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1. TEMA

ANALISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO QUE PRESTA EL
RESTAURANTE "A LO MERO MERO™ DE LA CIUDAD DE LOJA



2. RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se realizd en el restaurante “A lo Mero
Mero” ubicado en la ciudad de Loja, el cual lleva 19 afios de funcionamiento,
cuyo fin es brindar a la ciudadania una gran variedad de platos nacionales,
mexicanos y opciones vegetarianas con el proposito de cubrir la mayor
satisfaccion de sus clientes.

La importancia de conocer las necesidades y expectativas del cliente, ayudan
al mejoramiento de la calidad del servicio, por tal razon, el objetivo general de
la investigacion es “Analizar la calidad del servicio que ofrece el
restaurante A lo Mero Mero de la ciudad de Loja”.

Asi mismo, se plantearon tres objetivos especificos que aportaron con
informacion para el desarrollo de la investigacion son: a) Diagnosticar la
situacion actual del restaurante “A lo Mer Mero” de la ciudad de Loja, b) evaluar
la calidad del servicio que presta el restaurante “A lo Mero Mero” y ¢) proponer
estrategias de mejoramiento de la calidad del servicio en el restaurante “A lo
Mero Mero”.

Para el desarrollo del primer objetivo se cre6 una matriz de diagnostico basada
en la metodologia del MINTUR para determinar principalmente el estado real
en el cual se encontraba el restaurante, la cual contiene informacion general,
permisos de funcionamiento, requisitos generales obligatorios para
establecimientos turisticos de alimentos y bebidas y requisitos para la
clasificacion de cuarta categoria, misma que se acoplaba directamente a las
caracteristicas del restaurante; adicionalmente se realiz6 una entrevista al
Gerente propietario y otra al personal del restaurante con el fin de obtener
mayor informacion; simultdneamente se procedio a elaborar la matriz FODA
desde la parte interna, es decir, se identific tanto fortalezas como debilidades
del establecimiento.

Adicionalmente, para el cumplimiento del segundo objetivo se seleccioné el
modelo ServQual modificado, el cual permiti6 medir las percepciones del
cliente esto en funcién a sus cinco dimensiones (Tangibilidad, Capacidad de
Respuesta, Empatia, Confiabilidad y Fiabilidad), y que pretendié analizar la
calidad del servicio desde el punto de vista del cliente; se empezé por el
tamafio de la muestra mediante la férmula para poblaciones finitas y de
referencia el nimero de clientes del afio 2017; para la recopilacién de criterios
se aplico un cuestionario de 27 preguntas dirigido a 192 clientes y se procedio
a formar la segunda parte del FODA, desde el punto externo, es decir, se
identifico las oportunidades y amenazas del restaurante para después cruzarla
y realizar el FODA estratégico, el mismo que sirvié para obtener estrategias
de mejoramiento para el restaurante.



A partir de la informacion obtenida del analisis de los resultados tanto del
diagnostico, el modelo ServQual modificado y de la matriz FODA, se
formularon estrategias de mejoramiento para el cumplimiento del tercer
objetivo en el que mediante un cuadro explicativo se utilizé variables como:
estrategia sugerida, caracteristicas, politica, valores, indicadores y metas con
el proposito de mejorar la calidad del servicio e imagen corporativa del
restaurante.

Dentro de los principales resultados se determina: para el primer objetivo que
el restaurante cumple en su mayoria con los requisitos y permisos de la matriz
de diagndstico, sin embargo, como empresa de restauracion no mantiene una
estructura organizacional basada en misidén, vision, valores, objetivos
estratégicos y organigrama estructural; asi mismo aun tiene deficiencia dentro
del reglamento pues no cuenta con un sistema braille, terminologia y simbolo
grafico para brindar facilidades necesarias para prestar atencién a personas
con discapacidad; dentro del segundo objetivo los resultados determinaron
tras las encuestas realizadas que los clientes no se encuentran en un 100%
de satisfaccion, es por ello que el restaurante tiene que poner énfasis en las
cinco dimensiones para alcanzar un nivel de satisfaccion “muy satisfechos” por
parte de sus clientes; y para el tercer objetivo se seleccionaron estrategias de
mejoramiento para optimar los niveles de satisfaccion de los clientes.

Finalmente tras el trabajo realizado se concluye que el restaurante cumple en
la mayor parte con lo establecido en la matriz de diagndstico del MINTUR,;
dentro del modelo ServQual se determind en primera instancia que los clientes
en su mayoria eligen el restaurante por la calidad y sabor del menu, asi mismo
una deficiencia en las 5 dimensiones de satisfaccion, por ejemplo el personal
de servicio brinda una escasa atencién personalizada, no cuenta con un
sistema de facturacion electronica y la apariencia tanto del restaurante como
del personal es poco agradable para los clientes; es por ello la importancia de
implementar las estrategias propuestas ya que el correcto uso, va a repercutir
en el progreso turistico frente a la calidad en el servicio.



ABSTRACT

The present research work was carried out in the “A Mero Mero” restaurant
located in the city of Loja, which has been operating for 19 years, whose
purpose is to provide citizens with a wide variety of national, Mexican and
vegetarian options with the purpose of covering the highest customer
satisfaction.

The importance of knowing the needs and expectations of the client, help to
improve the quality of the service, for this reason, the general objective of the
research is “Analyze the quality of service offered by the restaurant A Lo Mero
Mero of the city of Loja "

Likewise, three specific objectives were raised that provided information for the
development of the research are: a) Diagnose the current situation of the “A lo
Mer Mero” restaurant in the city of Loja, b) evaluate the quality of the service
provided by the “A Mero Mero” restaurant and c) propose strategies to improve
the quality of service in the “A Mero Mero” restaurant.

For the development of the first objective, a diagnostic matrix was created
based on the MINTUR methodology to determine mainly the real state in which
the restaurant was located, which contains general information, operating
permits, mandatory general requirements for food tourist establishments and
drinks and requirements for the classification of fourth category, which was
directly coupled to the characteristics of the restaurant; Additionally, an
interview was made with the owner Manager and another with the restaurant
staff in order to obtain more information; Simultaneously, the SWOT matrix was
prepared from the internal part, that is, both strengths and weaknesses of the
establishment were identified.

Additionally, for the fulfillment of the second objective, the modified ServQual
model was selected, which allowed us to measure the client's perceptions
based on their five dimensions (Tangibility, Responsiveness, Empathy,
Reliability and Reliability), and which sought to analyze the quality of the
service from the client's point of view; The sample size began with the formula
for finite populations and the reference number of customers for 2017; For the
collection of criteria, a 27-question questionnaire was applied to 192 clients and
the second part of the SWOT was formed, from the external point of view, that
is, the restaurant's opportunities and threats were identified and then crossed
and carried out by the SWOT strategic, the same that served to obtain
improvement strategies for the restaurant.



From the information obtained from the analysis of the results of both the
diagnosis, the modified ServQual model and the SWOT matrix, improvement
strategies were formulated for the fulfillment of the third objective in which
variables such as: suggested strategy were used through an explanatory table.
characteristics, policy, values, indicators and goals in order to improve the
quality of service and corporate image of the restaurant.

Among the main results it is determined: for the first objective that the
restaurant mostly meets the requirements and permits of the diagnostic matrix,
however, as a catering company it does not maintain an organizational
structure based on mission, vision, values, strategic objectives and structural
organization chart; likewise, it still has a deficiency within the regulation
because it does not have a braille system, terminology and graphic symbol to
provide facilities necessary to pay attention to people with disabilities; Within
the second objective, the results determined after the surveys carried out that
the clients are not 100% satisfied, that is why the restaurant has to put
emphasis on the five dimensions to reach a level of satisfaction "very satisfied"
by of its customers; and for the third objective, improvement strategies were
selected to optimize customer satisfaction levels.

Finally, after the work done, it is concluded that the restaurant complies mostly
with what is established in the diagnostic matrix of the MINTUR; Within the
ServQual model, it was determined in the first instance that customers mostly
choose the restaurant for the quality and taste of the menu, as well as a
deficiency in the 5 dimensions of satisfaction, for example the service staff
provides a little personalized attention, not It has an electronic billing system
and the appearance of both the restaurant and the staff is unpleasant for
customers; That is why the importance of implementing the proposed
strategies since the correct use will have an impact on the tourist improvement
compared to the quality of the service.
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3. INTRODUCCION

Al rededor del mundo el analisis de la calidad y control de los servicios
turisticos es un proceso exigente que representa un factor importante en el
medio. (Crosby, 2009)

A nivel de Latino América existe mas de 70% de empresas que no tienen un
sistema de atencion al cliente (Latin America CEO priorities, 2009). Sin
embargo, Chile ha implementado un sistema de certificacion de calidad para
los servicios turisticos, que se fundamenta en las lineas de trabajo
perfeccionadas por el sector con la finalidad de mejorar la oferta de los
servicios turisticos mediante el cumplimiento de estandares de calidad
establecidos en normas técnicas que la industria ha desarrollado; este sistema
busca mejorar la satisfaccion de los usuarios de estos servicios (SERNATUR,
2012).

Destacando que Ecuador es un pais con una vasta riqueza natural y cultural
siendo asi uno de los paises mas visitados aun no existe una buena cultura de
servicio hacia el cliente, los ecuatorianos aun no tenemos claro la altisima
importancia que representa el mejoramiento de ciertos aspectos dentro del
servicio (Caiza et al, 2012)

La calidad en el servicio al cliente es una estrategia esencial en la imagen y
relaciones comerciales de cualquier empresa, la cual corresponde a la

satisfaccion de las expectativas de los clientes. (Oliva, 2005, pag. 18)

Partiendo que los restaurantes son las principales empresas de servicio (bien
intangible), con un nivel de complejidad en su manejo y operatividad, con
normas de exigencia y desempefo del personal que permiten el éxito de
cualquier empresa; en muchas ocasiones se prefiere frecuentar un restaurante
mas por el servicio y la atencion recibida que por el producto en si.
(Montecinos, 2013)
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El sector de alimentos y bebidas cuenta con una gran competencia, lo cual es
importante para que cada negocio se vaya renovando poco a poco para

adaptarse a las cambiantes necesidades del cliente.

Sin embargo, en el entorno en el que se vive, las empresas buscan fidelizar a
sus clientes, razon por lo que la calidad se convirti6 en un aspecto
indispensable en las empresas prestadoras de servicio, destacando que para
poder ocupar un lugar en el mercado y tener una ventaja competitiva, es

necesario que las empresas ofrezcan productos y servicios de calidad.

Acudir a un restaurante tiene que ser una experiencia especial y Unica; una
buena comida tiene que ir de la mano con la excelencia del servicio ya que
hoy en dia los consumidores son mas exigentes en este aspecto, y para poder
cubrir sus expectativas es muy importante saber qué es lo que desean y cuéales

son los estandares de calidad que se les ofrece.

Destacando que el servicio al cliente es un factor fundamental en la
comercializacién de empresas prestadoras de servicio; y que gracias a €l se
puede llegar a posicionar en la mente de los clientes y sobre todo con el

propdsito de generar una ventaja competitiva.

El restaurante “A lo Mero Mero” ubicado en la ciudad de Loja, realza la
gastronomia mexicana convirtiéndose en un restaurante de especialidades,
ofreciendo comida nacional, mexicana y vegetariana, cubriendo asi la mayor
parte de necesidades de los clientes en cuanto a elecciones de este tipo de

comidas.

