimo, se recomienda que se considere este trabajo como base
tedrica de futuros proyectos y se convierta en una fuente de
informacion importante para las empresas que deseen brindar un

servicio de calidad.
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Declaro bajo juramento que mi establecimiento comeromni cumpie con las condicones de segutidad
2n Defensa Civil, en arquitectura estructurs, instalaciones eleciricas, sanitarias de seguridad y
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Anexo 2

v PERL | Ministerio
de Educacion

“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION E IMPUNIDAD”
“DECENIO DE LA IGUALDAD DE OPORTUNIDADES PARA MUJERES Y HOMBRES”

Sefior(a)

Saavedrd Ca;)o\nuari

...............................................................................................

Presente.-

Tengo el agrado de dirigirme a Ud., para saludarlo(a) cordialmente y a la vez
manifestarle que, conocedores de su trayectoria académica y profesional, molestamos su
atencion al elegirlo como JUEZ EXPERTO para revisar el contenido del instrumento
que pretendemos utilizar en nuestra investigacion.

Nuestro proyecto tiene ¢l siguiente nombre: R X
QLN dd un RS .?.‘QQ% g 5\5 _Conanda oramne (BY ideccy 'por lo que, con la
finalidad de determinar la validez de las preguntas del cuestionario a utilizar, solicitamos
marcar con una X el grado de evaluacién a los indicadores para los items del instrumento,

de acuerdo a su amplia experiencia y conocimientos.

Agradecemos anticipadamente su colaboracion y estamos seguros que su
opinidn y criterio de experto serviran para los fines propuestos.

Atentamente,
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/3 ~
= PERU | Ministerio
de Educacion

“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA tORRUPGON E IMPUNIDAD”

“DECENIO DE LA IGUALDAD DE OPORTUNIDADES PARA MUJERES Y HOMBRES”

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
l. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del inform
1.2. Grado Académico...

1.3 Profesion: ... NDOSENRES. . e e e

. VALIDACION

apropiado que facilita su comprension

)
L o =}
INDICADORES DE CRITERIOS =8| 9 > | & >3
EVALUACION DEL =SS |& |8 |23
INSTRUMENTO | Sobre los items del instrumento
1 2 3 4 5
1. CLARIDAD Estan formulados con lenguaje

2. OBJETIVIDAD

Estan expresados en conductas
observables, medibles

items presentados en el instrumento

3. CONSISTENCIA | Existe una organizacién logica. /
4. COHERENCIA Existe relacién de pregunta con la
variable a medir. /
S. PERTINENCIA Las categorias de respuestas y sus
valores son apropiados /
6. SUFICIENCIA Son suficientes la cantidad y calidad de

SUMATORIA PARCIAL

12 | A5

SUMATORIA TOTAL

o
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ol )
i PERU | Ministerio
w de Educacion :

“ANO DE LA LUCHA CONTRA LAﬂCORRUPCIéN E IMPUNIDAD”
“DECENIO DE LA IGUALDAD DE OPORTUNIDADES PARA MUJERES Y HOMBRES”

il RESULTADOS DE LA VALIDACION
3.1.  Valoracién total cuantitativa: ?‘i

3.2.  Opinién: FAVORABLE / DEBE MEJORAR

NO FAVORABLE

3.3. Observaciones:

it Nl a0y

=
\\ i

Cieneguilla, 05 de




Anexo 3
R -
e >
Sande Pag. 1 de 1
Al p E.:.. ++ Zona Registral N7 IX
W i .:',: “* Sede Lima

INDICE NACIONAL DE PERSONAS JURIDICAS
Razon Social [ THE BLUE PARADISE ]

ZONA / OFICINA PARTIDA  FICHA TOMO TITULO ESTADO LIBRO
DENOMINACION O RAZON SOCIAL / SIGLA

ZR09 LIMA 13717141 2018 02878988 INSCRITO SOCIEDADES ANONIMAS
CORPORACION BLUE PARADISE & ASOCIADOS S.A.C. .

BLUE PARADISE S.A.C.

ZR09 LIMA 13845586 2017 00674089 INSCRITO SOCIEDADES ANONIMAS
GRUPO BLUE PARADISE S.A.C.

