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RESUMEN

La presente investigación tiene como objetivo general Identificar el proceso de

servicio de atención al cliente en los restaurantes de la cadena Roky’s en el

Distrito de Trujillo, Utilizando estándares derivados de las buenas practicas. La

metodología de la investigación es cualitativo-cuantitativo, de tipo descriptiva-

aplicada. La información presentada referente a Restaurantes de cadena

Roky’s del Distrito de Trujillo fue obtenida a través de técnicas  e instrumentos

de investigación como: la observación, la entrevista y la aplicación de

cuestionarios.

Los restaurantes de cadena Roky’s son hoy en día una empresa sólida con 31

años en el mercado, orientado a la venta de pollos a la brasa, parrillas y

diversos platos.

Con relación al personal en el servicio de atención se determina que cuenta

con una capacitación muy básica, siendo esta cadena de restaurantes muy

representativa y de preferencia de los clientes al momento de asistir a comer,

sin embargo; existen considerables situaciones por mejorar en el servicio de

atención al cliente.

Palabras claves: servicio de atención, cliente y restaurante.
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INTRODUCCION

El servicio de atención al cliente en el sector de restaurantes hoy en día es de

importante el restaurante ofrezca un buen servicio de atención al cliente y

calidad en sus productos para ser exitoso, distinguido y premiado en el rubro

gastronómico.

La problemática del presente proyecto de investigación muestra la necesidad

de mantener el proceso del servicio de atención al cliente en los restaurantes

de la cadena Roky’s en el Distrito de Trujillo durante fechas festivas de la

ciudad y fines de semana. El presente estudio logra Identificar el proceso de

servicio de atención al cliente en los restaurantes de la cadena Roky’s en el

Distrito de Trujillo, en las cuales se determina mediante métodos de recolección

de información que no realiza un servicio de atención personalizado, a raíz de

la ausencia de constantes capacitaciones  por parte de la empresa, así como

también la necesidad de colaboradores para fechas determinadas donde hay

afluencia de clientes y así mantener un buen servicio de atención, esto

permitirá acercarse a los clientes y conocer su necesidad en la atención y

solución de los problemas a presentarse. Asimismo brinda de manera práctica

recomendaciones que les permitirá a la cadena de restaurantes Roky’s del

Distrito de Trujillo tener un programa de capacitaciones y captación de nuevos

colaboradores para la mejora de su servicio de atención al cliente.
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1.1. Descripción de la Realidad Problemática 

 La problemática del presente proyecto de investigación muestra la 

necesidad de mantener el proceso del servicio de atención al 

cliente en los restaurantes de la cadena Roky’s en el Distrito de 

Trujillo durante fechas festivas de la ciudad y fines de semana. 

 
1.2. Delimitación de la Investigación 

 

1.2.1.- Delimitación Temporal  

 El estudio se realiza durante el año 2016 

 

1.2.2. Delimitación Geográfica 

 
                               Distrito:    Trujillo 

   Provincia:    Trujillo 

   Región:    La Libertad 

   País:    Perú 

   

1.2.3.  Delimitación Social 

 El grupo social objeto de estudio son los clientes que 

asisten a consumir a los 4 locales de los restaurantes de  

la cadena Roky’s en el Distrito de Trujillo. 

 
1.3. Formulación del Problema 

 
1.3.1. Problema Principal 

¿Cuál es el servicio de atención al cliente en los restaurantes de 

la cadena Roky’s en el Distrito de Trujillo.- 2015? 
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1.4. Objetivos de la Investigación 

1.4.1. Objetivo General  

 Identificar el proceso de servicio de atención al cliente en 

los restaurantes de la cadena Roky’s en el Distrito de 

Trujillo - 2016. 

 

               1.4.2. Objetivos Específicos 

 Conocer los procesos de servicio de atención al cliente los 

restaurantes de la cadena Roky’s. 

 Describir los procesos de servicio de atención al cliente de 

los restaurantes de la cadena Roky’s.  

 Comparar las características del personal que labora en el 

servicio de atención al cliente en los restaurantes de la  

cadena Roky’s en el Distrito de Trujillo. 

 

1.5. Hipótesis de la Investigación 

1.5.1. Hipótesis General: 

 Existe diferencia en el servicio de atención de los 

restaurantes de la cadena Roky’s en el Distrito de Trujillo 

durante fechas festivas de la ciudad y fines de semana. 

 

      1.6. Justificación de la Investigación 

     El presente proyecto de investigación se justifica por los 

siguientes factores: 

 Por qué existe aceptación y afluencia de la ciudadanía a los 

restaurantes de cadena Roky’s en el distrito de Trujillo. 

 Para mejorar el servicio de atención al cliente de los restaurantes 

de la cadena Roky’s en el Distrito de Trujillo. 

 Contar en nuestra ciudad con una cadena de restaurantes que 

brinde buen servicio de atención al cliente. 
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2.1. Antecedentes de la Investigación 

    La actividad turística contribuye al desarrollo social y económico de 

un país, razón por la cual representa una oportunidad y un reto para las 

sociedades en desarrollo. Un componente fundamental de la prestación 

de servicios es la hostelería y al hablar del hotel nos referimos al 

hospedaje. Sin embargo cuando hablamos de la primera involucramos a 

bares y restaurantes. La hostelería se origina en el hogar, y se deriva: 

del dormitorio; todo lo que es alojamiento; del comedor familiar: el 

restaurante, el bar, cafetería, snack bar y otros; del salón los cabarets, 

night clubs, peñas; de las salas de estar: los casinos; de las fiestas 

familiares: las discotecas, estos servicios se convierten en hostelería 

cuando se cobra. La hostelería es el traslado del hogar al campo 

comercial, y es por ello que todas las ocupaciones que se generan 

poseen ese calor humano (Villalba; 1993: 14-15). La hostelería otorga 

todos los medios para satisfacer las necesidades básicas del hombre 

que son: comer, beber, y dormir de esta manera uno de los servicios que 

presta el hotel es el restaurante que se detalla en el estudio. 

 

      El personal del comedor proviene de un nivel socioeconómico bajo y 

con solo haber concluido la secundaria. El personal que atiende en el 

comedor del restaurante, carece de competencias técnicas e interacción 

personal con el cliente-turista. Sin embargo, poseen las condiciones para 

superar las limitaciones que impiden un óptimo servicio de calidad. 

 

Metodología: Para la evaluación de la calidad en los servicios se 

utilizaron instrumentos como: la encuesta y la lista de cotejos, arrojando 

la primera de 74% de respuestas afirmativas del total y la segunda 73%; 

es decir, que la percepción de la calidad en los servicios tanto de los 

clientes como de los investigadores han coincidido. El resultado de 

ambas es de 74% de respuestas afirmativas y está considerado en el 

nivel de mediana calidad de servicio. 
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 En los últimos tiempos el turismo se ha convertido en una gran 

fuerza productiva de los pueblos, generando muchos beneficios que han 

posesionado a países y ciudades como las más visitadas en el mundo. 

      Así mismo se puede decir que el turismo es una actividad de 

prestadores de servicios, con el fin de aprovechar al máximo los recursos 

materiales y artificiales puestos a disposición del turista. 

HUERTA FARRO, MIRTHA CECILIA Y TORRES MACHUCA, 

GUILLERMO; (2000). “LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL PERSONAL 

DEL COMEDOR EN EL RESTAURANT LAS BÓVEDAS DEL HOTEL 

GOLDEN TULIP LIBERTADOR”. (INFORME FINAL DE PRÁCTICAS 

PRE-PROFESIONALES). UNT., TRUJILLO. 

2.2. Bases Teóricas 

      La definición de Servicio al Cliente: “Es el conjunto de actividades 

interrelacionadas que ofrece un prestador con el fin de que el 

cliente obtenga un producto o servicio en el momento y lugar 

adecuado y se asegure un uso correcto del mismo”. 

      Según El Instituto Nacional de Aprendizaje, Son actividades 

interrelacionadas que un prestador brinda al  cliente, obteniendo el 

mismo un producto o servicio en el momento y lugar adecuado 

asegurándose de su correcto uso.  

       La definición de turismo puede ser: “Actividades que realizan las 

personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos a los 

de su entorno habitual, por un periodo inferior a un año, con fines 

de ocio, por negocio y otros motivos”. (OMT; 1991) 

      Según la OMT, son actividades de servicios que las personas 

realizan en lugares distintos a su medio en periodos cortos con fines de 

ocio, negocio y otros motivos. 
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      Según INEGI – SECTUR (1998-2003) el turismo es: 

“Desplazamiento momentáneo que realizan las personas y 

comprenden las acciones que efectúan durante sus viajes y 

estancias fuera de su entorno habitual”. 

      El turismo no solo involucra el desplazamiento de personas sino la 

necesidad de consumo de servicios, por lo tanto hay relación existe la 

necesidad de ofrecer y consumir servicios y o productos. 