Los alcances que se encontraron en el desarrollo de la investigacion son:
principalmente la colaboracion y predisposicion del propietario del restaurante
como: la apertura del establecimiento para la aplicacién de la entrevista al
personal y aplicacion de las encuestas a los clientes, teniendo presente que el

desarrollo de este estudio contribuira en el mejoramiento de la atencion al
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cliente con referencia al servicio y al producto ofrecido, ademas
simultaneamente fortalecera el trabajo del personal y por ende reflejara un
incremento en los niveles de satisfaccion del cliente y rentabilidad de la

empresa.

Dentro de las limitaciones que se encontraron en la investigacion han sido la
falta de estudios en Ecuador con referencia a la calidad de servicios en
establecimientos de alimentos y bebidas, desconocimiento de la metodologia
aplicada por parte del propietario del restaurante y finalmente limitada

participacion de los clientes en la aplicacion de encuestas.

Para el cumplimento de la presente investigacién se plante6 como objetivo

General:

e “Analizar la calidad del servicio que ofrece el restaurante A lo Mero Mero

de la ciudad de Loja”

Asi mismo, se plantearon tres objetivos especificos que aportaran con

informacion para el desarrollo de la investigacion son:

e Diagnosticar la situacién actual del restaurante “A lo Mer Mero” de la ciudad
de Loja,

e Evaluar la calidad del servicio que presta el restaurante “A lo Mero Mero” y

e Proponer estrategias de mejoramiento de la calidad del servicio en el

restaurante “A lo Mero Mero”.
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4. REVISION DE LITERATURA
4.1.Marco tedrico conceptual
4.1.1. Marco legal

41.1.1. Ley de Turismo

Partiendo que la ley de turismo de Ecuador, se constituye como el instrumento
normativo de la actividad turistica en el pais, la cual tiene por objeto
“Determinar el marco legal que regira para la promocion, el desarrollo y la
regulacion del sector turistico; las potestades del Estado y las obligaciones y
derechos de los prestadores y de los usuarios”. (Ley de Turismo/2019), por tal
razén es el respaldo de todas las entidades prestadoras de servicio, a
continuacion, se mencionan los articulos que determinan los requisitos y
disposiciones que estan relacionadas directamente con las actividades

turisticas.

SERVICIO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

Para el ejercicio de actividades turisticas se requiere obtener el registro de
turismo y la licencia anual de funcionamiento, que acredite idoneidad del
servicio que ofrece y se sujeten a las normas técnicas y de calidad vigentes.
(Art. 8/Ley de Turismo/2014)

El Registro de Turismo consiste en la inscripcion del prestador de servicios
turisticos, sea persona natural o juridica, previo al inicio de actividades y por
una sola vez en el Ministerio de Turismo, cumpliendo con los requisitos que
establece el Reglamento de esta Ley. En el registro se establecera la

clasificacion y categoria que le corresponda. (Art. 9/Ley de Turismo/2014)

El Ministerio de Turismo o los municipios y consejos provinciales a los cuales
esta Cartera de Estado, les transfiera esta facultad, concederan a los
establecimientos turisticos, Licencia Unica Anual de Funcionamiento; lo que

les permitira:
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a. Acceder a los beneficios tributarios que contempla esta Ley;

b. Dar publicidad a su categoria;

c. Que la informaciéon o publicidad oficial se refiera a esa categoria cuando
haga mencion de ese empresario instalacion o establecimiento; reglamentos y

normas técnicas y de calidad respectivas.

d. Que las anotaciones del Libro de Reclamaciones, autenticadas por un
Notario puedan ser usadas por el empresario, como prueba a su favor; a falta

de otra; y,

e. No tener, que sujetarse a la obtencién de otro tipo de Licencias de
Funcionamiento, salvo en el caso de las Licencias Ambientales, que por
disposicion de la ley de la materia deban ser solicitadas y emitidas. (Art.
10/Ley de Turismo/2014)

DE LAS CATEGORIAS

El Ministerio de Turismo establecera privativamente las categorias oficiales
para cada actividad vinculada al turismo. Estas categorias deberan sujetarse

a las normas de uso internacional.

Para este efecto expedira las normas técnicas y de calidad generales para
cada actividad vinculada con el turismo y las especificas de cada categoria.
(Art. 19/Ley de Turismo/2014)

4.1.1.2. Reglamento de Alimentos y bebidas

El Ministerio de Turismo después de 29 afios expidi6 el nuevo Reglamento de
Alimentos y Bebidas, mismo que deroga la resolucion 172 de 24 de noviembre
de 1989 bajo la cual se ha venido regulando a la actividad turistica de

alimentos y bebidas.
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El nuevo Reglamento, firmado por el ministro Enrique Ponce De Leon, clasifica
a los establecimientos turisticos de alimentos y bebidas en siete categorias:
cafeterias, bares, restaurantes, discotecas, establecimientos mdviles, plazas

de comida y servicios de catering.

La normativa esta enfocada en tres pilares fundamentales: mejorar la calidad
en el servicio, infraestructura y en las buenas practicas de manufactura, es
decir que los establecimientos cumplan con servicios de calidad, que tengan
espacios adecuados y que respeten las normas para la manipulacion de
alimentos, de modo que se garantice un buen producto para los turistas.
(MINTUR, 2018)

La normativa esta enfocada en mejorar la calidad en el servicio, infraestructura
y en las buenas practicas de manufactura, es decir que los establecimientos
cumplan con servicios de calidad, que tengan espacios adecuados y que
respeten las normas para la manipulacion de alimentos, de modo que se

garantice un buen producto para los turistas.

Los establecimientos de acuerdo a la categoria que alcancen podran
reconocerse a través de: Tenedores (restaurantes), tasas (cafeterias) y copas
(bares y discotecas) asi como con categoria Unica (establecimientos mdviles,

plazas de comida y catering).

El reglamento plantea requisitos obligatorios para cada una de las tipologias y
a sSu vez requisitos con puntajes que determinardn la categoria del
establecimiento para ello se ha considerado tres puntos fundamentales los

cuales son: buenas practicas de manufactura, servicios e infraestructura.

Ademas, promueve la profesionalizacién y capacitacién del personal que
trabajan en el &mbito de alimentos y bebidas y permite que los productos que
se ofertan a través del menu sean de facil compresion al usuario. (MINTUR,
2018)

16



4.1.1.3. Definicién de Restaurantes

Segun la Enciclopedia de Turismo: Hoteleria y Restaurantes (2007, p.617), un
restaurante es considerado como aquel “establecimiento publico donde, a
cambio de un precio, se sirven comidas y bebidas para ser consumidas en el

mismo local”

Coincidiendo con esto, Morfin (2006), asegura que ademas de realizar un
cobro por los alimentos y bebidas consumidos, también se debe cobrar por el
servicio prestado, ya que la finalidad de este tipo de lugares no sélo consiste
en ofrecer productos, sino también atencion y servicio a los clientes que visitan

el establecimiento.

Restaurante puede definirse como un establecimiento en el cual se ofrecen a
los clientes una variedad de alimentos y bebidas para su consumo
dependiendo la tipologia del mismo, en el cual la atencion y servicio es lo que

prevalece.

41.1.4. Tipos de restaurante

Los restaurantes pueden ser de cuatro tipos, y estos se clasifican en funcién
de tres factores: costumbres sociales, habitos y requerimientos personales
(Morfin, 2006).

A continuacién, se describen las principales caracteristicas de cada uno de los
tipos de restaurante.

¢ Restaurante Gourmet

Estos establecimientos también son conocidos como restaurantes de servicio
completo, generalmente sus precios son altos debido a que existe una relacion
entre el servicio y la calidad de los alimentos, la decoracion del lugar y su

ubicacion.
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En estos establecimientos, el servicio que se ofrece dentro del comedor es de
etiqueta, teniendo los estandares més altos. EI mend consta de una gran
variedad de platillos a eleccion del cliente y se preparan en el momento, por lo

gue todos los alimentos pueden considerarse como frescos (Morfin, 2006).
e Restaurante de Especialidades

Este tipo de restaurantes ofrece una amplia variedad de platillos, teniendo uno
0 mas como especialidad de la casa. Dentro de este tipo de restaurantes
pueden encontrarse los que son de mariscos, aves, carnes, pastas u otras

especialidades.

Cabe mencionar que este tipo de restaurantes no son de tipo étnico, es decir,
los que ofrecen lo mas sobresaliente de la gastronomia de la cultura de algin
pais (Morfin, 2006).

Dentro de esta categoria se encuentran:
e Servicio de comida rapida.

Cuentan con un menu limitado y precio accesible, ofreciendo productos como
hamburguesas, pollo, pizza, hot dogs etc. Habitualmente, se encuentran
abiertos los siete dias de la semana y en su oferta no incluyen bebidas

alcohdlicas. (Santamaria, 2005)
e Restaurante Tematico.

Este tipo de restaurantes vienen de una tendencia antigua pero que aun se
mantiene viva. En general estos establecimientos son grandes donde se trata
de combinar perfectamente desde la fachada, decoracion interior, musica,
productos e incluso uniformes del personal para que juntos proyecten un

mensaje en particular (Snavely, 2002 ).
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Un punto de partida en la historia de los restaurantes tematicos fue en los afios
30’s en los Angeles California, donde se cred la cadena de restaurantes
llamados Fantasia Pacific Sea’s los cuales recreaban un paraiso tropical. En
su interior tenia chozas cubiertas con paja, plantas tropicales, luces de neon
con forma de enormes flores y cascadas. Otro elemento importante en el cual
se hizo gran énfasis fue en la fachada para que el establecimiento fuera

facilmente reconocible (Dorf, 1992).
e Restaurante Etnico.

Se originaron para dar a conocer las cualidades gastronémicas de ciertos
grupos inmigrantes como son los italianos, chinos, mexicanos etc. (Coltman,
1993)

e Cocina mexicana

La cocina mexicana es considerada como una de las mas variadas y ricas del
mundo, esto en parte gracias a la herencia prehispénica y europea; por lo que
en sus platillos de gran color y sabor redne todas las influencias que ha
recibido. (Gallego, 2010)

e Restaurante Familiar.

En este tipo de restaurantes el precio de los productos o platillos no es muy
alto, siendo accesible para todo el publico. Su caracteristica principal es que
el servicio ya esta estandarizado. Por lo general estos establecimientos son
de cadena, franquicia, existiendo la posibilidad de que sean manejados por los
mismos duefios o su familia (Morfin, 2006).

e Restaurante Conveniente.
Estos establecimientos también son conocidos como restaurantes de servicio

limitado, ya que el servicio que ofrecen es rapido y el precio suele ser
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econdmico. Una de las caracteristicas principales de estos lugares es la
limpieza, con la cual se logra obtener la confianza y preferencia por parte de
sus clientes, dando pauta a la generacion de lealtad a la marca y clientes
frecuentes (Morfin, 2006).