HOJA INFORMATIVA, NO VALIDO PARA TRAMITE JUDICIAL NI ADMINISTRATIVO.

Impresion Fecha:18/11/201915:18  Atencién : 8312904 Recibo : 2019-177-00030125
BCANALES/or0101/LIMA
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SOLICITUD DE PUBLICIDAD
REGISTRAL

AD446852446

Sefior Registrador Pblico de la Oficina Registral de: ......... /lma

Sirvase completar con letra imprenta y maytiscula
(Lea las instrucciones indicadas al reverso de la hoja)

DATOS DEL SOLICITANTE (1)

[ !

Persona Natural:

Apellido paterno

Quisee o

Di¢a0  Daniel o

Apellido materno

Identificado(a) con: DNI/ C.E./Pasaporte/Otro (Especificar): N° I ? S2oYom 2 J

B oo Electonico ; dfg;g calZia @gm.v[_ o Oy

En representacién de:

Nombre (s) (2)

Sector Publico: I:I

Persona Juridica:
RUC:

Sector Privado: [:]

REGISTRO AL QUE CORRESPONDE EL SERVICIO SOLICITADO (2)

Registro de E] Registro de [E
Propiedad Inmueble Personas Juridicas

Registro de Personas Naturales |:]

Registro de Bienes Muebles lj

2 Indicar Registro:(2)

Indicar Registro:(2) Indicar Registro:(2)

Indicar Registro:(2)

(Llenar solo cuando la informacién requerida se encuentra en una Oficina Registral distinta de donde se solicita) (*)

Zona Registral: Oficina Registral: /{rym,a
| SERVICIO SOLICITADO (3)
BUSQUEDAS Y CERTIFICADOS OTROS

3 | -Registral Inmobiliario - CRI(Dominio y Gravamen) il
-Copia Certificada de Tomo/Ficha :
-Copia Certificada de Partida Electrénica / SARP:

-Buisqueda de Indice IE -Certificado de Matricula (A ) -
. 15 de Verifi ~Certificado Negativo de Denominacion
i L D Soci_ql_g‘f?a;én Social
-Boleta Inf iva del Vehicul I:| -Qgiiiﬁg%gio de Blisqueda Catastral............c...... 5
rasghs o] o Y o
Copias Simples I:, Vigencia de Persona Juridica
-G |:| "‘t??g:gr;cia de Poder

igencia de Consejo Directivo/ Administracion [:I
-Vigencia de Directorio/Director

Vigencia de Gerente ....

-Visualizacién dle Partidas SIR

-Copia Certificada Titulo Archivado Vigencia de Adi d

_Certificado Positivo -Certificado Registral de Sucesiones CRES .......... l:!

-Certificado Negati

-Certificado de Unién de Hecho Otro: Otro:

-Otro:

DATOS QUE PERMITAN OTORGAR EL SERVICIO SOLICITADO ** (4):

- (3
[ —The ble Pasodise
Apellidos y Nombre/Denominacién o Razén Social N° de Copias

OTROS DATOS: i
erdisd
: DATOS REGISTRALES (4) i EL QUE CORRESPONDA:

de Bi les (| de Propiedad Vehicular, Regi de C
Todos los Regi (Excepto Registro de Bienes bl gi & Boqus istro de NaLv.e:, eg de de Emt i

de Buques,

y Reg e
fia Mineria y Mineria Artesanal.

de Bienes

a la Peq

Partida SARP :

Partida Electrénica: e Asiento N°: \: Nro. de Placa
Ficha Registral: Asiento N°: :l

de Rodaje:

Consigne el niimero "CERO" como: &

Nro. de

Partida
Electrénica:

Embarcacién Pesquera/
B A N

I Nro. de Serie /

Torno: lj

| Foliof | Asiento ne:| ]

E‘u"? d N‘:[

| Fechaf ]| Tiulo Archivado N"‘i

I Fecha

/8 de

Moviembre

del20 14

A

Firma y huella digital del solicitante

(*) Este servicio solo se brinda cuando la informacién solicitada se encuentra tramitado via Oficina Receptora.

(**) Cuando el certificado solicitado esté referido a mas de una persona sirvanse anexar los nombres y demds datos que considere necesario en una hoja A4 (original

....... v
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Anexo 6

Resultados de la encuesta.