      La oferta es: “La cantidad de un bien que los vendedores quieren 

y pueden vender”.  (Mankiw Gregory; 2002) 

      Según Mankiw Gregory, La oferta “Es la cantidad de bienes que 

los vendedores quieren vender”. 

      Según Black, J. (1997) La oferta “Es la cantidad de bien y ó 

servicio que el vendedor pone a la venta”. 

      La oferta no solo implica la necesidad de vender sino también la 

necesidad de adquirir o comprar servicios o productos. 

      La Demanda es “La cantidad de bienes y servicios que el 

comprador o el consumidor, está dispuesto a adquirir  a un precio 

dado y en un lugar establecido, con cuyo uso pueda satisfacer 

parcial o totalmente sus necesidades particulares o pueda tener 

acceso a su utilidad intrínseca”. (Andrade Simón; 2011) 

      Según Andrade Simón, la oferta “No solo es la cantidad de bienes 

y servicios que el consumidor está dispuesto a adquirir sino 

también a satisfacerse totalmente del mismo cubriendo sus propias 

necesidades”. 

      Según Kotler Philip la demanda es “Deseo que se tiene por 

determinado producto, pero que está respaldado por una cantidad 

de pago” 
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  La demanda no solo está determinada por un producto sino tiene 

respaldo por un pago en un lugar determinado. 

      El Mercado es “Un grupo de compradores y vendedores de un 

determinado bien o servicio. Los compradores determinan 

conjuntamente la demanda del producto, y los vendedores la 

oferta”. (Gregory Mankiw; 2002) 

      Según Gregory Mankiw, el mercado lo define como un grupo de 

compradores-vendedores de determinado bien donde se determina la 

demanda y la oferta en conjunto. 

      Según Stanton, Etzel y Walker el Mercado es “Personas u 

organizaciones con necesidades que satisfacer, dinero para 

gastarlo y voluntad de gastarlo”.  

      El mercado se define como las organizaciones o personas con 

necesidades que satisfacer de un servicio o producto, a lo cual gastan a 

voluntad. 

      El restaurante “Se comprende todos los establecimientos 

cualquier sea su denominación que sirva al público mediante un 

precio, bebidas y comidas para ser consumidas en un mismo local”. 

(Blog de cocina; 2006). 

      Según un blog de cocina se determina que restaurante es cualquier 

establecimiento que sirva alimentos y bebidas al público mediante un 

precio determinado dentro del local. 

      Según el Diccionario de lengua española (2005). Restaurante es: 

“Establecimiento público donde se sirven comidas y bebidas para 

ser consumidas en el mismo local”.  

      Uno de los factores que rige y de suma importancia en la actualidad 

en los establecimientos de servicio es la calidad. 
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  De esta manera calidad es: “La palabra calidad designa el 

conjunto de atributos o propiedades de un objeto que nos permite 

emitir un juicio de valor acerca de el: en este sentido se habla de la 

nula, poca, buena o excelente calidad de un objeto” (JM Juran ; 

1993-1997). 

      Según Juran la calidad son atributos de un objeto por el cual se 

puede emitir un juicio o resultado de valor. 

      La calidad para Juran JM (1993-1997) es: “Se refiere a la ausencia 

de deficiencias que adopta la forma de: retraso en las entregas, falla 

durante el servicio, facturas incorrectas, cancelación de contratos 

de ventas, etc.” 

      La administración es el proceso de crear, diseñar y mantener un 

ambiente en el que las personas, laborar o trabajando en grupos, 

alcancen con eficiencia metas seleccionadas. 

      De tal manera la administración es el: “Proceso de planificación, 

organización, y control de trabajos de los miembros de la 

organización y de usar los recursos disponibles de la empresa para 

alcanzar las metas establecidas.” (James A. Stoner ; 2011) 

      Según James A. Stoner nos dice que la administración es un proceso 

de organización y control de los miembros de la misma. 

      Según Stephen P. Robbins nos dice que la administración “Es el 

proceso de realizar las actividades y terminarlas eficientemente con 

y a través de otras personas”.  

      Hoy en día la empresa se puede decir que es una unidad de 

organización dedicada a actividades industriales, mercantiles o de 

prestación de servicios con fines lucrativos.  

      De tal forma empresa es: “El organismo formado personas, 

bienes materiales, aspiraciones y realizaciones comunes para dar 

satisfacción a sus clientela”  (Romero Ricardo; 2011). 

http://www.monografias.com/trabajos36/administracion-y-gerencia/administracion-y-gerencia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE
http://www.monografias.com/trabajos15/medio-ambiente-venezuela/medio-ambiente-venezuela.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/grupo/grupo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/veref/veref.shtml
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Según Ricardo Romero, nos dice que empresa es un órgano formado 

de personas, bienes materiales, el cual da satisfacción a sus clientes. 

      Según diccionario de la lengua española – RAE (2008-2010), 

empresa es: “Unidad de organización dedicada a actividades 

industriales, mercantiles, o de prestación de servicios. Con fines 

lucrativos.” 

       En la actualidad la empresa es un organismo y organización que 

vende y oferta productos y servicios el cual las personas demandan para 

satisfacción de sus propias necesidades. 

       El Servicio es: “Actividades identificables e intangibles que son 

el objeto principal de una transacción ideada para brindar a los 

clientes satisfacción de deseos o necesidades” (Stanton William, 

Etzel Michael y Walter Bruce; 2004). 

       Según Stanton, Etzel y Walter nos dicen que los servicios son 

transacciones ideadas para brindar satisfacción a los clientes. 

       De esta forma se puede decir que los servicios “Son actividades, 

beneficios o satisfacciones que se ofrecen a rentas o a la venta, y 

que son esencialmente intangibles y no dan como resultado la 

propiedad de algo” (Sandhusen L. Richard; 2002) 

      Una cadena de servicios y/o productos se puede decir; que es una 

organización que se ha desarrollado en imagen y/o marca el cual ha 

logrado posesión en el mercado mediante su conglomerado de 

establecimientos que así mismo mantienen sus franquicias y políticas 

con un servicio de calidad.  

      Por lo tanto, cadena se define como: “Conjunto de 

establecimientos pertenecientes a una sola empresa o bajo la 

misma dirección”. (Diccionario de la Real Academia  Española; 2005). 
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 La real academia española define a la cadena como 

establecimientos de una misma especie y organizadas bajo un mismo 

sistema y sostenidas con una sola dirección. 

       Así mismo podemos decir que Cadena es el: “Conjunto de 

establecimientos, instalaciones o construcciones de la misma 

especie o función, organizadas en sistemas y pertenecientes a una 

sola empresa o sostenidas a una solo dirección.” (Diccionario de la 

Real Academia Española; 2008 - 2010). 

      En la actualidad las organizaciones y/o empresas no pueden existir si 

no tienen clientes. Es por eso, que el cliente es la razón de existir de una 

organización y/o empresa. 

      Un cliente es: “El comprador potencial o real de los productos o 

servicios”. (American marketing Asociación ; 2009). 

      Según American Marketing Asociación define al cliente como la 

persona real que compra bienes y servicios. 

      Según Chartered Institute of Marketing (2009) afirma que el cliente 

es: ”Una persona o empresa que adquiere bienes o servicios (no 

necesariamente del consumidor final)”.  

       En  actualidad las empresas producen bienes y servicios para una 

determinado mercado y determina preferencia es por eso que el proceso 

principal de toda empresa es la producción. 

       En ese aspecto podemos decir que producción es: “Proceso 

mediante el cual determinados elementos materiales. Trabajo de 

maquinaria, trabajo de personas o conocimientos se transforman en 

productos de consumo, bienes de equipos, servicios, transportes y 

hostelería”. (J.I. Martínez ; 1998) 

      En los tiempos actuales el consumo de servicios y productos se ve 

influenciada por las preferencias los cuales enmarcan la decisión al 

momento de comprar. 
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 Es por eso que la preferencia es: “una elección real o imaginaria 

entre ciertas alternativas y la posibilidad de ordenarlas” (Kreps, 

David ; 1990). 

      La satisfacción del cliente se puede entender como: "El nivel del 

estado de ánimo de una persona que resulta de comparar el 

rendimiento percibido de un producto o servicio con sus 

expectativas" (Kotler, Philip; 1989). 

      Toda empresa que logre la satisfacción del cliente obtendrá como 

beneficios la lealtad del cliente, difusión gratuita y una determinada 

participación en el mercado. 

 

Servicio al Cliente 

       La rapidez, la simplificación de trámites, la sonrisa y una buena 

presentación personal por parte del prestador de servicios son elementos 

que no se pueden omitir con base en políticas ya establecidas por el 

mercado turístico. Quién respete a su cliente en brindarle una asesoría 

puntual y en el momento de la compra de un servicio, será una empresa 

exitosa.  