4.1.1.5. Clasificacion de los restaurantes por categorias (niamero de

tenedores)

Para clasificar un restaurante existen muchas formas, razones o maneras; una

de ellas es por categoria segun Rodriguez 2018 en su libro “Gastro-Marketing”:
e Restaurante de lujo (cinco tenedores)

Estos restaurantes se reconocen por tener una organizacion eficaz y porque
tiene politicas tanto internas como externas. Ademas, la decoracion tiene los
materiales de la mejor calidad, mesas, sillas, alfombras, cortinas, manteles,
loza, cristaleria son cuidadosamente elegidos. Al igual que los alimentos, los
cuales también son de la mejor calidad, preparados al momento, escogidos a

la carta y servidos en la mesa y por supuesto tienen carta de vinos.
e Restaurante de primera clase (4 tenedores)

Son conocidos como “full service”, pero la diferencia con los restaurantes de
lujo es su estrategia de venta, ofrece alimentos a la carta o en menu que puede
presentar de 5 a 7 diferentes tiempos de servicio y cuenta con una variedad
limitada de bebidas alcohdlicas.

e Restaurante de segunda clase (3 tenedores)

Son los mas conocidos como restaurante turistico, se diferencia de los
anteriores porque el acceso para los empleados y proveedores es el mismo
qgue el de los clientes, pero en un horario donde no hay servicio. Ademas, el

espacio de servicio es mas restringido, su carta cuenta solo con seis tiempos:
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entremeses, sopas y cremas, verduras, huevos o pastas, especialidades de
pescado, especialidades de carnes y postres, dulces, helados o fruta.

e Restaurante de tercera clase (2 tenedores)

Estos tipos de restaurantes solo es necesario contar con los insumos
resistentes sin tener que llegar a ser lujosos, pueden ofrecer hasta 4 entradas.
De igual forma la entrada es compartida por clientes y personal, necesita tener

bafios para hombres y para mujeres.
e Restaurante de cuarta clase (1 tenedor)

Los restaurantes de esta categoria deben tener por separado el comedor de
la cocina, solo ofrece un menu sencillo con al menos cuatro entradas. La vajilla,
cristaleria y manteleria son sencillos, limpios y resistentes y los meseros no
necesariamente estan uniformados, pero si muy bien aseados. (Rodriguez,
2018)

4.1.1.6.Clasificacion de restaurantes por la variedad del servicio

Esta clasificacion estd integrada por tres subclasificaciones (Santamaria,
2005):

e Restaurantes de Autoservicio

Usualmente se encuentran ubicados en centros comerciales o lugares
concurridos como ferias y aeropuertos; la variedad de platillos es limitada y

tienen poco personal
e Restaurantes de Menu y a la Carta

Los precios son moderados y los clientes tienen la opcién de elegir un platillo
dependiendo su gusto y presupuesto; estos a su vez pueden ser de lujo

(comida internacional, servicio francés y carta de vinos), de primera y tipo
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medio (comida internacional o nacional, con servicio americano) y de tipo

econdémico (servicio minimo y comida sin mucha elaboracion).
e Cafeterias, Drive-In, Resto rutas y Similares

La comida es sencilla, rdpida y los precios son muy accesibles; el servicio es

casual y no poseen mucho personal.
4.1.2. Servicios

El servicio es entendido como el trabajo, la actividad y/o los beneficios que
producen satisfaccion a un consumidor. En la actividad turistica los requisitos
son cada vez mayores por lo que entregar un mejor servicio al cliente es una
puerta al éxito y una clave para capturar la atencion de los clientes. Servicio al
cliente refiere a la relacion de mutua satisfaccion de expectativas entre el
cliente y la organizacion. Para ello toma en cuenta la interaccion entre ambos
y todas las etapas del servicio. El objetivo de este es otorgar buenas

experiencias y servicios a los clientes de una empresa (Duque, 2005)

Segun Stanton, Etzel, & Walker, (2006) los servicios son todas las actividades
intangibles que son el objeto de un intercambio entre el prestador de servicios
y el cliente, cuya finalidad es brindar la satisfaccion de las necesidades del
mismo. Por otra parte, Kotler et al. (2005), consideran que un servicio puede
relacionarse o no con la creacion de un producto fisico, dado que son de

naturaleza intangible.

Segun Morfin, (2006), el servicio en los restaurantes es la apropiada
conjuncion de lo intangible, es decir de lo que no se puede ver o tocar como la

atencion y la amabilidad, y lo tangible, como los alimentos y bebidas.

Un servicio puede definirse como la interaccion entre un cliente y una
organizacion, la cual se encarga de suministrarle bienes tangibles o

prestaciones intangibles con el fin de satisfacer una necesidad.
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4.1.2.1. Caracteristicas de los Servicios

De acuerdo con Kotler et al. (2005) los servicios tienen 4 caracteristicas:

Intangibilidad: los servicios no se pueden ver, probar, sentir, oir y oler antes

de la compra

e Variabilidad: la calidad de los servicios depende de quién, cuando, donde

y como los proporcione.

e Caracter indisociable: los servicios no se pueden separar de sus
proveedores.
e Caracter perecedero: los servicios no se pueden almacenar para venderlos

o utilizarlos mas tarde.

4.1.2.2. Servicios de un restaurante

Una vez identificado qué es un servicio y cudles son sus caracteristicas, a
continuacion, se mencionaran de manera puntual algunas necesidades de
servicio que debe tener un restaurante en funcién de cubrir las necesidades
de sus clientes; ya que para que esto suceda, el establecimiento debe de
contar con una serie de lineamientos enfocados a la comodidad y satisfaccion

sus comensales.

Los servicios con los que debe contar un restaurante son los siguientes
(Salgado, 2003):

e Capacidad suficiente y estructura adecuada para prestar servicios.
e Buena ubicacion y orientacion para la iluminacion natural.

e Servicios de atencion al cliente.

e Climatizacion o ventilacion adecuada.

e Decoracion relacionada con el concepto del restaurante.

e Servicios complementarios como guardarropa y teléfono.

e Instalaciones complementarias al aire libre.
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e Listas de precios y menu disponibles en la recepcion

41.2.3. Personal de servicio de un restaurant

El sector turistico siempre se ha encontrado preocupado porque sus clientes
puedan percibir la calidad de sus servicios, por lo que muchos autores
especializados en el tema, han enfatizado el valor del factor humano o
personal en el proceso de identificar y llenar las expectativas de los clientes
(Vicente, 2012).

e Capitan de meseros

— Asignar areas de trabajo a los meseros y coordinarlos.

— Supervisar el montaje y suministro de mesas.

— Decidir sobre la disposicion y decorado de mesas.

— Verificar que se mantengan los stocks necesarios.

— Vigilar que los menus estén correctos y en perfecto estado.

— Dar la bienvenida a los clientes.

— Guiar a los clientes a su mesa.

— Entregar los menuds y hacer sugerencias.

— Supervisar que los meseros proporcionen una buena atencion al cliente.

— Despedir amablemente a los clientes.

— Meseros

— Alinear y montar las mesas.

— Proveer las mesas de suministros.

— Mantener el correcto estado de su estacion de servicio, cuidando que esté
bien suministrada con todo el material necesario.

— Tomar la orden a los clientes.

— Llevar la comanda a la cocina o bar.

— Llevar la copia de la comanda a la caja.

— Servir alimentos y bebidas.

— Cambiar los ceniceros sucios.

24



— Presentar la cuenta al cliente.

— Llevar la cuenta a la caja

e Ayudantes de meseros

— Lavar pisos, alfombras y ventanas del restaurante.
— Sacudir los muebles y accesorios de decoracion.
— Limpiar lamparas y techos.

— Sacudir cortinas y persianas.

— Limpiar el &rea en caso de

— un accidente con la comida.

— Asistir al mesero en sus funciones a la hora de servir o retirar los platillos

4.1.2.4.Caracteristicas del personal de servicio

Una vez identificados los rangos de los elementos que integran la brigada de
servicio en un restaurante, se debe mencionar que ellos deben cumplir con
algunas condiciones mucho mas especificas que los demas empleados del

establecimiento; entre ellas se encuentran las siguientes (Gallego, 2010):

e Buena presencia.

e [Espiritu de servicio.

e Simpatia, personalidad y responsabilidad.

e Excelente salud fisica para poder desarrollar sus actividades.
e Peso adecuado a la estatura y edad para evitar problemas de salud.
e Aseo escrupuloso.

e Modales elegantes y clasicos.

e Vocabulario correcto y adecuado.

e Atento, amable, respetuoso y ético.

¢ Diligente, eficaz y limpio en el trabajo.

e Colaborador con sus comparieros.

e Comprensivo y agil mentalmente.
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e Debe respetar el derecho a la intimidad de los clientes.
e Debe respetar y cumplir los mandatos de sus superiores.

e Aclarar las dudas del cliente.
41.25. Actitud de servicio

Segun Kotler et al. (2005) la actitud de servicio debe centrarse en brindar la
atencién necesaria al cliente para lograr su satisfacciébn en cuanto a las

expectativas del servicio.

Esta se da gracias a la implementacion de en una cultura de servicio en toda
la organizacion, es decir, desde la alta direccion hasta el resto de los
empleados, por lo que es importante fomentarla mediante el apoyo del servicio
al cliente implementando politicas, procedimientos, acciones y sistema de

recompensa entre los empleados del establecimiento Kotler et al. (2005).

Las empresas no pueden esperar que sus empleados desarrollen una actitud
orientada hacia el cliente si la direccion de la empresa no lo apoya
explicitamente”, Kotler et al. (2005, p.221), por lo que para implementar una
cultura del servicio en toda la organizacién se necesita iniciativa por parte de

los administradores, tiempo y recursos econémicos

4.1.2.6. Cliente

Botero Pefa (2006), sefiala que los clientes tienen variados requerimientos en
cuanto al producto o servicio que solicitan, por lo que son el punto vital para
cualquier empresa, sin ellos no habria razén de ser para los negocios. Es
importante considerar que “el consumidor es la fuente de informacion principal

a la hora de medir la calidad”.

En toda estrategia empresarial, el cliente es una figura que siempre esta

presente, es logico, es quien demanda los productos y servicios que las
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empresas ofrecen y por lo que consiguen consolidarse en el mercado y

obtienen los ingresos y rendimientos para posicionarse y sobrevivir.

Los clientes son sin duda uno de los activos mas importantes para toda
empresa o establecimiento sea publico o privado ya que ahora son los clientes
quienes ponen las pautas y segun sus necesidades se generan las
especificaciones de los productos.

41.2.7. Servicio al cliente

El servicio al cliente es parte de la mercadotecnia intangible, su objetivo es el
manejo de la satisfaccion a través de producir percepciones positivas del
servicio, logrando asi, un valor percibido hacia nuestra marca. Por lo que el
manejo de este tipo de mercadotecnia requiere de esfuerzos diferentes a la
mercadotecnia de un producto que es tangible y que el posible cliente sélo con
ver su empaque, consistencia o color, puede tomar una decision de compra
(Kleyman, 2009).

Las empresas deben invertir en conocer cuales son las necesidades de sus
clientes y tratar de satisfacerlas, y mientras las conoce y cuenta con el
presupuesto adecuado para lograrlo, es importante consentir a los clientes
mediante detalles que pueden hacer la diferencia entre un servicio y otro,
mostrando asi la calidad con la que cuentan y consiguiendo la ventaja
competitiva que todas las empresas necesitan para lograr acaparar el

mercado.

Un conjunto de estrategias que una compafia disefia para satisfacer, mejor
gue sus competidores, las necesidades y expectativas de los clientes externos
(Humberto, pag. 17).
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4.1.2.8. Servicio a Domicilio

El servicio a domicilio surge como una estrategia de mercadotecnia para estar
mas cerca de los clientes, facilitAndoles el adquirir los productos desde la
comodidad de su hogar o lugar de trabajo, haciendo en muchos de los casos,
la diferencia entre empresas competidoras y logrando la preferencia de los
clientes (Kleyman, 2009).