TOTAL

32
34
39
34
31
29
31
30
21
34
30
31
26
30
27
28
32
31
28
24
31
28
36
30
33
29
30
33
36
33
32
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33

30
30
35
37

29
30
23
36
32

26
26
27
29
26
33

25
35

24
24
35

36
30
24
40

36
30
33

36
35

33
31

30
29
34
36
32
31

30
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30
33
34
28
29
29
31
26

Varianza| 0.7] 0.9] 0.8]0.9]0.9]0.9[1.2] 0.9][1.4] 1.1][0.9] 1.2] 1.4] 07|

(Numero de items) K 13.0
S Vi 26.9

Vt 11.0

1.1

Seccién 2 0.6
Absoluto 0.7

oo 0.7
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AnNexo

Resultados de la prueba piloto.

0 N 0 |0 | B (W N

10
11
12
13
14
15
16
17
18

19
20

Varianza 09| 0.8/ 1.0/ 0.9, 11| 10, 03| 10| 04| 10| 1.0] 1.0| 0.6




(Namero de items) K -
S Vi 26.3

Vit 11.0

Seccion 1 1

Seccion 2 06

Absoluto 07

0.7

154



155

Anexo

Requisitos de inspeccion de la municipalidad

REQUISITOS PARA INSPECCIONES DE RIESGO ALTO Y MUY ALTO
Edificacion :

o El establecimiento debe estar completamente implementado para la actividad a desarrollar.
e No debe encontrarse en proceso de construccién, debe contar con los servicios basicos , contar
con el mobiliario basico e instalado en los lugares correspondientes.

RIESGO DE INCENDIO

e Los medios de evacuacion (pasadizos, escaleras, accesos y salidas) presentan un ancho
minimo de 1.20, libre de obstéaculos.

® Los materiales o productos deben estar almacenados en forma segura sin obstruir las vias
de evacuacion.

o Debe contar con sefializacién de seguridad ( direccional de salida, salida , zona segura en
caso de sismo, riesgo eléctrico , pozo a tierra, extintores, aforo, otros)

e Luces de emergencia operativas

e Las puertas que se usan como medio de evacuacién las personas deben abrirse en
sentido de salida y no presentar obstaculos. Si el aforo es mayor a 100 personas, debe
contar con barra antipatico.

©  No colocar material combustible ( papel, madera, balones de gas, cartones, etc) debajo
de las escaleras que sirvan como medios de evacuacion.

e Las escaleras cumplen con las normas en cuanto a pasos , contrapasos, descansos y
barandas correspondientes al tipo de edificacion, altura y continuidad.

e El tablero eléctrico debe ser de metal o resina, con mandil, en buen estado con
interruptores termo magnéticos adecuados e interruptor diferencial y tapas de reserva.
No usar llave cuchilla.

o Cuenta con circuito eléctrico para cada interruptor termo magnético.

e  Utilizar cables vulcanizados en instalaciones permanentes. No cables mellizos.

o Los interruptores y tomacorrientes deben estar en buen estado. No sobrecargarlos con
extensiones.

e Los establecimientos con gran afluencia de personas deben contar con instalaciones
eléctricas del tipo no propagador del incendio , con baja emisién de humos , libres de
halégenos y acidos corrosivos.

e Laalimentacion eléctrica de la bomba de agua contra ir dios es independi

e Contar con extintores operativos (minimo de 6 kgs) y en cantidad adecuada de acuerdo
al riesgo existente. Los restaurantes deben contar con extintor tipo K {acetato de potasio
) obligatorio en la cocina. Presentar certificado de operatividad.

e Los extintores deben estar colocados a 1.50 Mts de altura, ubicados en lugares visibles.
Si estdn a la intemperie sera dentro de su gabinete.

e En el caso de restaurante Los balones de gas de hasta 25 Kg. Deben contar con
mangueras y vélvula en buen estado. Lejos de fuentes de calor y de los circuitos
eléctricos. No en via pablica. Deben estar colocados en lugares ventilados.

e Las instalaciones de GLP que utilizan cilindros mayores a 25Kg. tienen tuberias de cobre
y fierro galvanizado.

e En caso de contar con elementos estructurales de madera, deben estar protegidas con
sustancias retardantes de fuego.

