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Resumen: El creciente boom de la gastronomía global se ha manifestado en Lima con un notable aumento 

de restaurantes de makis. A pesar de este crecimiento, la satisfacción del cliente, pieza clave para el éxito, 

presenta desafíos. En el caso particular de un restaurante, el problema reside en un Net Promoter Score 

(NPS) de -2%, considerablemente inferior al promedio del sector (60%). Esta discrepancia, motivada 

principalmente por la calidad de la comida, propone el reto de elevar el NPS hasta el estándar del 60%. Para 

hacer frente a este desafío, se propone un modelo bifronte: estandarización del trabajo y gestión de 

proveedores. El primero garantiza procesos uniformes que aseguran la consistencia en la calidad, mientras 

que el segundo garantiza la excelencia de los ingredientes utilizados. La validación de este enfoque se llevó 

a cabo mediante una prueba piloto, basada en encuestas a 385 clientes. La implementación del modelo 

produjo mejoras significativas: un ascenso del NPS hasta el 62.5%, rebasando así el promedio de la industria. 

Asimismo, el restaurante obtuvo un Customer Satisfaction Score de 75% para la calidad de la comida y 81% 

para el tiempo de espera. Estos resultados evidencian la efectividad del modelo y sus técnicas, demostrando 

su capacidad para resolver el problema identificado y mejorar la satisfacción del cliente. 

Palabras Clave: Estandarización del trabajo, Gestión de proveedores, Restaurante, Net Promoter Score, 

Satisfacción del cliente. 

 

Abstract: The growing boom of global gastronomy has been manifested in Lima with a significant increase 

in maki restaurants. Despite this growth, customer satisfaction, a key factor for success, presents challenges. 

In the particular case of a restaurant, the problem lies in a Net Promoter Score (NPS) of -2%, considerably 

lower than the industry average (60%). This discrepancy, mainly motivated by the quality of the food, poses 

the challenge of raising the NPS to the 60% standard. To address this challenge, a two-pronged approach is 

proposed: standardized work and supplier management. The first ensures consistent processes that guarantee 

quality consistency, while the second ensures the excellence of the ingredients used. The validation of this 

approach was carried out through a pilot test, based on surveys of 385 customers. The implementation of 

the model yielded significant improvements: an increase in NPS to 62.5%, thus surpassing the industry 

average. Additionally, the restaurant achieved a Customer Satisfaction Score of 75% for food quality and 

81% for waiting time. These results demonstrate the effectiveness of the model and its techniques, 

showcasing its ability to solve the identified problem and improve customer satisfaction. 

Keywords: Standardized work, Supplier management, Restaurant, Net Promoter Score, Customer 

satisfaction. 
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

El restaurante de makis objeto de estudio perdió en el último año aproximadamente S/.142,280 por pérdida 

de clientes y de posibles clientes potenciales, debido al mal sabor de la comida. 

Al finalizar el 2022, contaron con un NPS de -2%, siendo el estándar de la industria 60%. 

El mal sabor de la comida se debe a la variación de la calidad en cada plato preparado y al mal sabor de 

estos, que son causados principalmente por la falta de procesos estandarizados, variaciones en los 

proveedores, no se utilizan insumos de calidad y por tiempo inadecuado de preparación.  

OBJETIVOS  

El estudio tiene como objetivo demostrar que la aplicación del modelo de servicio basado en 

Estandarización del Trabajo y Gestión de Proveedores aumentará la satisfacción del cliente en el 

restaurante estudiado. El objetivo es elevar el actual Net Promoter Score (NPS) del -2% al estándar del 

sector, que es del 60%. 

JUSTIFICACIÓN 

El presente proyecto encuentra su justificación en la necesidad imperante de abordar la insatisfacción 

del cliente en un restaurante de makis en Lima, Perú, donde se ha identificado un Net Promoter Score 

(NPS) menor al 60%. La relevancia teórica se sustenta en la importancia crítica de la satisfacción del 

cliente para el éxito y la rentabilidad de los negocios gastronómicos, particularmente en un contexto 

como el de Lima, donde la industria de la gastronomía ha experimentado un crecimiento constante. 

Desde el punto de vista técnico, se reconoce que, a pesar de los esfuerzos realizados en la industria, 

como la implementación de tecnologías de servicio al cliente y la planificación de requerimientos de 

materiales, aún persisten diferencias en las realidades locales que exigen soluciones específicas. La 

gestión de proveedores y la estandarización del trabajo se destacan como aspectos fundamentales para 

la satisfacción del cliente, según estudios previos. 