4.1.3. Expectativas

Una expectativa es la esperanza o ilusion de realizar o ver cumplido un
determinado proposito. En el contexto comercial, seria la anticipacion que un
cliente hace de la experiencia que vivira al comprar un determinado producto
0 servicio. Esta anticipacion, por un lado, sera uUnica para cliente, al estar
basada en su propia experiencia y conocimiento, por otro lado, tendra ciertos
puntos en comun con el resto de consumidores, en la medida en que la compra
a realizar sea mas o menos generalizad a y la experiencia mas habitual
(Martinez, 2014).

4.1.4. Percepciones

El proveedor de un servicio necesita ser consciente de como se crean las
expectativas de los clientes, y cudles son éstas, para asi poder superarlas. El
conocimiento de las expectativas del cliente constituye el principal paso y

probablemente el mas importante para alcanzar un servicio de calidad
(Kootler, Bloom, & Hayes, 2004)

4.1.5. Satisfaccion del cliente

Los autores Martinez, Peiro, Ramos (2001), definen la satisfaccion de cliente

como.

Una sensaciébn de placer o de decepcion que resulta de comparar

la experiencia del producto (o los resultados esperados) con las expectativas
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de beneficios previas. Si los resultados son inferiores a las expectativas, el
cliente queda insatisfecho. Si los resultados estdn a la altura de las
expectativas, el cliente queda satisfecho. Si los resultados superan las
expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado (Martinez , Peiro, &
Ramos, 2001).

4.1.6. Calidad

El concepto de calidad, ha ido evolucionando desde sus origenes,
aumentando objetivos y cambiando su orientacion, hacia la satisfaccion plena
del cliente, comenz6 con una necesidad de controlar e inspeccionar hasta
convertirse en un elemento fundamental para la supervivencia de la

organizacion (Miguel, 2010).

La Sociedad Americana para el Control de Calidad (A.S.Q.C.) define la calidad
como: “Conjunto de caracteristicas de un producto, servicio o proceso que le

confieren su aptitud para satisfacer las necesidades del usuario o cliente”.

Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas
medibles; solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar
satisfaccion a un precio que el cliente pagar4; la calidad puede estar definida
solamente en términos del agente (Deming, 1989).

4.1.6.1. Calidad del servicio

La calidad de servicio es definida como la percepcién que tiene el cliente sobre
el servicio recibido. Esta percepcion es resultado de la contraposicion de las
expectativas antes de recibir el servicio y las percepciones al haberlo recibido.
La calidad no se compone de una sola dimension, es un elemento variable y

gue se compone de varios puntos (Gracia, 2008).

La calidad de servicio se presenta como la fuente de marketing de un servicio,

ya que nos muestra lo que el producto ofrece y pretende ser lo que los clientes
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buscan al adquirir una prestacion. Invertir en la calidad de los servicios es la
clave para ser mas competitivos en el mercado, un buen servicio es también
la imagen de la empresa y una buena forma de incrementar las ventas.
(Monfort, 2013).

Por otra parte, Stanton, Etzel, & Walker (2006), sefialan que la calidad de
servicio tiene dos atributos que deben ser entendidos por los proveedores de
servicios para que éstos se distingan de sus competidores. El primero es “la
calidad la define el cliente, no el productor-vendedor” y el segundo es “los
clientes evaltuan la calidad de servicio comparando sus expectativas con sus

percepciones de como se efectua éste”

Se entiende por calidad del servicio que se basa en cumplir las expectativas
de los clientes, en cuanto a los bienes y servicios que se ofrecen.
Adicionalmente la calidad es una condicion necesaria, mas no suficiente. Sin
bienes o servicios de calidad es imposible lograr la competitividad en un
entorno tan inestable. Sin embargo, la calidad por si misma no garantiza que

la empresa logre rendimientos superiores al promedio.

4.1.6.2. Calidad servicio en Turismo

La calidad de servicio en turismo puede definirse como “el resultado de un
proceso que implica la satisfaccion de todas las necesidades, exigencias y
expectativas legitimas de los consumidores respecto a los productos y
servicios, a un precio aceptable, de conformidad con las condiciones
contractuales mutuamente aceptadas y con los factores subyacentes que
determinan la calidad tales como la seguridad, la higiene, la accesibilidad, la
transparencia, la autenticidad y la armonia de una actividad turistica

preocupada por su entorno humano y natural” (Maldonado, 2011).
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4.1.6.3. Calidad total

Segun Carro (2009), define la calidad total como una manera de dirigir una
organizacion en la cual la principal mision es satisfacer las necesidades del

cliente por medio de la mejora de los productos y procesos de la empresa.

Philip Crosby afirma que “Calidad Total es el cumplimiento de los
requerimientos, donde el sistema es la prevencion, el estandar es cero

defectos y la medida es el precio del incumplimiento” (Crosby, 2009).

41.6.4. Satisfaccion del consumidor en relacién al Turismo

Segun Marreiro, (2011) Sefala que la satisfaccion con el destino turistico es
originada por el grado de conformidad con el servicio recibido en las distintas
etapas del "hacer turistico". Esto incluye los procesos pre-viaje, pasando por
la evaluacién del proceso de desplazamiento hasta el destino final, el regreso
a casa Yy las experiencias disfrutadas en el destino. Cada una de estas etapas
contribuye a la evaluacion final de la satisfaccion del consumidor respecto de

una experiencia turistica
4.1.7. Gestion de la calidad

Segun las Normas Internacionales (2015), existen 7 principios que ayudan a

mejorar el funcionamiento de la calidad.

¢ Enfoque al Cliente: Se debe siempre comprender las necesidades actuales
y futuras, satisfacer los requisitos y esforzarse por exceder las
expectativas.

e Liderazgo: Debemos crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente con el logro de los objetivos

de la organizacion.
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Los lideres de la organizacion deben aplicar las 3 bases del liderazgo (3 D’s):
12 Base: Dirigir

22 Base: Delegar

32 Base: Desarrollar/Preparar

e Compromiso y Competencias de las Personas: El total compromiso del

personal permite que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la

organizacion.

¢ Un resultado deseado se alcanza eficientemente cuando las actividades y

los recursos relacionados se administran como un proceso.

e Mejora: La mejora continua del desempefio global de la organizacién

deberia ser un objetivo permanente de ésta.

e Toma de Decisiones Informadas: Las decisiones eficaces se basan en

hechos y datos para tomar dichas decisiones.

e Gestion de las Relaciones: Una relacion de beneficio mutuo aumenta la

capacidad de ambos para crear valor.

Tomando en cuenta y aplicando siempre estos 7 principios, la implementacion
y la administracion del Sistema de Gestion de Calidad seran mucho mas faciles

y eficientes (Norma Internacional, 2015).

41.7.1. Medicion de la calidad del servicio

La medicion de la calidad tuvo sus origenes con las investigaciones de
Parasuraman, Zeithaml y Berry quienes fueron pioneros y dieron las bases

para el desarrollo de distintas metodologias de medicion del servicio (Daza,
2013).
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4.1.8. Anélisis Foda

Bésicamente el FODA consiste en un andlisis relativamente sencillo y rapido
que permitird arribar a un correcto y preciso diagnostico acerca de un plan,
proyecto 0 estrategia que se propone implementar una empresa para

maximizar sus ventas, por citar un ejemplo bastante recurrente.

Es decir, el FODA busca a través de su participacion en escena que el plan en
cuestidon sea exitoso. Evaluara la situacién y después propondra un curso de

accion a seguir para resultar exitoso.

El andlisis FODA es una herramienta que permite conformar un cuadro de la
situacién actual del objeto de estudio (persona, empresa u organizacion, etc.)
permitiendo de esta manera obtener un diagndstico preciso que permite, en
funcién de ello, tomar decisiones acordes con los objetivos y politicas

formulados.

Fortalezas: Son las capacidades especiales con las que cuenta la
organizacién, son cualidades que funcionan como diferenciadores y gracias a

las cuales tienen una posicion privilegiada frente a la competencia

Oportunidades: Son aquellos factores que resultan positivos, favorables,
explotables, que se deben descubrir en el entorno en el que actdan la

organizacion y que permiten obtener ventajas competitivas.

Debilidades: Son aquellos factores que provocan una posicién desfavorable
frente a la competencia. Este asociado con los RECURSOS de los que
CARECE, con las HABILIDADES que NO SE POSEEN, ACTIVIDADES que
NO SE DESARROLLAN POSTIVAMENTE.

Amenazas: Son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden
llegar atentar incluso contra la permanencia de la organizacion. (Lozano, 2018,
pags. 39-40)

33



4.1.9. Método ServQual

Figura N° 1: Modelo ServQual

Comunicacion Necesidades Experiencias Comunicaciones
boca-oido Personales pasadas Externas

|
Dimensiones
de calidad: Expectativas
-Elementos
Tangibles ‘

-Fiabilidad Calidad de
-Capacidad de servicio
respuesta ‘

-Seguridad

-Empatia Percepciones

Fuente: (Duque, 2005) .
Elaboracion: Ménica de los Angeles Solano Salinas

Segun Mejias, (2013), uno de los modelos para explicar la calidad de servicio
es el SERVQUAL propuesto por Parasuraman, Zeithmal y Berry (1988, 1991,
1994); ellos sostienen que la calidad percibida es la diferencia que existe entre
las expectativas o0 deseos de los clientes (servicio esperado) y sus
percepciones (servicio percibido).

Segun los autores antes mencionados el modelo ServQual define la calidad
del servicio como la diferencia entre las percepciones reales por parte de los
clientes del servicio y las expectativas que sobre este se habian formado

previamente.
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El modelo SERVQUAL evalla 5 aspectos entre los que se encuentran:

Cuadro N° 1 Dimensiones de la calidad segun el método ServQual

Dimensién

Significado

Elementos Tangibles

Apariencia de instalaciones fisicas, equipamiento
del lugar, instalaciones adecuadas, cuidado de la

apariencia entre otros.

Fiabilidad

Habilidad de prestar el servicio prometido de forma
precisa, es decir el interés en la atencion de
problemas, realizacion del servicio de buena

manera y buena respuesta ante peticiones

Capacidad de

Deseo de ayudar a los clientes y de servirles de
forma rapida, un personal activo y preocupado por

Respuesta . )
el bienestar del cliente.
Conocimiento del servicio prestado y cortesia de los
Seguridad empleados, asi como su habilidad para transmitir
confianza al cliente.
) Atencion individualizada al cliente, comprension de
Empatia

los requerimientos del cliente.

Fuente: (Duque, 2005)

Elaboracién: Ménica de los Angeles Solano Salinas

4.1.9.1. Base cognitiva del método ServQual

De acuerdo a Oliver (1981), el usuario o cliente tiene ciertas necesidades y

deseos, de los cuales a veces incluso no esta consciente. Estas necesidades

y deseos deben ser recogidos por la organizacion para disefiar y entregar o

prestar servicios que logren su satisfaccion.

Algunos sistemas son capaces de identificar las necesidades reales del

cliente, mientras que otros solo perciben las necesidades de las cuales el

cliente esta consciente. Ambas perspectivas son utiles para mejorar la calidad

35




de servicio y tender a una mayor satisfaccion de quien recibe el servicio. La
escala multidimensional ServQual mide y relaciona percepcion del cliente y

expectativas respecto de calidad de servicio.