o Debe contar con sistema de proteccién contraincendios a base de agua en funcién al tipo
de edificacion , 4rea , altura y clasificacion de riesgo. Presentar protocolo de
operatividad y mantenimiento.

o Instalar / realizar mantenimiento al sistema de rociadores .Presentar protocolo de B
operatividad y mantenimiento.
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o Debe contar con un sistema de deteccién y alarma de incendios centralizado operativo
los establecimientos de alta concurrencia mayores a 100MT2 de 4rea techada. Lo mismo
para oficinas administrativas mayores a 280 Mts2 de planta techada, centros de salud de
dos o mas pisos y hospedaje. Si las oficinas tienen mas de 5 niveles incluir sistema de
rociadores y red himeda. Presentar su certificado de operatividad.

o Los establecimientos de gran afluencia de personas y/o de dos o més pisos deben contar
con una o mas salidas de emergencia alternas.

e Las mercancfas deben ser almacenadas en funcién al riesgo y exhibir en lugares visibles
las caracteristicas del producto y guia de respuesta a emergencias.

e Retirar el material de cierre o acabados que tengan riesgo inflamable o toxico.

RIESGO DE COLAPSO

o La edificacidn no debe presentar severo deterioro en paredes , columnas, techos o vigas.

e (Humedad, rajaduras, grietas, inclinaciones, otros)

o Las estructuras de madera deben estar protegidas del calor/ fuego y de insectos xiléfagos.
Aplicar la sustancia retardante de fuego v presentar su certificado y declaracién jurada simple.

o Llas estructuras de acero deben ser estables . Los apoyos , uniones y anclajes son seguros.

Otros riesgos vinculados a la actividad.-

o el tablero eléctrico debe tener puesta a tierra. Presentar certificado de medicién de
resistencia del pozo a tierra firmado por un ingeniero electricista o mecanico_electricista
colegiado y habilitado. Dicho certificado debe tener vigencia anual.

o El tablero eléctrico debe tener los circuitos identificados y estar libres de cualquier elemento
por lo menos a un metro de estos.

o Los artefactos y equipos eléctricos deben tener enchufes con espiga de puesta a tierra asi
como los tomacorrientes.

e Los conductores eléctricos y cables deben estar protegidos con tubos o canaletas de PVC.

e Llas cajas de paso deben contar con tapas

e Los pisos deben estar parejos , contar con antideslizantes , barandas y pasamanos si es
necesario en caso de escaleras.

e Todo elemento de vidrio/ espejo debera estar laminado (4 micras) o ser vidrio templado.
Presentar su certificacién.

o  Colocar iluminacion de emergencia cerca del tablero eléctrico.

o En caso de restaurantes, presentar Cronograma de limpieza de ducto de Chimenea.

o  Botiquin implementado.

o Presentar Planos de Arquitectura , Sefializacién y Evacuacién.

o Presentar el Plan de Seguridad . Manual de Ejecucion de Inspeccion Tecnica de Seguridad en

Edificaciones. ( SEGURIDAD BASICA ANTE UN INCENDO _SISMOASALTO EVENTOS ADVERSOS.TES.
EMERGENCIA.)

o Actualizar los diagramas unifilares , planos de distribucién de los tableros eléctricos v cuadro
de cargas.

o Para edificaciones con giro de explosivos , artefactos pirotécnicos y otros afines: debe contar
con sistema a prueba de explosion, si corresponde Ley 30299 y su reglamentacién.

RENOVACION DE ITES.
- COPIA DE LA LICENCIA DE FUNCINAMIENTO.
- COPIADE DNL.

- CERTIFICADO VENCIDO ITES. *
- REFIRN NF PAGN NF ACLIFRNN A | A FSTIMACION DF RIFSGO




Entrevista realizada al administrador (duefio) de la cevicheria “Aji y limén” del distrito de
Cieneguilla.
1. ¢ Tiene un proceso de planeacion, organizacion, direccion y control de las actividades que
su cevicheria? de no ser asi ¢considera importante que este se lleve a cabo para mejorar la
productividad y brindar un servicio de calidad a los clientes?
El administrador respondi6é que no aplica ninguno de estos procesos y desconoce totalmente de
cada uno de los términos mencionados y su aplicacion dentro de un negocio, menciono que, si es
de mucha importancia, pero que nadie le habia indicado hasta la actualidad realizar este tipo de

propuesta para mejorar la productividad y la calidad del servicio que se brinda al cliente.