En términos económicos y sociales, la insatisfacción del cliente puede tener un impacto directo en la 

fidelización y rentabilidad de los negocios gastronómicos, afectando no solo la viabilidad financiera de 

los restaurantes de makis en Lima, sino también su contribución a la economía local. La propuesta de 

mejora busca contribuir de manera significativa a la industria local, generando beneficios económicos 

y promoviendo la excelencia en el servicio gastronómico. 

La importancia de este proyecto también se alinea con el Objetivo de Desarrollo Sostenible (ODS) 

número 9 - Industria, innovación e infraestructura. La implementación de estrategias innovadoras para 

abordar la insatisfacción del cliente en un restaurante de makis implica mejoras en la infraestructura de 

servicios gastronómicos y fomenta la innovación en la industria, contribuyendo así al avance de este 

ODS. 

HIPÓTESIS (Si aplica) 

La aplicación de un Modelo de servicio basado en la Estandarización del Trabajo y Gestión de 

Proveedores incrementará el NPS en las PYME del sector restaurantes. 



DISEÑO METODOLÓGICO 

Tipo de Investigación: 

Aplicada: La investigación tiene un enfoque práctico y busca aplicar soluciones a un problema 

específico en la industria de restaurantes, con el objetivo de mejorar la satisfacción del cliente. 

Enfoque de Investigación: 

Cuantitativo y Cualitativo: La investigación utiliza tanto datos cuantitativos (como indicadores de 

desempeño, cantidades y evaluación numérica de proveedores) como datos cualitativos (como 

criterios de selección, procedimientos de preparación de alimentos, evaluación de casos, etc.). 

Alcance de Investigación: 

Descriptivo: El estudio describe y analiza diversas herramientas, modelos y metodologías utilizadas en 

la investigación, así como las características de la propuesta y los procesos actuales en el restaurante. 

Experimental: Se lleva a cabo un proceso experimental al aplicar y evaluar herramientas específicas 

(modelo de selección de proveedores y trabajo estandarizado) para mejorar la calidad de los alimentos 

y la satisfacción del cliente.). 

 

Modelo propuesto: 

El modelo propuesto se basa en las técnicas de estandarización del trabajo y gestión de proveedores 

para mejorar la calidad de la comida y así aumentar la satisfacción del cliente. Para conseguirlo, se 

necesitan tener los inputs adecuados para poder realizar el presente estudio, empezando por solicitar 

las encuestas de satisfacción, la lista de proveedores y la lista de criterios que fueron usados para 

escogerlos, además de tomar registros de la preparación de los alimentos tales como tiempo de 

preparación, lista de ingredientes, cantidad de salidas, cantidad de pedidos devueltos y procedimiento 

de preparación. Asimismo, la evaluación actual del caso en estudio, así como el análisis de los 

problemas identificados dentro del contexto actual, también forman parte de los elementos a tener en 

cuenta, ya que están incluidos dentro del proceso de análisis de problemas que condujo a la 

identificación del problema, sus motivos y causas raíz. 

Luego de haber analizado los datos recopilados, el desarrollo de la propuesta comienza 

implementando un modelo de selección de proveedores para los insumos principales de la barra libre 

(arroz de sushi, pescado, mariscos, alitas). Este modelo se basa en el Proceso de Análisis Jerárquico 

(AHP) como metodología para la selección de proveedores. El AHP es un enfoque efectivo y 

ampliamente respaldado para abordar problemas multi-criterio, considerando tanto factores 

cuantitativos como cualitativos. El objetivo principal es lograr una selección óptima de proveedores al 

equilibrar los diferentes factores involucrados en la toma de decisiones. El estudio se fundamenta en 

fuentes teóricas relevantes y utiliza el método de expertos para identificar los proveedores con mayor 

incidencia. 

Seguidamente, se aplicará el trabajo estandarizado en la preparación de los platos para identificar las 

acciones del nuevo proceso y determinar las capacidades de este. Esto se realiza con el propósito de 

aumentar la calidad de los platos y a su vez mantener el mismo estándar de calidad en cada pedido. 

Por último, una vez que se han aplicado las herramientas, se procede a evaluar los indicadores de la 

propuesta implementada con el fin de poder contrastarlos con la situación inicial del caso de estudio. 

De esta manera, se exhiben los resultados obtenidos y se realiza una evaluación para determinar si se 

han alcanzado los objetivos establecidos. 
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