4.1.9.2. Utilidad del método ServQual

Dentro de todo lo que ServQual analiza, también se considera la opinion del
cliente. Castillo (2005) explica que la herramienta resulta Gtil para conocer los

siguientes aspectos:

e La calificacion global de la calidad del servicio al cliente del
establecimiento.

e Lo que los clientes de la empresa desean.

e Lo que los clientes de la empresa perciben encontrar

e Las brechas de insatisfaccién en los clientes.

e Las carencias en la calidad al servicio al cliente, desde las mas criticas

hasta las leves y menos urgentes

Desde que ServQual fue creada, la escala multidimensional ha sido aplicada
a todo tipo de organizaciones. Desde organizaciones sociales, tanto publicas
como privadas y desde entidades gubernamentales, educacionales, de salud,
de administracién comunal, hasta empresas de los mas diversos sectores de
actividad economica. Tal diversidad ha permitido la validacion de la
herramienta como un instrumento de medicion de calidad de servicio al cliente,

incorporando mejoras de forma constante (Morales, 2005).

4.1.9.3. Modelo ServQual como instrumento de mejora

Por otra parte, el modelo ServQual de Calidad de Servicio indica la linea a
seguir para mejorar la calidad de un servicio y que, fundamentalmente,
consiste en reducir determinadas discrepancias. En primer lugar, se asume la
existencia de cinco deficiencias en el servicio, cada una asociada a un tipo de

discrepancia.
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Deficiencia 1:

Discrepancia entre las expectativas de los clientes y las percepciones de los
directivos. Si los directivos de la organizacion no comprenden las necesidades
y expectativas de los clientes, no conocen lo que éstos valoran de un servicio,
dificilmente podran impulsar y desarrollar acciones que incidan eficazmente en
la satisfaccién de necesidades y expectativas. Mas bien al contrario, con una
idea equivocada los directivos iniciaran actuaciones poco eficaces que pueden

provocar una reduccién de la calidad misma.
Deficiencia 2:

¢, Discrepancia entre las percepciones de los directivos y las especificaciones
y normas de calidad? Aunque los directivos comprendan las necesidades y
expectativas de los clientes de la organizacion, su satisfaccibn no esta
asegurada. Otro factor que debe estar presente, para alcanzar una alta
calidad, es la traduccion de esas expectativas, conocidas y comprendidas, a

especificaciones o normas de calidad del servicio.
Deficiencia 1:

Discrepancia entre las especificaciones de la calidad del servicio y la
prestacion del servicio. No basta con conocer las expectativas y establecer
especificaciones y estandares. La calidad del servicio no sera posible si las
normas y procedimientos no se cumplen. Este incumplimiento puede ser
debido a diversas causas, como empleados no capacitados adecuadamente,

falta de recursos o procesos internos mal disefiados.
Deficiencia 3:

Discrepancia entre la prestacién del servicio y la comunicacion externa. Para
el modelo ServQual de calidad de servicio, uno de los factores clave en la

formacion de expectativas sobre el servicio, por parte del cliente, es la
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comunicacién externa de la organizacién proveedora. Las promesas que ésta
hace y la publicidad que realiza afectaran a las expectativas de manera que,
si no van acompafadas de una calidad en la prestacion consistente con los
mensajes, puede surgir una discrepancia expectativa — percepcion. Esta
discrepancia puede reducirse mediante la coordinacion de las caracteristicas

de la prestacion con la comunicacion externa que la organizacion hace.

Por tanto, el método ServQual de Calidad de Servicio no representa
Gnicamente una metodologia de evaluacion, sino un enfoque para la mejora

de la calidad de servicio.
Deficiencia 5:

Es la percibida por los clientes en la calidad de los servicios. En otras palabras,
esta deficiencia representa la discrepancia existente, desde el punto de vista
del cliente, entre el servicio esperado y el servicio recibido. Se trata de la
deficiencia fundamental ya que define la calidad del servicio (Parasuraman, et
al., 1993).

En el Modelo ServQual de Calidad de Servicio, las otras cuatro deficiencias se
refieren al ambito interno de la organizacion y seran las responsables de la

aparicion de la deficiencia 5.

4.1.10. ESTRATEGIAS DE MEJORAMIENTO DE CALIDAD
La implantacion de una estrategia, puede ser en base a tres criterios:
1. Implantacion por medio de la estructura

No existe una unica estructura para todas las empresas, se tiene que analizar
cual es la mejor estructura para nuestra estrategia. Independientemente de la
estrategia de servicio, de acuerdo a Berry (1996), se necesita una estructura

gue facilite lo siguiente:
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e Liderazgo cultural para el mejoramiento continuo del servicio.

e Orientacion y coordinacion de las iniciativas para mejorar el servicio.

e Soluciones o recomendaciones relativas al problemas especificos de la
calidad del servicio.

e Prestacion del servicio que satisfaga o supere las expectativas de los
clientes dia tras dia.

2. Implantacion por medio de la tecnologia

De acuerdo a Berry (1996) la estrategia de servicio debe ser la base de la
estructura de la organizacién, también debe determinar como se debe utilizar
la tecnologia. La tecnologia es una herramienta un medio para lograr la

estrategia deseada.
La tecnologia se puede aplicar:

e Los materiales

e Los métodos

e La informacion, el éxito de la tecnologia depende de la mano que maneja
la herramienta.

3. Implantacién por medio de los empleados:

e Competir por talento

e Desarrollar habilidades y conocimientos

e Facultar a los empleados para que puedan servir

e Trabajar en equipo

e Evaluar el desempefio y premiar la excelencia. (Universidad de las

Américas Puebla, 2018, pags. 1-7)
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4.2.Marco Tedrico Referencial
4.2.1. Investigaciones Referenciales

La calidad en el servicio al cliente es una estrategia esencial en la imagen y
relaciones comerciales de cualquier empresa, la cual corresponde a la
satisfaccion del cliente. Para conocer las necesidades y expectativas del
cliente es indispensable medir sus opiniones con apreciaciones del servicio en

general.

Es por ello que para el presente trabajo de investigacion “Analisis de la calidad
del servicio que presta el restaurante “A lo Mero Mero” de la ciudad de Loja,
es significativo mencionar que tanto a nivel nacional como internacional
existen proyectos de investigacion sobre la calidad del servicio que prestan los
establecimientos de alimentos y bebidas; esto indica que existen algunas
empresas que empiezan a darle importancia al servicio que ofrecen a sus

clientes, a continuacion se indican las siguientes:

421.1. A Nivel Internacional-Guatemala

"EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE EN EL
RESTAURANTE PIZZABURGER DINER DE GUALAN, ZACAPA.”

La evaluacion de la calidad del servicio se realiz6 mediante el método
ServQual, con el que se identifico el indice de calidad del servicio y las brechas
de insatisfaccién de los clientes segun las diferencias entre las expectativas y
percepciones. Ademas, se realizé una evaluacion 360 grados para conocer las
percepciones de los colaboradores y directivos del restaurante. Las variables
de respuesta utilizadas fueron la calidad del servicio al cliente y las brechas de
insatisfaccion. Los indicadores propuestos fueron a) elementos tangibles, b)
empatia, c¢) confiabilidad, d) capacidad de respuesta y e) fiabilidad. Los
indicadores utilizados corresponden a las cinco dimensiones utilizadas en el

método ServQual
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Entre los principales resultados obtenidos a través de la investigacion se
encuentra una caracterizacion de los clientes, con la que se determind la
frecuencia de los clientes, la procedencia y los medios publicitarios que
mejores resultados han dado. Se determind un indice de calidad del servicio
de -0.18, lo cual indica que las expectativas de los clientes no superan las
percepciones por lo que segun el método ServQual no existe calidad en el
servicio. Se determin6 que las brechas de insatisfaccion son negativas. Con la
evaluacion 360 grados se determind que existen discrepancias entre las
percepciones de los colaboradores y los directivos sobre las expectativas de
los clientes, lo cual explica que los directivos no conocen lo que sus clientes

necesitan.

Por altimo, se plantea una propuesta de acciones que tienen como proposito
reducir las brechas de insatisfaccion encontradas para cada variable. (Espafia,
2017)

42.1.2. A Nivel Nacional

“CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DEL
RESTAURANTE RACHY'S DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL”

El presente trabajo de investigacion, es un estudio de la calidad del servicio y
la satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy's de la ciudad de
Guayaquil. Actualmente han ido incrementando los restaurantes y esto lleva a
un mercado que cada vez se pone mas exigente, por esto las empresas tienen
que siempre tener presente una evaluacién de la calidad del servicio para

poder tener clientes satisfechos.

El objetivo principal de esta investigacion es determinar la relacion de la
calidad del servicio y la satisfaccién de los clientes del restaurante Rachy's de

la ciudad de Guayaquil.

La metodologia de la investigacion se basé en un enfoque mixto, en lo

cuantitativo se seleccion6 un modelo SERVQUAI y la obtencion de la
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informacion se la realizé a través de encuestas dirigidas a los clientes que
consumen en el restaurante Rachy's encontrando los siguientes resultados:
una insatisfaccion con las dimensiones respuesta inmediata y empatia. Se
pudo evidenciar que existe una correlacion positiva entre la calidad de servicio

y la satisfaccion al cliente.

Se realiz6 una investigacion cualitativa por medio de entrevistas a profundidad
para tener un mayor conocimiento de las variables de estudio y se pudo
evidenciar falta de capacitacion y motivacion de parte de la empresa hacia el
personal. Ademas, se aplic6 una investigacion de tipo descriptiva por un
método cuantitativo, con un modelo SERVQUAI que mide cinco dimensiones,

con un analisis factorial, correlacién y de frecuencia.

Una vez conocido los hallazgos principales, se propone programas de
capacitacion y de calidad dirigidas al personal de servicio y con esto crear una
ventaja competitiva dentro de la empresa. Sin embargo, en este estudio se
permitié identificar los factores importantes en la calidad del servicio como son:
respuesta inmediata, trato personalizado, instalaciones, maquinas y equipos
atractivos. Se pudo evidenciar una correlacion positiva con la calidad del
servicio y la satisfaccion al cliente y con el andlisis de frecuencia se pudo ver
los elementos que se encuentran satisfechos los clientes. (Mosquera, 2018)
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5. MATERIALES Y METODOS

5.1.Ubicacion del area de estudio
e Macro localizacion

El restaurante "A lo Mero Mero” se encuentra ubicado en la ciudad de
Parroquia Sagrario.

Figura N° 2 Ubicacion del Restaurante “A lo Mero Mero”
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e Micro localizacion

El restaurante "A lo Mero Mero” se encuentra ubicado en las calles Sucre y
Colon, diagonal a la cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE.

Figura N° 3 Ubicacion del Restaurante “A lo Mero Mero”
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e Generalidades del cantdn Loja

Loja se encuentra al sur de la sierra ecuatoriana y constituye uno de los
rincones mas ricos en lo que a turismo se refiere, sus hermosos valles, sus
construcciones de estilo colonial y la amabilidad y hospitalidad de su gente
convierten a este lugar en la puerta que dirige hacia a un verdadero paraiso

en el mundo.
e Antecedentes

Llamada desde siempre “Cuna del arte, las letras y la musica” por el valioso
aporte que ha dado al pais y al mundo en esos ambitos, ademas “Jardin
Botanico del Ecuador” por la rica diversidad de flora y fauna que posee. Loja,
ubicada al sur-oriente de la provincia, es considerada un buen ejemplo para el
Ecuador, pues en sus parques y calles el denominador comun es el orden y el
aseo. Es conocida como el Jardin Botanico del Ecuador por la rara, interesante

y elevada biodiversidad.