 

Definición Servicio al Cliente 

 “Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un 

prestador con el fin de que el cliente obtenga un producto o servicio 

en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del 

mismo”. La actitud de servicio es la disposición que mostramos hacia 

ciertas situaciones, influye para realizar nuestras actividades y nos 

permite facilitar u obstaculizar nuestro camino. La actitud es un estado 

mental influenciado por diferentes experiencias, sentimientos y 

conductas, por lo que la actitud que transmitimos a los demás será la 

que generalmente recibiremos. 
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CUADRO Nº 01 

ACTITUDES QUE DEBE TENER EL PRESTADOR DE SERVICIOS 

 

 

 

 

 

 

         FUENTE: Generalidades del Turismo para Guiado de Turistas – 2007 

           

 

 

CUADRO Nº 02 

BIENES Y SERVICIOS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: http://www.enciclopediafinanciera.com/ 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.enciclopediafinanciera.com/
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CUADRO Nº 03 

CLASIFICACIÓN DE LOS RESTAURANTES 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Generalidades del Turismo para Guiado de Turistas – 2007 

 

 

CUADRO Nº 04 

PROCESO DE ELABORACION DE ALIMENTOS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: http://es.slideshare.net/ADMINISTRADORESUFPSO/estudio-de-

factibilidad-para-la-creacin-del-restaurante-comida-sana-gourmet-en-ocaa-

nde-s 

 

 

 

 

 

 

http://es.slideshare.net/ADMINISTRADORESUFPSO/estudio-de-factibilidad-para-la-creacin-del-restaurante-comida-sana-gourmet-en-ocaa-nde-s
http://es.slideshare.net/ADMINISTRADORESUFPSO/estudio-de-factibilidad-para-la-creacin-del-restaurante-comida-sana-gourmet-en-ocaa-nde-s
http://es.slideshare.net/ADMINISTRADORESUFPSO/estudio-de-factibilidad-para-la-creacin-del-restaurante-comida-sana-gourmet-en-ocaa-nde-s
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CUADRO Nº 05 

CATEGORIZACION GENERICA Y ESPECIFICA DE UN RESTAURANTE 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: http://es.slideshare.net/ivanchom/generalidades-de-los-restaurantes  

 

Calidad en el Servicio 

Esto depende de las cualidades, propiedades, características y 

atributos que hace que una cosa (producto) marque la diferencia si se 

le compara con otro, logrando la diferencia. 
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GRÁFICO Nº 01 

MOTIVOS DEL AUGE DE LA CALIDAD 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Generalidades del Turismo para Guiado de Turistas – 2007 

 

 

GRÁFICO Nº 02 

CARACTERISTICAS DEL SERVICIO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Generalidades del Turismo para Guiado de Turistas – 2007 
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Manejo de Clientes  

Cliente:  

      Es la persona más IMPORTANTE para cualquier compañía. 

 

GRÁFICO Nº 03 

ELEMENTOS DEL SERVICIO AL CLIENTE 

 

 

 

 

 

      FUENTE: Generalidades del Turismo para Guiado de Turistas – 2007 
 

GRÁFICO Nº 04 

TIPOS DE CLIENTE 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Generalidades del Turismo para Guiado de Turistas – 2007 



 
 

.    

SERVICIO DE ATENCIÓN AL CLIENTE EN LOS RESTAURANTES DE LA CADENA ROKY’S EN EL DISTRITO DE TRUJILLO                  MORENO URTECHO, FERNANDO STEVE  18 

                                    ESCUELA PROFESIONAL DE TURISMO, HOTELERÍA Y GASTRONOMÍA 

       

Sin embargo, todas las personas somos diferentes y por ende 

las actitudes y comportamientos también, es por ello que se conocen 

algunos tipos de clientes, los cuales se describen a continuación. 

Algunos Tipos o Actitudes de los Clientes 

El Cliente Sumiso  

Características: Es una persona tímida, retraída y no manifiesta 

abiertamente sus expectativas. El prestador de servicios debe de 

preguntar directamente: Cómo le parece el servicio? para así conocer 

sus expectativas y ayudarlo a que se sienta tranquilo y seguro. 

El Cliente Abusivo  

Características: Ponen en tela de juicio la garantía de los productos e 

inventan malos tratos con el fin de obtener algo. El prestador de 

servicios debe de actuar con cautela y estar bien informado para 

respaldar sus respuestas y a la vez utilizar información exacta y veraz. 

El Cliente Seductor  

Características: Utilizan vestimentas muy cuidadosas, de colores 

llamativos, ropa ajustada, escotes, haciendo resaltar su cuerpo. 

Tienden a mirar fijamente a los ojos, les justa acercarse mucho, su voz 

es persuasiva y su conversación versa sobre aspectos personales. El 

prestador de servicios se debe comportar amable pero siempre firme, 

debe establecer su posición de empleador y no perder el tema central 

de la conversación. 

El Cliente Agresivo  

Características: Se identifica fácilmente por su voz alta, manifiesta 

abiertamente lo que espera y lo que le molesta, es crítico y censura 

simplemente por el afán de molestar. Refleja su temperamento con 

expresiones faciales como: cabeza erguida, ceño fruncido, rostro 

ruborizado, boca apretada y puños cerrados. El prestador de servicios  
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debe mantener la calma y esperar que el cliente se desahogue y 

aceptar lo que dice pero no necesariamente se debe estar de acuerdo. 

 

Características de los Clientes:  

 

 Indiferentes.  

 Impacientes.  

 Discutidores.  

 Charlatanes.  

 Indecisos.  

 Económicos.  

 Reflexivos.  

 Silenciosos.  

 

 

GRÁFICO Nº 05 

LA NECESIDAD DE LOS CLIENTES 

 

 

 

 

 

 

 

 

   FUENTE: Generalidades del Turismo para Guiado de Turistas – 2007 
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Necesidades más comunes del cliente:  

 

1. La necesidad de sentirse bienvenido.  

2. La necesidad de un servicio puntual.  

3. La necesidad de sentirse confortable.  

4. La necesidad de un servicio ordenado.  

5. La necesidad de ser comprendido.  

6. La necesidad de ser respetado.  

7. La necesidad de recibir atención y ayuda.  

8. La necesidad de sentirse importante.  

9. La necesidad de ser apreciado.  

10. La necesidad de ser reconocido y recordado.  

 

 

GRÁFICO Nº 06 

CUALIDADES POSITIVAS DE LOS CLIENTES 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Generalidades del Turismo para Guiado de Turistas – 2007 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

.    

SERVICIO DE ATENCIÓN AL CLIENTE EN LOS RESTAURANTES DE LA CADENA ROKY’S EN EL DISTRITO DE TRUJILLO                  MORENO URTECHO, FERNANDO STEVE  21 

                                    ESCUELA PROFESIONAL DE TURISMO, HOTELERÍA Y GASTRONOMÍA 

 

GRÁFICO Nº 07 

CUALIDADES NEGATIVAS DE LOS CLIENTES 

 

 

 

 

 

FUENTE: Generalidades del Turismo para Guiado de Turistas – 2007 

 

 Enemigos del servicio:  

 

 Apatía  

 Frialdad  

 Ignorancia  

 Desaire  

 Situaciones Evasivas  

 Aires de Superioridad  

 Reglamentos  

 Tardanza  

 Robotismo  

 

 Manejo de reclamos y consultas  

 

       En un servicio de calidad, los reclamos y consultas son conocidos 

como  el momento crítico del servicio o el momento de la verdad, ya 

que implica el hecho del que el cliente realiza una evaluación del 

servicio que recibe. El mínimo error por parte nuestra puede ser la 

causa de que el cliente lo interprete como un mal servicio de la 

empresa y ser el causante de provocar que éste no regrese o que haga 

comentarios  negativos acerca del servicio entre sus amigos o 
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 familiares. Es muy  común que los clientes o turistas recuerden con 

mayor facilidad los  malos servicios recibidos que aquellos que les 

parecieron satisfactorios.  Es por ello que para manejar una queja 

deben de seguirse cuatro  pasos, los cuales se explican a continuación:  

 

Recepción de la queja: Es muy importante poner atención, dejar que 

el cliente habla sin interrumpirlo, además se debe de mirar siempre a 

los ojos y de frente, tomar en serio la queja, si es necesario disculparse, 

tomar nota, darle posibles soluciones e  indicarle el tiempo aproximado 

que se requiere para la solución.  

Reportar la queja: Anotar la hora, departamento ( en caso de un 

 hotel) y persona que recibió el reporte.  

Darle seguimiento a la queja hasta asegurarse de que queda 

solucionada. Es preciso hacer nuestro el problema.  

 Averiguar con el cliente (huésped): Nuestro trabajo termina 

 cuando nos aseguramos de que el cliente queda satisfecho.  

 

 Indicadores de satisfacción:  

        Un indicador es una magnitud asociada a una característica (del 

 resultado, del proceso, de las actividades, de la estructura, etc.) que 

 permite a través de su medición en periodos sucesivos y por 

 comparación con el estándar establecido, evaluar periódicamente dicha 

 característica y verificar el cumplimiento de los objetivos (estándares) 

 establecidos. (www.aiteco.com/indicador.htm). 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.aiteco.com/indicador.htm
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GRÁFICO Nº 08 

INDICADORES DE SATISFACCIÓN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Generalidades del Turismo para Guiado de Turistas – 2007 
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       Una vez aplicado el proceso de la observación se procede a 

 documentar y organizar formalmente las notas. Se debe de revisar los 

 resultados y conclusiones junto con aquellas personas que fueron 

 observadas. Es importante recordar que la observación se emplea para 

 verificar los resultados de la entrega de un servicio. 

