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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacién tiene como objetivo conocer la situacion
actual de la calidad de los servicios en las Quintas Restaurantes del Distrito
de Poroy - Cusco, ya que son microempresas que ofrecen sus servicios

gastronémicos a personas que buscan satisfacer sus necesidades.

Actualmente las organizaciones, independientemente de su constitucion
juridica, tamarfio y sector de actividad al que pertenecen, se enfrentan a
mercados cada vez mas competitivos, del mismo modo a clientes mas

exigentes en lo que se refiere a calidad.

Hoy en dia la calidad de servicios es un tema de interés social y empresarial,
es asi que las Quintas Restaurantes han empezado a desarrollarse para
atender a diferentes tipos de clientes (clientes problematicos, clientes
exigentes, etc.), en su mayoria conscientes de sus derechos.

El propédsito de este trabajo de investigacion es conocer la realidad de la
calidad de los servicios, proponiendo pautas para mejorar la calidad de
servicios en las Quintas Restaurantes, que son dirigidas por los duefios en
coordinacion con los trabajadores, que deben tener un alto grado de

integracion y compromiso.
El contenido capitular es el siguiente:
' CAPITULO 1. DISENO METODOLOGICO.

Se describe la problematica que afrontan las Quintas Restaurantes del
Distrito de Poroy, se detalla la formulacién del problema general, problemas
especificos, ademas se plantea los objetivos que se quiere alcanzar con la
investigacion y las soluciones a los problemas reflejados por la hipétesis, la
justificacion, y la delimitacion correspondiente, la muestra, y asi también su

matriz de consistencia respectiva.
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CAPITULO Ii. MARCO TEORICO CONCEPTUAL Y REFERENCIAL.

Se detalla los antecedentes, el Marco Tedrico, Conceptual y Referencial, en
el cual se desarrollan definiciones de calidad, servicios, calidad de servicios,

Quintas y Restaurantes.

CAPITULO Iil. CARACTERIZACION DE LAS QUINTAS RESTAURANTES
DEL DISTRITO DE POROY.

, .Se 'hace,referenc,ia al diagnostico situacional, la caracterizacion de las
Quintas Restaurantes del Distrito de Poroy.

CAPITULO IV. PROCESAMIENTO DE LAS TECNICAS E
INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION.

Se hace un analisis de los resultados obtenidos a partir de la aplicacion de
la técnica de encuesta y su herramienta el cuestionario dirigido a los duefios

y clientes, que ayudan a completar el trabajo de investigacion.

CAPITULO V. LA CALIDAD DE SERVICIOS EN LAS QUINTAS
RESTAURANTES DEL DISTRITO DE POROY.

Se presenta el programa de calidad que permitira mejorar los incidentes
criticos que se vienen presentando en las Quintas Restaurantes del Distrito

de Poroy, de esta manera mejorar la calidad de servicios.

Finalmente contiene las conclusiones, recomendaciones, bibliografia y

anexos, que complementaran el trabajo de investigacion.
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