Por su desarrollo y ubicacion geografica fue nombrada sede administrativa de
la region sur o zona 7 comprendida por las provincias de El Oro, Lojay Zamora
Chinchipe. En Loja las actividades principales son la agricultura, ganaderia,
comercio, mineria y pequefa industria. En el sector rural la ocupacion
campesina es combinada pues se dedican al cultivo de bienes agricolas, la
crianza de animales y obras artesanales. (EcuRed, s.f., pag. 202)

e Limites

Al Norte: con el Azuay y El Oro

Al Sur y Oeste: con Peru

Al Este: con Zamora Chinchipe
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e Culturas y tradiciones

Fiestas mas Importantes: Feria de Integracion Fronteriza (8 de septiembre) y

Dia de la Provincia (18 de septiembre).

Actividades de las Fiestas: La Feria de Integracion Fronteriza de Loja fue
creada por el Libertador Simon Bolivar, en 1829. Mediante Decreto Supremo,
el 8 de septiembre de cada afio se congrega el comercio, la industria, la
artesania, la creacion cultural de los pueblos del norte del Peru y del sur del
Ecuador. El 18 de septiembre fue declarado como dia de la provincia, en honor
al ilustre hombre de la provincia de Loja, Don Manuel Carrion Pinzano.

e Division politica

Territorialmente, la ciudad de Loja esta organizada en 6 parroquias urbanas,

mientras que existen 13 parroquias rurales.

Parroquias urbanas: El sagrario, San Sebastian, Caringa, Sucre, El Valle,

Punzara

Parroquias rurales: Chantaco, Chuquiribamba, El Cisne, Gualel, Jimbilla,
Malacatos, Quinara, San Lucas, San Pedro de Vilcabamba, Santiago, Taquil,

Vilcabamba, Yangana.

La parroquia El Sagrario lo conforma todo el centro de la ciudad, la Zona en

Desarrollo de esta parroquia limita:

— Al Norte: esta la avenida Gran Colombia, cruza por la puerta de la ciudad,
avenida Emiliano Ortega, Daniel Alvarez Burneo por detras de la avenida
Zoilo Rodriguez calle Paris y la urbanizacion del Consejo Provincial.

— Al Sur: esta Alonso de Mercadillo bajando la Macara la calle Azuay hasta
la avenida Orillas del Zamora, también estan los Faiques y Zamora Huayco.
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Al Este: va hasta el limite urbano de la parte Oriental de Loja, Buena

Esperanza.

Al Oeste: parte de la calle Alonso de Mercadillo avenida Universitaria y la

Gran Colombia

Gastronomia

La Cecina: Consiste en carne una finamente cortada, seca al sol y asada
a la brasa, acompafiada de yuca y en encebollado.

Cuy Asado: Se sancocha con alifios como ajo y comino, luego se lo asa a
la brasa, bafiandolo frecuentemente con manteca de color o achiote. Se
sirve acompafado con papa colorada, mote, lechuga y aji de pepa.
Arveja con Guineo: Elaborada con arveja seca, guineo verde, quesillo y
culantro finamente picado.

Tamales lojanos: producto tradicional con gran reconocimiento en la
provincia, se prepara con maiz seco remojado, que luego es molido y
revuelto con manteca de chancho y alifios, esta masa se envuelve en hoja
de achira y se rellena con condumio de carne, pollo o cerdo. (EcuRed, s.f.,
pag. 204)

Clima

El clima de Loja es temperado - ecuatorial subhumedo. Con una temperatura

media de 16° C y cuya oscilacion anual es de 15° C, generalmente calido

durante el dia y frio o himedo por la noche.

Desarrollo econdmico

La poblacion econdémicamente activa del cantdn Loja, esta dedicada

mayoritariamente a la agricultura y ganaderia (19%), seguida del comercio

(17%) y por el grupo humano que esta dedicado a la ensefianza (17%), el resto

del porcentaje (30%) de la PEA esta ubicado en actividades tales como
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construccion, administracion publica, industrias manufactureras y transporte y

comunicaciones" (EcuRed, s.f., pag. 203)

e Habitantes

La poblacion en el canton Loja es de 180.617 habitante, segun datos tomados
del ultimo censo poblacional del 2010 (INEC, 2010)

e Turismo

El cantdn Loja cuenta con los siguientes sitios turisticos mas representativos
para visitar y disfrutar de su excelente estadia, gastronomia y diferentes

culturas

— Grupo Etnico Saraguro

— Bosque Petrificado de Puyango
— Ciudad de Loja

— Ciudad de Vilcabamba

— Ciudad de Saraguro

— Santuario de El Cisne

— Parque Jipiro

— Cascada Bario del Inca

— Aguas Sulfurosas de El Arenal
— lglesia de Santo Domingo

— lglesia La Catedral de Loja

— Plaza Central

— Plaza San Francisco

— Plaza San Sebastian

— Santuario El Cisne

— Parque Jipiro

— Museo de la Lojanidad

— Parque Podocarpus
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e Extension

La extension de la ciudad de Loja es de 2968 km2.

5.2. MATERIALES:
5.2.1. Bibliograficos:

e Libros

e Revistas
e Tesis

e Afiches

e P&g. Web
e Guias

e Tripticos

e Articulos cientificos

¢ Normativas vigentes

5.2.2. Escritorio:
e Cuaderno de notas
e Carpetas
e Grapadoras
e Perforadora
e Copias
e Anillados
e Empastados

e Impresiones

5.2.3. Técnicos:
e Computadora
e GPS

e Camara Fotogréfica
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e Grabadora
e Proyector (Infocus)
e [Internet

5.3.Metodologia por objetivos

¢ Metodologia para el primer objetivo Diagnosticar la situacion actual del
restaurante “A lo Mero Mero” de la ciudad de Loja:

— Recopilacion de informacién

Se necesito realizar un estudio de campo con el proposito de recopilar
informacion de tipo secundaria como: leyes, permisos y requisitos de

funcionamiento obligatorios para establecimientos turisticos.
— Matriz de diagnostico

Se realizé el disefio de una matriz de diagnéstico basada en la metodologia
dada por el MINTUR, reglamento de alimentos y bebidas (ver Anexo 2),
mediante la informaciébn antes recopilada la cual tiene las siguientes
caracteristicas: informacion general, permisos de funcionamiento (L.U.A.F,
Ruc, Arch, Arcsa, Ministerio de Trabajo, Gobernacién, Conadis, Ministerio del
Ambiente, Cuerpo de Bomberos, Gestion de riesgos), requisitos generales
obligatorios para establecimientos turisticos de alimentos y bebidas y
requisitos para la clasificacion de cuarta categoria, misma que se acoplaba

directamente a las caracteristicas del restaurante.
— Aplicacién de la matriz

Se realizo la visita in situ al restaurante en el cual se procedi6 aplicar la matriz
de diagndstico, tomando como apoyo la técnica de observacion directa la cual
permitié6 obtener informacién real, en funcion del cumplimiento de todos los
permisos de funcionamiento antes mencionados Yy especificaciones

reglamentarias mediante la constatacion de un check list.
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— Entrevistas

Se realiz6 una entrevista al gerente propietario del restaurante Sr. Marcelo
Orellana, para conocer su punto de vista desde el enfoque: del restaurante,
clientes, competencia, empleados, publicidad e innovacion, asi mismo se
entrevistd al personal del restaurante con el fin de obtener mayor informacion
acerca de sus funciones y sobre todo conocer cual es su criterio frente al

funcionamiento y operatividad del restaurante.
— FODA interno (Fortalezas y Debilidades)

Simultaneamente se procedié a elaborar la matriz FODA desde la parte
interna, es decir, se identific6 tanto fortalezas como debilidades del

establecimiento con toda la informacion antes recopilada.

e Metodologia para el segundo objetivo: Evaluar la calidad del servicio del

restaurante “A lo Mero Mero”:

— Tamafo y calculo de la muestra

Para determinar el tamafio de la muestra se tomé como referencia la cantidad
de clientes que ingresaron en el afio 2017. En este caso el calculo de la
muestra se realizé con la formula de poblacion finita ya que no supera los
100.000 habitantes.

Formula para el calculo de la muestra

ne_ (N*2°+pq)
(d?+(N—1)+z2*p*q)

n= tamano de la muestra

d= margen de error de estimacion
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N= universo

P= probabilidad a favor 50% (0.5)
Q= probabilidad en contra 50% (0.5)
Z= nivel de confianza (1.96)?

ne_ (N*z%+pq)
(d?x(N-1)+z2*p*q)

= (10.320%1,96%%0.50%0.50)
(0,072%(10.320—1)+1,962x0.50+0.50)

(9911)
(52)

Es importante recalcar que se consideré un margen de error del 7% debido
que para realizar el levantamiento de informacién se puede trabajar en un
Intervalo entre 1 y 10%, afiadiendo que en la temporada en la que se realizé

las encuestas fue baja

— Modelo ServQual:

Introduccién de la Encuesta: se disefié en referencia al modelo ServQual,

para conocer datos generales como.

e Edad: permitié conocer el rango de edades de los clientes més frecuentes
que visitaron el restaurante.

e Género: permitio determinar el porcentaje del sexo de los clientes
encuestados.

e Razon de eleccion del restaurante: permitio conocer la razén por la cual

los clientes eligieron el restaurante.
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— Encuesta

Posteriormente, tras la muestra obtenida se utilizd el modelo ServQual
modificado, para determinar la calidad del servicio ofrecida por el restaurante,
que constd de 27 preguntas divididas en cinco dimensiones (tangibilidad,
capacidad de respuesta, empatia, confiabilidad y fiabilidad) adaptadas al

restaurante. (Ver anexo 4)
— Aplicacion de la encuesta

Se procedio aplicar la encuesta a los 192 clientes en tres horarios (mafiana,
tarde y noche) de lunes a sabado, con la finalidad de cubrir el nUmero total de

la muestra.
— Tabulacién con referencia a la escala de Likert

Se tomdé como referencia la escala de Likert ya que maneja un rango de
satisfaccion del 1 al 5 siendo el mayor muy satisfecho y el menor muy
insatisfecho, asi mismo se reflej6 los valores en porcentaje para determinar el

nivel de satisfaccion de los clientes tanto por pregunta como por dimension.