 

Los 10 Mandamientos de Servicio al Cliente 

Las empresas ante todo tienen una misma misión, la cual es la 

“satisfacción de sus clientes”, por lo que se encargan de seguir una 

serie de reglas o mandamientos. 

1. El cliente por encima de todo: Es el cliente a quien debemos de tener   

presente en todo momento y antes que cualquier cosa.  

2. No hay nada imposible cuando se quiere, ya que a veces el cliente 

solicita cosas casi imposibles pero con un poco de esfuerzo y de 

ganas se puede lograr alcanzar lo que se desea.  

3. Cumple todo aquello que prometas, pues existen empresas que 

tratan de efectuar sus ventas a través de engaños. Sin embargo en 

ocasiones el cliente se da cuenta dando como consecuencia grandes 

problemas laborales.  

4. Al cliente para satisfacerlo se le debe dar más de lo que espera, 

tomando en cuenta sus necesidades y deseos.  

5. Para el cliente tu marca la diferencia, ya que existen clientes que al 

tener contacto directo con los productores reciben un trato muy 

agradable, logrando que éste se marche satisfecho y quiera volver, o 

todo lo contrario, el trato recibido trae como consecuencia que el 

cliente jamás regrese. 

 

 



 
 

.    

SERVICIO DE ATENCIÓN AL CLIENTE EN LOS RESTAURANTES DE LA CADENA ROKY’S EN EL DISTRITO DE TRUJILLO                  MORENO URTECHO, FERNANDO STEVE  25 

                                    ESCUELA PROFESIONAL DE TURISMO, HOTELERÍA Y GASTRONOMÍA 

  

6. Fallar en un punto significa fallar en todo, pues se puede tener todo 

bajo control pero si fallamos en el tiempo de entrega, si la mercancía 

llega accidentada o equis equivocación todo se va al piso.  

7. Un empleado insatisfecho genera a su vez clientes insatisfechos, 

pues los empleados propios son el primer cliente de una determinada 

empresa, por lo que si no se encuentran satisfechos con sus labores 

jamás podrán satisfacer a los clientes externos.  

8. La calidad de servicio lo hace el cliente, porque son ellos quienes en 

su mente y su sentir lo califican como bueno o malo.  

9. Siempre se debe de mejorar los servicios con los que contamos, por 

más buenos que éstos sean. Es bueno siempre plantear nuevos 

objetivos para poder seguir alcanzando nuestras metas propuestas 

de servicio.  

10. La organización y el trabajo en equipo es indispensable cuando se 

trata de satisfacer a un cliente ya sea a la hora de afrontar problemas 

tales como quejas, peticiones o cualquier otro asunto. Siempre el 

trabajo en equipo es la mejor opción.  
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CAPÍTULO III 

METODOLOGIA 
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Método Etnográfico: 

 Es un método que permitió describir el servicio de atención en los 

restaurantes de la cadena Roky’s; así como también las características 

del personal. 

Método Estadístico:  

 Para la obtención de la muestra se utilizó una formula.  

  

Método Cualitativo: 
 

 Este método permitió describir de forma minuciosa, eventos, 

situaciones, comportamientos e interacciones durante el servicio de 

atención en los restaurantes de la cadena Roky’s.  

 

Método Cuantitativo: 
 

 Este método nos permitió investigar, analizar y comprobar información 

y datos. Se realizaron las preguntas netamente específicas y las 

respuestas de cada uno de los clientes fueron plasmadas en las 

encuestas obteniendo muestras numéricas.  

 

3.1. Tipo de la Investigación 

 Descriptica – Aplicada      

   

3.2. Diseño de  la Investigación 

 No experimental  

 3.3. Población y Muestra de la Investigación   

                3.3.1. Población 

 Conformada por los clientes que asisten a los 4 locales de 

los restaurantes de la cadena Roky’s en el Distrito de 

Trujillo en el periodo de estudio. 
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3.3.2. Muestra 

 Se utilizó la siguiente formula: 

 

                        n =      Z
2 PQ 

                                      e 2               

 

 Datos: 

 n  =  Muestra 

 Z2   = Nivel de confianza 

 P   = Proporción de Éxito 

 Q   = Proporción de fracaso 

  e 2 = Error de muestreo       

 Valores:  

 Z
2 =  1.96  

 P   = 0.50  

 Q   = 0.50 

 e 2 = 0.05      

 

 Reemplazamos: 

      n =        1.962 x 0.50 x 0.50  

                                                  0.05 2               

 Resultado:  

                     Clientes encuestados.  n = 186  

186   
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3.4. Variables, dimensiones e indicadores 

         Para investigaciones descriptivas: 

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES 

 

SERVICIO 

 

CALIDAD 

Atención 

Trato 

Amabilidad, cortesía y rapidez 

Personalizado 

Infraestructura - Limpieza 

Carta 

Nuevos Ambientes - SS.HH. 

Agradable y satisfacción 

 

 

3.5. Técnicas e instrumentos de la recolección de datos 

3.5.1. Técnicas 

 Entrevista: Se aplicó a los administradores de los 

restaurantes de cadena Roky’s en el Distrito de Trujillo. 

 

 Encuesta: Se aplicó para la recolección de datos y mejorar el 

servicio de atención de los restaurantes de la cadena Roky’s 

en el Distrito de Trujillo. 

 

3.5.2. Instrumentos 

 Guía de entrevista: Se aplico preguntas para mejorar el 

servicio de atención al cliente en los restaurantes de la cadena 

Roky’s en el Distrito de Trujillo. 

 

 Cuestionario: Elaborado por 11 preguntas en las que se 

detalló la información que tiene el servicio de atención al 

cliente en los 4 locales de los restaurantes de cadena Roky’s 

en el distrito de Trujillo. 
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3.6. Procedimientos 

 Se realizaron mediante entrevistas y encuestas al personal 

administrativo y clientes de los 4 locales de los restaurantes de la 

cadena Roky’s en el Distrito de Trujillo. 

 La entrevista se aplicó a cada administrador, elaborada por 10 

preguntas abiertas. 

 La encuesta se aplicó a los clientes elaborada por 11 preguntas 

cerradas. 
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CAPÍTULO IV 

RESULTADOS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

.    

SERVICIO DE ATENCIÓN AL CLIENTE EN LOS RESTAURANTES DE LA CADENA ROKY’S EN EL DISTRITO DE TRUJILLO                  MORENO URTECHO, FERNANDO STEVE  32 

                                    ESCUELA PROFESIONAL DE TURISMO, HOTELERÍA Y GASTRONOMÍA 

 

 Los resultados obtenidos en la pregunta Nª 1 de la encuesta aplicada a 

los clientes fueron los siguientes: 

Con relación a la variable medios de información de los restaurantes 

Roky´s, el porcentaje mayoritario corresponde por publicidad con el 

38%. Por amigos también alcanza porcentaje regular con el 33%. Por 

familiares alcanza porcentaje con el 18%. Por otros medios de 

información de los restaurantes Roky´s, como las páginas web y redes 

sociales alcanza porcentaje con el 11%. (Cuadro Nª 1) (Gráfico Nª 1) 

 

CUADRO N° 1 

MEDIOS DE INFORMACIÓN 

       FUENTE: Registro de encuesta aplicada a los clientes de los restaurantes Roky’s. ABRIL 2016 

 

GRÁFICO N° 1 

MEDIOS DE INFORMACIÓN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

VARIABLE 
N° DE 
ITEM 

RESPUESTAS N° % 

MEDIOS DE 

INFORMACIÓN   
1 

PUBLICIDAD 71 38 

AMIGOS 61 33 

FAMILIARES 34 18 

OTROS 20 11 

TOTAL 186 100 
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Los resultados obtenidos en la pregunta Nª 2 de la encuesta aplicada a 

los clientes fueron los siguientes: 

 

Con relación a la variable lugar de residencia de los clientes que 

asisten a los restaurantes Roky’s,  el 50% residen en el distrito de 

Trujillo y Otros distritos con el 50%, son clientes que residen en los 

distritos como Laredo, La Esperanza, Victor Larco y El Porvenir. 

(Cuadro Nª 2) (Gráfico Nª 2). 