2. ¢ Tiene la cevicheria Aji y limén una visiéon y objetivos, que permitan un crecimiento
empresarial y laboral a sus administradores y empleados, si no los tiene considera usted
importante que los tenga?

El entrevistado menciono que en lo que va del negocio, no ha contado con este tipo de elementos,
pero considera que si le asesora o se les capacita a estos temas estaria dispuesto a incrementarlos
ya que pretende ir mejorando poco a poco la direccidon del negocio, porque considera que esto
ayudara a que el negocio sea sostenible a lo largo del tiempo.

3. ;Cémo considera el desempeiio laboral que se realiza en la cevicheria “Aji y lim6n”?

El administrador considera que el desempefio laboral diario de él y el de sus empleados es bueno,
ya que esmeran en preparar ceviches con mejor sazén posible para ofrecer al cliente, adicional a
esto se esfuerzan por dar un mejor servicio los clientes que asisten a su establecimiento.

4. ;Considera que el nimero de empleados que tiene la cevicheria “Aji y limon” es suficiente

para brindar un servicio de calidad?
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El entrevistado menciono que realmente le hace falta personal, sobre todo los fines de semana y
dias festivos ya que el lugar se llena y no se alcanza a atender de la mejor manera a los clientes
con el personal que se tiene, sin embargo, comenta que se trata de hacer lo mejor posible y que ha
considerado aumentar el personal en un periodo no muy lejano.

5. ¢ Considera que los servicios con los que dispone la cevicheria “Aji y limon” son suficiente
para brindar un servicio de calidad?

El entrevistado respondio que por el momento los servicios de los que disponemos no son muchos
y comenta que ha perdido que hacen falta otros servicios adicionales que el visitante necesita a la
hora de servirse un ceviche en el local.

6. ¢Qué caracteristicas de los servicios cree usted que son mas importantes para el cliente?
¢Por qué?

El administrador considero que entre las caracteristicas mas importantes es el respeto y la
amabilidad que tienen las personas hacia la otra, ya que menciona, que sin esto no puede haber
una buena comunicacion entre vendedor y comprador.

7. ¢ Considera que el cliente se siente satisfecho con la atencion que brinda el personal de la
cevicheria “Ajiy limon” ;por qué?

El entrevistado nos dice que se le da mejor atencion al cliente, pero que muchas veces este no se
va del todo satisfecho debido a los diferentes tipos de clientes que llegan, ademas considera que el
personal no esta formado en el aspecto pero que si le gustaria prepararlos para mejorar la atencion
en todos sus aspectos.

8.Cuando se ha tenido algun inconveniente o requerimiento de un cliente en la cevicheria
“Ajiylimén” ;Se han resuelto los problemas de manera rapiday eficaz por parte de personal

de servicio?
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Pues por lo general si se han tenido problemas, pero han sido muy pocos mencionan el
administrador, y se los ha resuelto de manera rapida por parte del personal, sefiala que los
requerimientos si son atendidos con menos rapidez debido a las multiples actividades que realizan
los colaboradores, pero se les indica que lo hagan de la manera mas rapida posible.

9. Las facilidades, servicios higiénicos, parqueo espacio de las mesas y ambiente que posee la
cevicheria “Aji y limon” segun su criterio ;son adecuados para el cliente? ;por qué?

El administrador indico que las facilidades con las que cuentan actualmente no son adecuadas para
el cliente, ya que manifiesta que hacen falta espacios y se debe mejorar la infraestructura y fachada,
ademas de acuerdo al ambiente, considera que las instalaciones se deben ampliar para que el cliente
perciba una mejor calidad y se sienta satisfecho.

10. ¢ Qué alternativa propondria para mejorar al servicio a sus clientes?

El entrevistado indico que tiene varias alternativas, entre estas ampliar la instalacion del negocio
que le permita mejorar la imagen del local, ademas de aumentar nuevos servicios y organizar

adecuadamente a los colaboradores ya que segln su opinion esto permitira crecer en el negocio.
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