Cuadro N° 2 Rango a Calificar

Muy Insatisfecho
Insatisfechos
En Parte

Satisfechos

a b~ W N P

Muy Satisfechos

Fuente: Trabajo de Campo
Elaboracién: Ménica de los Angeles Solano Salinas
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Cuadro N° 3 Formato Modelo ServQual

DIMENSION: NIVELES DE SATISFACCION

TOTAL

Nro. | bR EGUNTAS 3 %

Fuente: Trabajo de Campo
Elaboracién: Ménica de los Angeles Solano Salinas

— Analisis de datos estadisticos

Tras la informacion de las encuestas realizadas se obtuvo datos en porcentaje
de los niveles de satisfaccion tanto en forma individual es decir por pregunta
como por dimensioén, incluso el promedio de todas las dimensiones para tener

una mejor percepcidn de la opinién de los clientes.
— FODA externo (Oportunidades y Amenazas)

Simultaneamente se procedié a terminar la matriz FODA desde la parte
externa, es decir, se identificé tanto oportunidades como amenazas del

establecimiento con toda la informacién antes recopilada.
— FODA cruzado

Finalmente se utilizé toda la informacién recopilada tanto de la parte interna
(fortalezas y debilidades) como externa (oportunidades y amenazas) de la
matriz Foda, para hacer el cruce de informacion y elaborar el Foda cruzado
(Fortalezas F1 y Oportunidades O1); (Debilidades D1 y Amenazas Al) por lo
cual se realiz6 comparaciones entre cada una de ellas dando como resultado

posibles estrategias de mejoramiento a implementar.
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e Metodologia para el tercer objetivo “Proponer estrategias de
mejoramiento de la calidad del servicio en el restaurante “A lo Mero
Mero”

— Estrategias sugeridas

Posteriormente una vez desarrollado el Foda cruzado, se adquirid posibles
estrategias de mejoramiento para mejorar la calidad del servicio hacia el

cliente.
— Desarrollo de estrategias

A partir de la informacion obtenida, se formularon estrategias de mejoramiento
para el cumplimiento del tercer objetivo en el que mediante un cuadro
explicativo se utiliz6 variables como: estrategia sugerida, caracteristicas,
politica, valores, indicadores y metas con el propésito de mejorar la calidad del

servicio e imagen corporativa del restaurante.

Cuadro N° 4 Formato De Estrategias

Caracteristicas

Politica
Valores
Indicadores

Metas (cantidad/ tiempo)

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracion: Ménica de los Angeles Solano Salinas
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6. RESULTADOS
6.1.Diagnostico del componente fisico y normativo

6.1.1. Resultados del primer objetivo “Diagnosticar la situacion actual

del restaurante A lo Mero Mero” de la ciudad de Loja”
DATOS GENERALES-HISTORIA

El restaurante “A lo Mero Mero” fue creado en el afio 1999, por una pareja
nativa de la ciudad de Guayaquil Sra. Maria Elena Beltran y el Sr. Marcelo
Orellana, los cuales decidieron migrar a la ciudad de Loja, buscando un futuro
mejor para sus hijos, con un proyecto familiar, que posteriormente se ejecuto,
por lo cual empez6 su funcionamiento legal en el afio 2000, contando ya con

19 afos de experiencia en el mercado.
REPRESENTANTE LEGAL

El restaurante “A lo Mero Mero” actualmente se encuentra administrado por el
Sr. Marcelo Orellana Beltran con su direccion de correo electronico

marcelorellana@gmail.com.
CONTACTOS:

e Telf: 0980355426/099172765

e E-mail: alomeromero2000@gmail.com
MEDIOS PUBLICITARIOS

e Lunes a sdbado de 08h00 a 20h00
e Facebook: www.facebook.com/A-LO-MERO-MERO-1101252686554167/

e Instagram: www.instagram.com/alomeromero0911
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HORARIOS DE ATENCION
e Lunes a sabado de 08h00 a 20h00
EMPRESA DE RESTAURACION — RAZON SOCIAL

Como empresa se encuentra estructurado como establecimiento de
restauracion denominado Restaurante, la organizacion de la empresa es
natural con numero de razon social 0904845154001, como actividad
econdémica principal se encuentra registrado como venta de alimentos y
bebidas como: almuerzos, comida nacional, internacional (mexicana) y
vegetariana; El local donde funciona el restaurante es alquilado, posee una

capacidad de aforo de 60 pax.
CATEGORIA

La categoria a la cual pertenece es la cuarta categoria de acuerdo al registro
del Ministerio de Turismo el mismo en el cual se puede verificar en el catastro

gue esta regido por el reglamento de alimentos y bebidas.

MISION, VISION, ORAGANIGRAMA, VALORES Y OBJETIVOS
ESTRATEGICOS.

El restaurante no cuenta con una estructura organizativa como: mision, vision,
valores, y organigrama estructural; sin embargo, posee una marca, slogan y
su logotipo para darse a conocer frente al mercado y resaltar ante la

competencia.
PERMISOS DE FUNCIONAMIENTO
LICENCIA UNICA ANUAL DE FUNCIONAMIENTO

El restaurante “A lo Mero Mero” para cumplir con este permiso cumple con los
siguientes requisitos:
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Cuadro N° 5 REQUISITO L.U.A.F

REQUISITOS

e Registro unico de contribuyentes (R.U.C.)

e Cédula de identidad

e Papeleta de votacion

e Copia del Contrato de compra venta del
establecimiento

e Certificado del Instituto Ecuatoriano de
Propiedad Intelectual

e Fotocopia de escrituras de propiedad.

Fuente: Ministerio de Turismo
Elaboracion: Ménica de los Angeles Solano Salinas

PROCEDIMIENTO

El propietario del restaurante se entrevistara con el funcionario encargado
(tiempo de entrega 15 dias laborables) de Conformidad con los documentos
presentados, la inspeccién consiste en verificar la infraestructura y servicios
ofertados por el establecimiento, asi mismo otorga la Clasificacion y la

categoria.
REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES (RUC)

El restaurante “A lo Mero Mero” cumple con este permiso, el cual se encuentra
registrado con niumero de Ruc 0912168531001 y Cod. Aut. 1123737008; el
mismo es contribuyente de tipo natural, dentro de la actividad econémica esta
registrada como venta de alimentos y bebidas como: comida y especialidades
mexicanas, objeto que Ilo realiza acatando estrictamente todas las

disposiciones legales y vigentes.
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CUERPO DE BOMBEROS

Para cumplir con el permiso de funcionamiento el restaurante “A lo Mero Mero”,
el cuerpo de bomberos verifica que las instalaciones cumplen con todos los
requisitos legales y reglamentarios orientados hacia la prevencion de

incendios, en los cuales el restaurante cuenta con lo siguiente:

e Sefalética: No Fumar, ECU911, salida de emergencia, capacidad de aforo,
cocina, bafo, peligro riesgo eléctrico.
e Extintor de 8 kilos.

e Luz de emergencia.
MINISTERIO DE TRABAJO

El restaurante “A lo Mero Mero” basandose en el cdodigo laboral el
establecimiento cancela el 15 % de utilidades a empleados hasta el 15 de abril
de cada afio, proporciona a los empleados los utensilios basicos para su
desempeiio, las remuneraciones son canceladas por quincena puntualmente;
asi como los aportes al seguro, décimo tercer y décimo cuarto segun el codigo

de trabajo.

MINISTERIO DEL AMBIENTE

El restaurante “A lo Mero Mero” cumple con la normativa del Ministerio del
Ambiente, la cual establece medidas no obligatorias o acciones que pretenden
reducir el impacto ambiental negativo que causan los procesos productivos de

una organizacion, el restaurante cumple con lo siguiente:

e Gestion de desechos
e Consumo de agua.
e Energia, utilizacion de focos ahorradores

e Gestion de compras responsables.
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GESTION DE RIESGO

Para controlar una situacion de emergencia y que ayude a minimizar sus
consecuencias negativas, mediante un plan de contingencia el restaurante “A

lo Mero” cumple con los siguientes articulos:

e Lamparas de emergencia internas.
e Vias de evacuacion sefializadas
e Puerta de emergencia

e Sefalética.
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DE LOJA

El restaurante “A lo Mero Mero” para el cumplimiento de esta normativa cumple
con el pago de la patente municipal de impuestos de activos totales, la
contribucion impuesta y cobrada por el municipio es sobre el volumen de
negocios (ingreso bruto) a toda empresa dedicada a la prestacion de cualquier

servicio, industria 0 negocio.

Asi mismo, dispone del carnet de salud de todo el personal que labora en el
restaurante, el cual se otorga luego de realizarse un examen clinico de aptitud
laboral obligatorio, para que todo ciudadano ejerza su actividad laboral en el

cual les otorgan un certificado por el Centro de Salud Publica.

Ademas, posee un registro de desechos sanitarios, el cual consiste en el

manejo adecuado de los tipos de residuos de origen organicos e inorganicos.
HIDROCARBUROS (ARCHS)

El restaurante “A lo Mero Mero” en funcién a los requerimientos de la ley de
Hidrocarburos, el cual estipula que para el uso del gas en un establecimiento
se debe utilizar exclusivamente el gas industrial mediante tuberias, por lo que

el restaurante cumple con los requerimientos, el mismo que es proporcionado
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por una empresa acreditada denominada Loja Gas, quienes realizan controles
de inspeccion en el transcurso del afio para verificar el cumplimiento de esta

normativa.
CONSEJO NACIONAL DE IGUALDAD DE DISCAPACIDADES CONADIS

El restaurante “A lo Mero Mero” segun las normativas de accesibilidad del
medio fisico para las personas con discapacidad, cuenta con dos “rampas

fijas”, las cuales facilitan la accesibilidad a estas personas.

¢ RAMPAS FIJAS: Esta norma establece las dimensiones minimas y las
caracteristicas generales que deben cumplir las rampas que se construyan
en espacios abiertos y en edificaciones para facilitar el acceso a las

personas.

REQUISITOS GENERALES OBLIGATORIOS PARA LOS
ESTABLECIMIENTOS TURISTICOS DE ALIMENTOS Y BEBIDAS -
RESTAURANTES CUARTA CATEGORIA (1ITENEDOR)

SERVICIOS HIGIENICOS

El restaurante “A lo Mero Mero” por el espacio que mantiene, cuenta con dos
servicios higiénicos dirigidos: uno para los clientes incluido ambos géneros
(masculino y femenino), y otro exclusivamente para el personal que labora en
el restaurante, los mismos que estan provistos de papel higiénico, jabén
liquido, toallas desechables, dispensadores de gel desinfectante, basureros

con tapas de pedal.
AREAS DE PREPARACION DE ALIMENTOS

El restaurante “A lo Mero Mero” en el area de preparacion de alimentos posee
articulos de aseo como: dispensador de jabdn, toallas de mano desechables,
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desinfectante, alcohol industrial (para pulir cristaleria, cuberteria y vaijilla),
ademas cuenta con un registro de limpieza de plagas, una campana extractora

de olores

Ademas, se resalta que las superficies donde se preparan los alimentos son
de facil limpieza y lavables, ya que son de acero inoxidable; cuenta con
estanterias y repisas en buen estado, se utiliza vajilla de dos disefios: una para
la gastronomia nacional y otra para la gastronomia mexicana, mismas que se

mantienen en buenas condiciones.
AREA DE TRABAJO DEL RESTAURANTE

El &rea de atencidn al cliente consta de dos salas; la misma que esta equipada
con mobiliario al estilo rustico, el disefio del restaurante es colorido el cual
brinda energia y refleja un ambiente tematico al estilo mexicano; la armonia e
iluminacién del lugar es acogedor para que el cliente disfrute de su estancia

en el restaurante.
PERSONAL DE TRABAJO

En todo restaurante la organizacién y compromiso por parte del personal son
totalmente necesarios para que se tenga resultados satisfactorios para los

clientes.

El personal que labora en el establecimiento son 8 mujeres distribuidas en

diferentes areas como: jefe de cocina, ayudante de cocina, mesero y posillera.

La imagen que presenta tanto el personal de cocina como el de servicio en el
restaurante “A lo Mero Mero” representa la marca y el concepto del mismo, es

por ello que se describe lo siguiente:
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¢ Uniforme: Todo el personal posee un gorro, una malla, dos camisetas en
los colores azul y rosada con el logo identificativo del restaurante, un
pantaldn oscuro y zapatos comodos a su eleccion.

e Peinado y ufias: Mantienen un peinado sencillo y debidamente recogido

por seguridad alimentaria.