 

 

CUADRO N° 2 

  LUGAR DE  RESIDENCIA 

FUENTE: Registro de encuesta aplicada a los clientes de los restaurantes Roky’s. ABRIL 2016 

 

GRÁFICO N° 2 

  LUGAR DE  RESIDENCIA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     

 

VARIABLE 
N° DE 
ITEM 

RESPUESTAS N° % 

LUGAR DE 

RESIDENCIA  
2 

DISTRITO DE TRUJILLO 93 50 

OTROS DISTRITOS 93 50 

TOTAL 186 100 
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Los resultados obtenidos en la pregunta Nª 3 de la encuesta aplicada a 

los clientes fueron los siguientes: 

 

Con relación a la variable asistir a un restaurante cadena roky’s. El 

porcentaje mayoritario corresponde por prestigio con el 37%. Por 

recomendación también alcanza porcentaje alto con el 26%. Por 

conocido alcanza porcentaje con el 21%. Por su cercanía alcanza 

porcentaje con el 10%. Otros motivos como la variedad de platos 

alcanza porcentaje con el 6%. (Cuadro Nª 3) (Gráfico Nª 3) 

 

CUADRO N° 3 

ASISTIR A UN RESTAURANTE CADENA ROKY’S 

 

VARIABLE N° DE ITEM RESPUESTAS N° % 

    PRESTIGIO 96 37 

 ASISTIR A UN   RECOMENDCION 48 26 

    RESTAURANTE 3 CONOCIDO 39 21 

 CADENA ROKY’S   CERCANIA 17 10 

    OTROS 13 6 

    TOTAL 186 100 

         FUENTE: Registro de encuesta aplicada a los clientes de los restaurantes Roky’s. ABRIL 2016 

 

GRÁFICO N° 3 

ASISTIR A UN RESTAURANTE CADENA ROKY’S 
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Los resultados obtenidos en la pregunta Nª 4 de la encuesta aplicada a 

los clientes fueron los siguientes: 

 

Con relación a la variable impresión de un restaurante de cadena el 

porcentaje mayoritario corresponde por infraestructura con el 30%. Por 

el servicio de atención también alcanza porcentaje alto con el 26%. Por 

limpieza alcanza porcentaje con el 21%. Por su fachada alcanza 

porcentaje con el 18%. Otros motivos como distribución de ambientes y 

números artísticos con el 5%. (Cuadro Nª 4) (Gráfico Nª 4) 

 

CUADRO N° 4 

IMPRESIÓN DE UN RESTAURANTE CADENA ROKY´S 

        FUENTE: Registro de encuesta aplicada a los clientes de los restaurantes Roky’s. ABRIL 2016 

 

GRÁFICO N° 4 

IMPRESIÓN DE UN RESTAURANTE CADENA ROKY´S 

 

 

 

 

 

 

 

 

VARIABLE N° DE ITEM RESPUESTAS N° % 

    INFRAESTRUCTURA 55 30 

 INPRESIÓN DE UN    SERVICIO DE ATENCION 49 26 

    RESTAURANTE 4 LIMPIEZA 39 21 

CADENA ROKY’S    FACHADA 33 18 

    OTROS 10 5 

    TOTAL 186 100 
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Los resultados obtenidos en la pregunta Nª 5 de la encuesta aplicada a 

los clientes fueron los siguientes: 

 

Con relación a la variable motiva a asistir a un restaurante cadena 

Roky´s el porcentaje mayoritario corresponde a pasar un día en familia 

con el 35%. Por una cita también alcanza porcentaje alto con el 24%. 

Por días festivos alcanza porcentaje con el 21%. Por motivos de trabajo 

alcanza porcentaje con el 11%.  Por darse un gusto alcanza porcentaje 

con el 9%. (Cuadro Nª 5) (Gráfico Nª 5). 

 

CUADRO N° 5 

MOTIVA  ASISTIR A UN RESTAURANTE CADENA ROKY´S 

         FUENTE: Registro de encuesta aplicada a los clientes de los restaurantes Roky’s ABRIL 2016 

 

GRÁFICO N° 5 

MOTIVA  ASISTIR A UN RESTAURANTE CADENA ROKY´S 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

VARIABLE N° DE ITEM RESPUESTAS N° % 

    DIA EN FAMILIA 65 35 

 MOTIVA ASISTIR    CITA 44 24 

   A UN RESTAURANTE 5 DIAS FESTIVOS 39 21 

CADENA ROKY’S   MOTIVO DE TRABAJO 21 11 

    DARSE GUSTO 17 9 

    TOTAL 186 100 
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Los resultados obtenidos en la pregunta Nª 6 de la encuesta aplicada a 

los clientes fueron los siguientes: 

 

Con relación a la variable gasto en restaurante cadena. Roky´s el 

porcentaje menor corresponde de 10 a 20 soles con el 6%. De 20 a 30 

soles también alcanza porcentaje con el 8%. De 30 a 40 soles alcanza 

porcentaje con el 21%. De 40 a 50 alcanza porcentaje con el 27%. De 

50 a más soles es el mayor porcentaje con  el 38%. (Cuadro Nª 6) 

(Gráfico Nª 6). 

 

CUADRO N° 6 

GASTO EN RESTAURANTE CADENA ROKY´S 

         FUENTE: Registro de encuesta aplicada a los clientes de los restaurantes Roky’s. ABRIL 2016 

 

GRÁFICO N° 6 

GASTO EN RESTAURANTE CADENA ROKY´S 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

VARIABLE N° DE ITEM RESPUESTAS N° % 

    10 A 20 SOLES 12 6 

 GASTO EN    20 A 30 SOLES 16 8 

   RESTAURANTE 6 30 A 40 SOLES 39 21 

CADENA ROKY’S   40 A 50 SOLES 51 27 

    50 A MAS 70 38 

    TOTAL 186 100 
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Los resultados obtenidos en la pregunta Nª 7 de la encuesta aplicada a 

los clientes fueron los siguientes: 

 

Con relación a la variable diferencia de otros restaurante cadena. el 

porcentaje mayoritario corresponde por la comida que ofrece con el 

33%. Por limpieza e higiene del local también alcanza porcentaje alto 

con el 31%. Por buen trato y servicio del personal alcanza porcentaje 

con el 28%. En Otros como local amplio y organizado alcanza 

porcentaje con el 8 %. (Cuadro Nª 7) (Gráfico Nª 7). 

 

CUADRO N° 7 

DIFERENCIA DE OTROS  RESTAURANTE CADENA ROKY´S 

      FUENTE: Registro de encuesta aplicada a los clientes de los restaurantes Roky’s. ABRIL 2016 

 

GRÁFICO N° 7 

   DIFERENCIA DE OTROS  RESTAURANTE CADENA ROKY´S 

 

 

 

 

 

 

 

 

      

VARIABLE 
N° DE 
ITEM 

RESPUESTAS N° % 

 DIFERENCIA 

DE OTROS 

RESTAURANTE 

CADENA 

ROKY´S   

7 

BUEN TRATO Y SERVICIO 53 28 

LIMPIEZA E HIGIENE LOCAL 58 31 

COMIDA QUE OFRECE 61 33 

OTROS 14 8 

TOTAL 186 100 
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Los resultados obtenidos en la pregunta Nª 8 de la encuesta aplicada a 

los clientes fueron los siguientes: 

 

Con relación a la variable tiempo en la demora del pedido en la comida, 

el porcentaje mayoritario corresponde 15 minutos con el 52%. Con 30 

minutos también alcanza porcentaje alto con el 48%. (Cuadro Nª 8) 

(Gráfico Nª 8). 

 

CUADRO N° 8 

TIEMPO EN LA DEMORA DEL PEDIDO EN LA COMIDA 

       FUENTE: Registro de encuesta aplicada a los clientes de los restaurantes Roky’s ABRIL 2016 

 

GRÁFICO N° 8 

TIEMPO EN LA DEMORA DEL PEDIDO EN LA COMIDA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

VARIABLE 
N° DE 
ITEM 

RESPUESTAS N° % 

 TIEMPO EN LA 

DEMORA DEL PEDIDO 

EN LA COMIDA 

8 

15 MINUTOS 96 52 

30 MINUTOS 90 48 

1 HORA APROX. 0 0 

1 HORA A MAS 0 0 

TOTAL 186 100 
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Los resultados obtenidos en la pregunta Nª 9 de la encuesta aplicada a 

los clientes fueron los siguientes: 

 

Con relación a la variable satisfacción del servicio de atención el 

porcentaje mayoritario corresponde a los clientes de forma regular con 

el 36%. Bueno también alcanza porcentaje alto con el 34%. Muy bueno 

alcanza porcentaje con el 23% y malo alcanza porcentaje con el 7%. 

(Cuadro Nª 9) (Gráfico Nª 9). 

 

CUADRO N° 9 

SATISFACCIÓN DEL SERVICIO DE ATENCIÓN 

        FUENTE: Registro de encuesta aplicada a los clientes de los restaurantes Roky’s. ABRIL 2016 

 

GRÁFICO N° 9 

SATISFACCIÓN DEL SERVICIO DE ATENCIÓN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

VARIABLE 
N° DE 
ITEM 

RESPUESTAS N° % 

SATISFACCIÓN DEL 

SERVICIO DE 

ATENCION 

9 

MUY BUENO 42 23 

BUENO 64 34 

REGULAR 67 36 

MALO 13 7 

TOTAL 186 100 
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Los resultados obtenidos en la pregunta Nª 10 de la encuesta aplicada 

a los clientes fueron los siguientes: 

 

Con relación a la variable restaurante lleno, el porcentaje mayoritario 

corresponde a espera desocupe una mesa con el 36%. Otro lugar 

también alcanza porcentaje alto con el 35%. Para llevar alcanza 

porcentaje con el 16% Regreso alcanza porcentaje con el 13%.  

(Cuadro Nª 10) (Gráfico Nª 10). 

 

CUADRO N° 10 

RESTAURANTE LLENO 

      FUENTE: Registro de encuesta aplicada a los clientes de los restaurantes Roky’s. ABRIL 2016 

 

GRÁFICO N° 10 

RESTAURANTE LLENO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

VARIABLE 
N° DE 
ITEM 

RESPUESTAS N° % 

RESTAURANTE LLENO 10 

ESPERA DESOCUPE UNA MESA 67 36 

 OTRO LUGAR 65 35 

PARA LLEVAR 29 16 

REGRESO 25 13 

TOTAL 186 100 
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Los resultados obtenidos en la pregunta Nª 11 de la encuesta aplicada 

a los clientes fueron los siguientes: 

 

Con relación a la variable mejoras en el restaurante cadena roky’s, el 

porcentaje mayoritario corresponde presentar más números artísticos 

con el 38%. Presencia de los mozos también alcanza porcentaje alto 

con el 26%. Decorar más el local alcanza porcentaje con el 20%. 

Infraestructura y ampliación alcanza porcentaje con el 16%. (Cuadro Nª 

11) (Gráfico Nª 11). 

 

CUADRO N° 11 

MEJORAS EN EL RESTAURANTE CADENA ROKY’S 

       FUENTE: Registro de encuesta aplicada a los clientes de los restaurantes Roky’s. ABRIL 2016 

 

GRÁFICO N° 11 

MEJORAS EN EL RESTAURANTE CADENA ROKY’S 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

VARIABLE 
N° DE 
ITEM 

RESPUESTAS N° % 

MEJORAS EN EL 
RESTAURANTE  

CADENA ROKY’S 
11 

PRESENTACIÓN NÚMEROS ARTÍSTICOS 71 38 

INFRAESTRUCTURA Y AMPLIACION 29 16 

PRESENTACION EN EL UNIFORME DE LOS 
MOZOS 

49 26 

DECORAR EL LOCAL 37 20 

TOTAL 186 100 
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 4.1. DISCUSIÓN DE LOS RESULTADOS 

En este estudio el principal objetivo fue el de identificar el proceso de 

atención al cliente en los restaurantes de cadena Roky’s en el distrito 

de Trujillo, considerando la delimitaciones temporal, geográfica y social. 

Para dar respuesta al objetivo se utilizaron los métodos de recolección 

de datos como la entrevista y la encuesta. 

Es muy difícil de comparar los estudios sobre el servicio de atención al 

cliente en los restaurantes de cadena porque no existen estudios 

similares a este. Asimismo cada autor utiliza una metodología distinta: 

pero para este estudio se utilizó una metodología similar. 

Observamos que en el estudio de HUERTA FARRO, MIRTHA CECILIA 

Y TORRES MACHUCA, GUILLERMO; (2000). “LA CALIDAD DEL 

SERVICIO DEL PERSONAL DEL COMEDOR EN EL RESTAURANT 

LAS BÓVEDAS DEL HOTEL GOLDEN TULIP LIBERTADOR”. 

(INFORME FINAL DE PRÁCTICAS PRE-PROFESIONALES). UNT., 

TRUJILLO. Para la evaluación de la calidad en los servicios se 

utilizaron instrumentos como: la encuesta y la lista de cotejos, arrojando 

la primera de 74% de respuestas afirmativas del total y la segunda 

73%; es decir, que la percepción de la calidad en los servicios tanto de 

los clientes como de los investigadores han coincidido. El resultado de 

ambas es de 74% de respuestas afirmativas y está considerado en el 

nivel de mediana calidad de servicio. 
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CONCLUSIONES 
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1. Se concluyó identificar las características del servicio de los 

restaurantes de cadena Roky’s en el distrito de Trujillo. Así mismo las 

características de la demanda de los consumidores del servicio. 

 

2. Se logró determinar y describir el proceso de atención a los clientes que 

asisten a consumir en los restaurantes Roky’s, como también las 

características del personal de servicio de los restaurantes Roky’s. 

 

3. Se determina que la administración logra productividad eventual, pero 

no constante, así como también que el fracasó del servicio de atención 

por falta de personal y el poco trabajo en equipo, en fechas festivas de 

la ciudad como también en días inesperados como fines de semana por 

mucha afluencia de clientes. 

 

4. Se determina que la cadena de restaurantes Roky’s del distrito de 

Trujillo a logrado en el tiempo posesionar su marca y ganarse la 

preferencia de la demanda de sus productos en el mercado trujillano, 

Sus clientes en su mayoría  recomiendan a Roky’s como una empresa 

que brinda buen producto. 
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RECOMENDACIONES 
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1. Se recomienda la capacitación de los administradores en lo que se 

refiere a liderazgo.  

2. Se recomienda la existencia de un cronograma de capacitaciones con 

fechas determinadas, con un personal especializado en inducción,  

motivación y trabajo en equipo para los colaboradores de cada 

restaurante Roky’s del distrito de Trujillo. 

3. Se recomienda la adquisición de un sistema actualizado de pedido 

digital óptimo, el cual permita ingresar las órdenes rápidamente hacia 

cada área de producción del restaurante para agilizar el servicio de 

preparación y de atención al cliente. 

4. Se recomienda que la empresa de cada restaurante de cadena Roky’s 

brinde a sus colaboradores de servicio de atención al cliente, los 

implementos necesarios como son: mandil, corbata, saca corchos, 

encendedor, pin de nombre, lapiceros, paño de limpieza para  el buen 

desenvolvimiento en el servicio. 

5. Se recomienda la integración determinada de números artísticos con 

más frecuencia y en todos los locales de la cadena Roky’s del distrito  

Trujillo. 

 

6. Se recomienda la adquisición de correas de seguridad en cada silla, 

para la protección de pertenencias de los clientes en general como 

pueden ser carteras y bolsos. 

 

7. Se recomienda que cada administración de la cadena Roky’s disponga 

de personal suficiente en temporada de fiestas y de fines de semana 

para las áreas de cocina y de salón para una mejor calidad en cuanto a 

producción de alimentos y el servicio de atención al cliente. 
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14.- Enciclopedia  Financiera                             Finanzas y Economía                                                                                                      

                                                             [http://www.enciclopediafinanciera.com/] 

                                                                        15 - 05 - 16 

http://www.rokys.com/
http://www.rokys.com/
http://www.rokys.com/carta.html
http://www.rokys.com/carta.html
http://limadelivery.info/rokys-en-aviacion-50
http://limadelivery.info/rokys-en-aviacion-50
http://www.rokys.com/promociones.php
http://www.enciclopediafinanciera.com/
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15.- Proceso de Elaboración de Alimentos               [http://es.slideshare.net]                                                                                                 

                                                                                                       15 - 05 – 16 

 

16.- Categorización Genérica y Específica                [http://es.slideshare.net]                                                                                                 

        de un Restaurante                                                        15 - 05 – 16                                                                                                                            
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ANEXO Nº 01  

MAPA GEOGRÁFICO DEL DISTRITO DE TRUJILLO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                        

         FUENTE: https://www.google.com.pe/maps 
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ANEXO Nº 02  

CROQUIS DE UBICACIÓN RESTAURANTE ROKY´S (URB. LA MERCED) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          FUENTE: https://www.google.com.pe/maps 
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ANEXO Nº 03  

RESTAURANTE ROKY´S  (URB. LA MERCED) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Fotografía tomada con Cámara Digital (Canon) - Setiembre 2015 

 

ANEXO Nº 04 

RESTAURANTE ROKY´S  (URB. LA MERCED) - ZONA VIP 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Fotografía tomada con Cámara Digital (Canon) - Setiembre 2015 
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ANEXO Nº 05 

RESTAURANTE ROKY´S  (URB. LA MERCED) – ZONA PEÑA ALTA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Fotografía tomada con Cámara Digital (Canon) - Setiembre 2015 

 

ANEXO Nº 06 

RESTAURANTE ROKY´S  (URB. LA MERCED) – ZONA PEÑA BAJA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Fotografía tomada con Cámara Digital (Canon) - Setiembre 2015 
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ANEXO Nº 07 

RESTAURANTE ROKY´S  (URB. LA MERCED) – ZONA TERRAZA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Fotografía tomada con Cámara Digital (Canon) - Setiembre 2015 

 

ANEXO Nº 08 

RESTAURANTE ROKY´S  (URB. LA MERCED) – ZONA VIP 2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Fotografía tomada con Cámara Digital (Canon) - Setiembre 2015 
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ANEXO Nº 09 

RESTAURANTE ROKY´S  (URB. LA MERCED) – ZONA EVENTOS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 FUENTE: Fotografía tomada con Cámara Digital (Canon) - Setiembre 2015 

 

ANEXO Nº 10 

RESTAURANTE ROKY´S  (URB. LA MERCED) – ZONA NIÑOS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Fotografía tomada con Cámara Digital (Canon) - Setiembre 2015 
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ANEXO Nº 11 

CROQUIS DE UBICACIÓN RESTAURANTE ROKY´S (URB. PRIMAVERA) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
         FUENTE: https://www.google.com.pe/maps 
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ANEXO Nº 12 

  RESTAURANTE ROKY´S (URB. PRIMAVERA) 

 

 

 

 

 

 

 

                        

 

 

 

FUENTE: Fotografía tomada con Cámara Digital (Canon) - Setiembre 2015 

 

ANEXO Nº 13 

RESTAURANTE ROKY´S (URB. PRIMAVERA) – ZONA NIÑOS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Fotografía tomada con Cámara Digital (Canon) - Setiembre 2015 
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ANEXO Nº 14 

RESTAURANTE ROKY´S (URB. PRIMAVERA) – ZONA PEÑA BAJA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Fotografía tomada con Cámara Digital (Canon) - Setiembre 2015 

 

ANEXO Nº 15 

RESTAURANTE ROKY´S (URB. PRIMAVERA) – ZONA VIP 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Fotografía tomada con Cámara Digital (Canon) - Setiembre 2015 
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ANEXO Nº 16 

RESTAURANTE ROKY´S (URB. PRIMAVERA) – ZONA VIP 2º NIVEL 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Fotografía tomada con Cámara Digital (Canon) - Setiembre 2015 

 

ANEXO Nº 17 

RESTAURANTE ROKY´S (URB. PRIMAVERA) – ZONA HORNO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Fotografía tomada con Cámara Digital (Canon) - Setiembre 2015 
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ANEXO Nº 18 

CROQUIS DE UBICACIÓN RESTAURANTE ROKY´S (URB. LOS JARDINES) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
            FUENTE: https://www.google.com.pe/maps 
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ANEXO Nº 19 

 RESTAURANTE ROKY´S (LOS JARDINES) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
FUENTE: Fotografía tomada con Cámara Digital (Canon) - Setiembre 2015 

 

ANEXO Nº 20 

RESTAURANTE ROKY´S (LOS JARDINES) – ZONA NIÑOS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
FUENTE: Fotografía tomada con Cámara Digital (Canon) - Setiembre 2015 
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ANEXO Nº 21 

RESTAURANTE ROKY´S (LOS JARDINES) – ZONA VIP 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

FUENTE: Fotografía tomada con Cámara Digital (Canon) - Setiembre 2015 

 

 

ANEXO Nº 22 

RESTAURANTE ROKY´S (LOS JARDINES) – ZONA HORNO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

FUENTE: Fotografía tomada con Cámara Digital (Canon) - Setiembre 2015 
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ANEXO Nº 23 

CROQUIS DE UBICACIÓN RESTAURANTE ROKY´S (STA. MARÍA) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
 FUENTE: https://www.google.com.pe/maps 
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ANEXO N° 24 

RESTAURANTE ROKY´S  (SANTA MARÍA) 

 

 

 

 

 

 

                            

 

 

 
FUENTE: Fotografía tomada con Cámara Digital (Canon) - Setiembre 2015 

 

 

ANEXO Nº 25 

RESTAURANTE ROKY´S  (SANTA MARÍA) – ZONA PANORÁMICO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

FUENTE: Fotografía tomada con Cámara Digital (Canon) - Setiembre 2015 
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ANEXO Nº 26 

RESTAURANTE ROKY´S  (SANTA MARÍA) – PANORÁMICO 2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

FUENTE: Fotografía tomada con Cámara Digital (Canon) - Setiembre 2015 

 

 

ANEXO Nº 27 

RESTAURANTE ROKY´S  (SANTA MARÍA) – ZONA BAR 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

FUENTE: Fotografía tomada con Cámara Digital (Canon) - Setiembre 2015 

 



 
 

.    

SERVICIO DE ATENCIÓN AL CLIENTE EN LOS RESTAURANTES DE LA CADENA ROKY’S EN EL DISTRITO DE TRUJILLO                  MORENO URTECHO, FERNANDO STEVE  71 

                                    ESCUELA PROFESIONAL DE TURISMO, HOTELERÍA Y GASTRONOMÍA 

 

ANEXO Nº 28 

RESTAURANTE ROKY´S  (SANTA MARÍA) – ZONA CAJA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

FUENTE: Fotografía tomada con Cámara Digital (Canon) - Setiembre 2015 

 

 

ANEXO Nº 29 

RESTAURANTE ROKY´S  (SANTA MARÍA) - ZONA PANORÁMICO -  2º NIVEL 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
FUENTE: Fotografía tomada con Cámara Digital (Canon) - Setiembre 2015 
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ANEXO Nº 30 

LA CARTA DE OFERTAS Y COMBOS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
FUENTE: Registrada por el Restaurant Roky`s - Setiembre 2015 
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ANEXO Nº 31 

 LA CARTA DE FUSIÓN CRIOLLOS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
FUENTE: Registrada por el Restaurant Roky`s - Setiembre 2015 
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ANEXO Nº 32 

 LA CARTA DE PARRILLAS Y CARNES 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Registrada por el Restaurant Roky`s - Setiembre 2015 
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ANEXO Nº 33 

 LA CARTA DE ENSALADAS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Registrada por el Restaurant Roky`s - Setiembre 2015 
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ANEXO Nº 34 

  LA CARTA DE COMPLEMENTOS Y PIQUEOS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Registrada por el Restaurant Roky`s - Setiembre 2015 
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ANEXO Nº 35 

LA CARTA DE POSTRES Y BEBIDAS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

FUENTE: Registrada por el Restaurant Roky`s - Setiembre 2015 
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ANEXO Nº 36 

 LA CARTA DE BAR 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
FUENTE: Registrada por el Restaurant Roky`s - Setiembre 2015 
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ANEXO Nº 37 

CLASIFICACIÓN DE LOS RESTAURANTES 

 

 

 

 

               

  Fuente: Generalidades del Turismo para Guiado de Turistas – 2007 

 

 

ANEXO Nº 38 

PROCESOS DEL SERVICIO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: http://slidesharecdn.com/lacalidadenlosprocesosdelosservicios/ 
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ANEXO Nº 39 

PROCESO DE ATENCIÓN AL CLIENTE 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: http://www.dasova.org/wp-content/uploads/2015/02/proceso_atencion-al-

cliente.gif 

 

ANEXO Nº 40 

ETAPAS DE LA ATENCIÓN AL CLIENTE 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: http://ventasproviovalle.blogspot.pe/2014/08/etapas-de-atencion-al-

cliente-en-tienda.html 
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ANEXO Nº 41 

EL SERVICIO EXCELENTE: LA DIFERENCIA ENTRE CUMPLIR LAS 
EXPECTATIVAS DEL CLIENTE O SUPERARLAS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
FUENTE: http://www.gestionrestaurantes.com/el-servicio-excelente-la diferencia-

entre-cumplir-las-expectativas-del-cliente-o-superarlas/ 
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ANEXO Nº 42 

SERVICIO DE ATENCIÓN AL CLIENTE 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  FUENTE: MANUAL DE BUENAS PRACTICAS DE GESTION DE SERVICIO -  2010 

 

2.- Ubicar al Cliente 1.- Saludo al Cliente 3.- Brindar la Carta 

5.- Montar Mesa 4.- Tomar Pedido 6.- Traer Pedido 

9.- Despedida 8.-  Entregar Boleta 7.- Traer Postre 

Factura 
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ANEXO Nº 43 

LA EXCELENCIA EN EL SERVICIO 

CICLO DEL SERVICIO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                   FUENTE: http://slidesharecdn.com/ejemplociclodeservicio  

 
 

 

ANEXO Nº44 

CALIDAD EN LA ATENCIÓN AL CLIENTE 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                             
               FUENTE: http://slidesharecdn.com/calidad-en-la-atencion-al-cliente- 
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ANEXO Nº 45 

OPTIMIZACIÓN DEL SERVICIO DE ATENCIÓN 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: http://www.monografias.com/trabajos93/optimizacion-del-servicio-atencion-
al-cliente- 

 
 

ANEXO Nº 46 

COMPONENTE QUE INTERVIENEN EN UN SERVICIO DE CALIDAD 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
FUENTE: Manual de Buenas Prácticas para la atención de clientes dirigido a 

Gerentes, Administradores y Mandos Medios -  2010 

http://www.monografias.com/trabajos93/optimizacion-del-servicio-atencion-al-cliente-mc-donald-s/image001.jpg
http://www.monografias.com/trabajos93/optimizacion-del-servicio-atencion-al-cliente-mc-donald-s/image001.jpg
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ANEXO Nº 47 

SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: http://www.arellanomarketing.com/inicio/la-pagina-del-empresario-que-crece-

progresar-nro-3-03-02-2011/ 

 

ANEXO Nº 48 

DISEÑO DE LA EXPERIENCIA DE CLIENTES 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: http://slidesharecdn.com/clasediseodelservicioparte1y2/diseo-de-la-

experiencia-de-clientes- 

http://www.arellanomarketing.com/inicio/la-pagina-del-empresario-que-crece-progresar-nro-3-03-02-2011/
http://www.arellanomarketing.com/inicio/la-pagina-del-empresario-que-crece-progresar-nro-3-03-02-2011/
http://slidesharecdn.com/clasediseodelservicioparte1y2/diseo-de-la-experiencia-de-clientes-
http://slidesharecdn.com/clasediseodelservicioparte1y2/diseo-de-la-experiencia-de-clientes-
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ANEXO Nº 49 

ANÁLISIS DEL PROCESO  DE PRESTACIÓN DE SERVICIO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
FUENTE: http://.slidesharecdn.com/anlisisprocesodeprestacindeservicios 

 

 

ANEXO Nº 50 

CLIENTE – TURISTA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
 

FUENTE: Manual de Buenas Prácticas para Atención al Cliente -  2013 
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ANEXO Nº 51 

MESERO DE RESTAURANTE 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
    FUENTE: http://slideplayer.es/ 

 
ANEXO Nº 52 

 
LOGÍSTICA DE RESTAURANTE 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    FUENTE: http://slidesharecdn.com/trabajoderegulacioneslogisticadeunrestaurante- 
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ANEXO Nº 53 

CARTILLA DE AUTOEVALUACIÓN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

FUENTE: Manual de Buenas Prácticas para la Atención de Clientes - 2013 
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ANEXO Nº 54 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 
DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 55 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 
DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 56 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 57 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 58 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 59 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 60 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: ministerio de comercio exterior y turismo - 2010 
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ANEXO Nº 61 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 62 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 63 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 64 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 65 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 66 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 67 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 68 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 



 
 

.    

SERVICIO DE ATENCIÓN AL CLIENTE EN LOS RESTAURANTES DE LA CADENA ROKY’S EN EL DISTRITO DE TRUJILLO                  MORENO URTECHO, FERNANDO STEVE  104 

                                    ESCUELA PROFESIONAL DE TURISMO, HOTELERÍA Y GASTRONOMÍA 

ANEXO Nº 69 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 70 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 71 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 72 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 73 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 74 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 75 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 76 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 77 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 78 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 79 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 80 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 81 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 82 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 83 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 84 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 85 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 86 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 87 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 88 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 
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ANEXO Nº 89 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 90 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 
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ANEXO Nº 91 
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ANEXO Nº 131 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 132 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 133 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 134 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 135 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 136 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 137 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 138 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 139 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 140 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 141 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 142 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 143 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 144 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 145 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 146 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 147 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 148 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 149 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 150 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 151 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 152 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 153 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 154 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 155 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 156 

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS “DESARROLLO DE HABILIDADES Y 

DESTREZAS PARA LA ATENCIÓN DE CLIENTES EN RESTAURANTES” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - 2010 
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ANEXO Nº 157 

ENTREVISTA 

Instrucciones: Contestar las siguientes preguntas que a continuación se presenta. 

 
 

1.- ¿Qué opina Ud. sobre su cargo y la función que desempeña en la empresa? 

  

……………………………………………………………………………………………………

.…………………………………………………………………………………………………..

….………………………………………………………………………………………………..

…….…………………………………………………………………………………………….. 

2.- ¿Cómo se relaciona Ud. con los demás empleados del restaurante? 

……………………………………………………………………………………………………

..………………………………………………………………………………………………….

…..………………………………………………………………………………………………. 

3.- ¿Cómo enfrenta Ud. los problemas dados en la empresa? 

……………………………………………………………………………………………………

..………………………………………………………………………………………………….

…..………………………………………………………………………………………………. 

4.- ¿Según Ud. cuál es la opinión que tienen los demás empleados acerca de su cargo?  

……………………………………………………………………………………………………

.…………………………………………………………………………………………………..

….……………………………………………………………………………………………….. 

5.- Cree Ud. tener  dotes de mando y/o capacidad de liderazgo? 

……………………………………………………………………………………………………

..………………………………………………………………………………………………….

…..………………………………………………………………………………………………. 

6.- ¿Qué espera del personal a su cargo? 

……………………………………………………………………………………………………

..…………………………………………………………………………………………………..

…..………………………………………………………………………………………………. 
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7.- ¿Cree Ud. que su personal está motivado? 

……………………………………………………………………………………………………

..…………………………………………………………………………………………………

…..……………………………………………………………………………………………… 

8.- ¿Qué opina Ud. sobre el producto y el servicio que ofrece el restaurante a su cargo? 

……………………………………………………………………………………………………

..…………………………………………………………………………………………………

…..………………………………………………………………………………………………

……..…………………………………………………………………………………………… 

9.- ¿Cree Ud. que el restaurante cumple las expectativas de servicio de calidad? ¿Por              

      qué? 

……………………………………………………………………………………………………

..…………………………………………………………………………………………………

…..………………………………………………………………………………………………

……..…………………………………………………………………………………………… 

10.- ¿Por qué cree, que los clientes dan preferencia al restaurante a su cargo y no optan 

por otras alternativas? 

……………………………………………………………………………………………………

..…………………………………………………………………………………………………

…..………………………………………………………………………………………………

……..…………………………………………………………………………………………… 
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ANEXO Nº 158 

ENCUESTA 

Instrucciones: Marque con (x) o círculo su respuesta. 

Edad:                años 

1.- ¿Cómo se informó del restaurante de cadena Roky’s? (Respuesta Única) 

      a.- Amigos 

      b.- Familiares 

      c.- Publicidad 

      d.- Otros…………………………………………………………………………………. 

 

2.- ¿En qué lugar reside? 

 

      a.- Distrito de trujillo 

      b.- Otros distritos 

 

3.- ¿Por qué  acudiría a un restaurante de cadena Roky’s? 

      a.- Prestigio  

      b.- Recomendación 

      c.- Conocido 

      d.- Cercanía 

      e.- Otros ……………………………………………………………………. 

 

4.- Qué es lo que más le impresiona de un restaurante de cadena Roky’s, Cuando Ud. Va 

a consumir?                                                                                                                                              

a.- Fachada  

b.- Limpieza 

c.- Servicio de Atención 

d.- Infraestructura 

     e.- Otros: ……………………………………………………………………. 
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5.- ¿Por qué motivo concurre más a un restaurante de cadena Roky’s? Coloque el 

número de 1 (Mayor Prioridad) y 5 (Menor Prioridad). 

a.- Día en familia                    (   ) 

b.- Cita                                           (   ) 

c.- Días festivos                            (   ) 

d.- Motivo de trabajo                      (   ) 

e.- Darse un gusto                         (   ) 

 

6.- ¿Cuánto gastó aproximadamente en un restaurante de cadena Roky’s? 

a.- 10 Soles -20 Soles     

b.- 20 Soles – 30 Soles                             

c.- 30 Soles – 40 Soles 

d.- 40 Soles – 50 Soles 

e.- 50 Soles a más.    

                  

7.- ¿Por qué es diferente este restaurante a otros restaurantes de cadena Roky’s? 

a.- Comida que ofrece 

b.- Buen trato y servicio 

c.- Limpieza e higiene local 

d.- Otros:……………………………………………………………………………. 

 

8.-  Cuándo Usted hace el pedido de su plato ¿Cuánto tiempo demora el servicio? 

a.- 15 minutos 

b.- 30 minutos 

c.- 1 hora aproximadamente 

d.- 1 hora a más 

 

9.- ¿Está Ud. satisfecho con el servicio de atención que le brinda el restaurante de cadena 

Roky´s? 

a.- Muy bueno          

b.- Bueno            

c.- Regular          

d.- Malo 
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10.- ¿Qué reacción tomaría Ud. si el restaurante de cadena Roky´s está totalmente lleno 

de clientes? 

a.- Espera desocupe una mesa. 

b.- Para llevar. 

c.- Regreso. 

d.- Otro lugar. 

 

11.- ¿En qué aspectos, cree Ud., Se debería mejorar en el restaurante de cadena Roky´s? 

        a.- Infraestructura y ampliación. 

        b.- Presentación números artísticos. 

        c.- Decorar el local. 

        d.- Presentación en el uniforme de los mozos. 

 

 

MUCHAS GRACIAS.    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



¿Servir?

“El que entre ustedes quiera ser grande, deberá servir a los

demás; y el que entre ustedes quiera ser el primero, deberá

ser su esclavo. Porque, del mismo modo el hijo del hombre no

vino para que le sirvan sino para servir.”

Mateo 20: 26 – 28.

“Creo que el servir con amor es la más alta forma del servicio,

porque en esto se enaltece la entrega de nuestro ser al

servicio de Dios.”

F.S.M.U.