MAQUINARIA, UTENSILIOS Y EQUIPO DISPONIBLE

El restaurante “A lo Mero Mero” en el area de cocina cuenta con la siguiente

maquinaria para su funcionamiento:

Cocina industrial

Cocina domestica

Sartén eléctrico

Microondas

Horno

Licuadora

Refrigeradora

Batidora

Planchadora

En el area de atencién, cuenta con los siguientes equipos:

e Televisor
e Tvcable

e Equipo de sonido
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6.1.2. Resultados de entrevistas aplicadas

La siguiente entrevista fue realizada al Gerente Propietario del Restaurante

“A lo Mero Mero” el Sr. Marcelo Orellana el cual respondio lo siguiente:

Cuadro N° 6 entrevista

ENFOQUE: RESTAURANTE

PREGUNTAS:

¢,Como surgio laidea de abrir un
restaurante enfocado a la
comida mexicana?

A que segmento esta dirigido su
restaurante

¢ COmo se siente trabajar para
usted, es decir, tener su propio
negocio?

¢, Qué cualidades usted cree que
debe poseer un empresario?

La idea naci6 de mis padres hace
20 afios, que migramos a la ciudad
de Loja desde Guayaquil, buscando
mejores opciones de vida, nunca
nos imaginamos que este iba a ser
nuestro sustento de vida, pero nos
sentimos orgullosos de tener
nuestro propio restaurante.

El restaurante “A lo Mero Mero” esta
dirigido a todo tipo de segmentos
sea, a partir de los jovenes,
empresarios y edad promedio, asi
mismo contamos con un menu
vegetariano para satisfacer a la
mayoria de los clientes con una
gran variedad de opciones para
degustar.

He trabajado en grandes empresas
y compaifiias, por lo que tengo la
perspectiva de trabajar para otras
personas y para uno mismo, y la
satisfaccion es totalmente diferente.

Principalmente el liderazgo es
esencial para dirigir cualquier tipo
de empresa, asi mismo como la
compresion tanto para clientes
como para el personal.
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¢,Como su negocio aporta al
bienestar comunitario que lo
rodea?

¢, Cuél es el ingreso mensual
aproximado del restaurante?

¢, Qué ha sido lo mas dificil de
administrar el restaurante?

¢,Cudl es su visiéon a un futuro
como emprendedor?

¢, Como propietario usted se
capacita con frecuencia para
mejorar el servicio?

¢Ha decidido implementar un
sistema tecnoldgico para el
proceso de facturacion el cual
sea mas factible y eficaz para
sus clientes?

Aporta al bienestar comunitario ya
gue genera empleo directo a nueve
familias, pagando todos los
decimos que obliga la ley, e
indirectos a los proveedores ya que
proporcionan la materia prima.

Hay que ser muy delicados en este
punto, ya que no se puede decir la
cantidad exacta por fidelizacion del
restaurante, pero en un
aproximado es mas de 10.000
dolares mensuales.

Dentro de los aspectos mas
complicados esta el chequeo de la
materia prima, ya que el control de
los productos que llevan una
cadena de frio tienen que tener un
trato especial; ademas el conservar
el sabor inicial es otro aspecto
importante ya que la opinion de los
clientes es lo que nos muestra si
nuestro trabajo es positivo

De aqui a un futuro mi visién es
prioritariamente conservar la marca,
siendo los pioneros en comida
mexicana en la ciudad de Loja,
dando lo mejor a las personas y
hacer una diferencia en la
preparacion de los platos.

Sinceramente no tengo una
capacitaciéon constante brindad por
expertos, sin embargo, me encanta
leer y ponerme al dia, en cuanto a
mejorar el servicio.

Mirar hacia delante siempre ha sido
una prioridad, y la implementacion
de un sistema tecnoldgico esta en
nuestros planes en un futuro.
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¢,Cual es el proceso de seleccion
de la materia prima que se utiliza
para el restaurante?

ENFOQUE: CLIENTES

¢,Cuales son los aspectos que el
cliente toma mas en cuenta para
escoger y preferir un
restaurante, tomando como
ejemplos el servicio, higiene,
sabor, menu, seguridad, etc.?

¢,Qué problemas hatenido con
sus clientes y como los ha
resuelto?

¢,Cual ha sido la clave para
atraer nuevos clientes y
mantener a los mismos?

¢,Cuenta con promociones que
incentiven al cliente?

Siempre tratamos de brindar los
mejores productos a nuestros
clientes, es por ello que yo
personalmente me encargo de
contactarme con los proveedores y
verificar que todos los productos
sean de calidad.

Los clientes son el principal motivo
por el cual nosotros realizamos
nuestro trabajo, es por ello que es
un conjunto de aspectos que los
clientes toman en cuenta para la
eleccién de un restaurant, partiendo
de la calidad del producto, el
servicio ofrecido, higiene etc.

Siempre hay una gran variedad de
clientes, y aunque se trata de
cumplir todas sus expectativas es
un poco complicado, ya que
algunas personas no les gusta el
sabor, textura de la comida o
incluso la presentacion.

Siempre nos hemos caracterizado
por la calidad del producto ofrecido
y la satisfaccion que tenemos que a
nuestros clientes les encanta el
sabor y textura, y ha sido la clave
para atraer a nuevos clientes.

Nuestro restaurante no tiene
muchas promociones en cuanto a
2x1, bebidas gratis etc., tratamos de
dar un producto de calidad es por
ello que nos manejamos con cuatro
combos que son accesibles a toda
nuestra segmentacion de mercado.
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ENFOQUE: COMPETENCIA

¢, Cual es su competencia mas
fuerte y cercana?

¢Qué hace para estar por encima
de la competencia?

¢, Qué recomienda para ser lider
dentro del mercado?

ENFOQUE: EMPLEADOS

¢Cuantos empleados tiene
actualmente?

¢cuales son las cualidades que
busca en cada uno de ellos?

¢De qué forma motiva a sus
empleados para ofrecer y mejorar
el servicio?

Estamos ubicados en un lugar
céntrico el cual es positivo, pero si
miramos a nuestro alrededor, hay
muchos establecimientos de
alimentos y bebidas, sin embargo,
nuestra competencia SoOmMos
nosotros mismos, ya que tenemos
gue estar innovando y mejorando
nuestro producto en cuanto a
servicio.

El mantener nuestra calidad del
sabor y mas de 19 afios de
experiencia nos da el derecho de
diferenciarnos de los mismos.

El capacitarse, es de gran
importancia y estar pendiente de la
promocion y publicidad es lo que se
da a conocer en el mercado y estar
en conocimiento de todos los
clientes.

Actualmente el restaurante se
maneja con ocho trabajadoras
divididas en jefe de cocina,
ayudantes de cocina y personal de
servicio.

Principalmente responsabilidad,
honestidad que son o que
caracterizan a nuestro restaurante,
asi como entrega por su trabajo

La mejor motivacion que
manejamos es sus honorarios a
tiempo y sus beneficios de ley.
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¢Existe capacitacion a los

empleados?

.Se siente satisfecho con el
desempefio laboral de sus
empleados?

¢, Sus empleados cuentan con los
beneficios de ley?

¢Qué criterios utiliza para la
seleccioén del personal?

ENFOQUE: PUBLICIDAD

.Como se da a conocer el
restaurante?

¢,Cuadles son las herramientas de
publicidad con las que cuenta el
restaurante?

ENFOQUE: INNOVACION

¢(Esta de acuerdo en invertir en
una aplicacion que permita dar
soporte, publicidad y mayor

Hace un medio afio hicimos una
capacitacion en cuanto a
manipulacion de alimentos,
técnicas de cocina, mas no en
atencion o servicio al cliente.

El trabajo en equipo da grandes
resultados es por ello, que nos
sentimos conformes el trabajo
realizado por nuestro personal, ya
que sin ellos es imposible.

Todo el personal que labora en el
restaurante sea tiempo completo y
medio tiempo cuenta con todos los
beneficios de ley.

Para la seleccion de nuestro
personal los principales criterios son
conocimientos, habilidades vy
experiencia en el campo.

El restaurante se da a conocer
principalmente por la calidad de su
sabory variedad en sumend, lo que
con lleva a que la mayoria de
nuestros clientes nos recomienden
con mas personas.

Contamos con paginas publicitarias
como Facebook e Instagram, donde
generalmente subimos informacién
de nuestra gastronomia mexicana.

Probablemente en un futuro y con
una propuesta motivadora que
tenga resultados positivos.
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facilidad para el
restaurante?

servicio del

PERSONAL (JEFE DE COCINA, MESERA)

¢Existe un periodo de
capacitacion en manipulacion,
coccion e higiene de los
alimentos?

¢,Como es el proceso de
manipulacion de los alimentos?

¢.Cuenta con el uniforme
adecuado e individual?

¢Existe el trabajo en Equipo?

¢, Qué recomendaciones daria a
los administradores del negocio
para mejorar aspectos del
trabajo interno para un mejor
rendimiento laboral?

¢ Tiene acceso atodos los
beneficios que proporcionala
ley de trabajo?

¢ Trabajan las horas estipuladas
en su contrato de trabajo

Fuente: Propietario y personal del Restaurante
Elaboracién: Ménica de los Angeles Solano Salinas

En realidad, no tenemos un periodo
en si, las capacitaciones son muy
repentinas, pero de gran ayuda.

El que nosotros realizamos no es
técnico, es mas casero tratando de

cuidar la higiene lo méas que
podemos.
En realidad, contamos con un

uniforme basico: tanto para concina
como para servicio (blusa, gorro y
malla).

Generalmente estamos para
ayudarnos y apoyarnos, aunque
hay momento donde somos muy
individualistas.

Primeramente, lo que es
capacitaciones constantes a todo el
personal, una mejor de
infraestructura y motivacion de la
importancia de trabajar en equipo.

Si, tenemos acceso a todos los
beneficios de ley y pago de
honorarios puntuales.

Si, aunque hay dias en los que
estamos con bastante trabajo, pero
nos pasamos de 5 a 10 minutos.
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6.2. Evaluacién de la calidad del servicio que presta el restaurante “A lo
Mero Mero de la ciudad de Loja (Modelo SERVQUAL)

6.2.1. Analisis e interpretacion de resultados
e Mercado Total

El mercado total se obtuvo a través de la informacién brindada por el
propietario del Restaurante “A lo Mero Mero” en el que las personas atendidas

0 su universo en el afio 2017 son las siguientes:

Cuadro N° 7 Personas Atendidas

Datos 2017
Semanal 215
Mensual 860

Anual 10320

Fuente: Base de datos “A lo Mero Mero” 2017
Elaboracion: Monica de los Angeles Solano Salinas

Se tomo en cuenta esta informacion para el célculo de la muestra, que en lo

posterior permitié identificar el mercado en cada una de sus segmentaciones.
e Cédlculo de la muestra para la aplicacién de encuestas

La poblacion son los clientes del restaurante “A lo Mero Mero”, los mismos que
en el aflo 2017 fueron 10.320. En este caso el célculo de la muestra se realiz6

con la formula de poblacion finita, dando un total de 192 clientes a encuestar.
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6.2.2. Resultados de la aplicacion del modelo SERVQUAL

A continuacion, se presentaran los resultados de las encuestas aplicadas a los
clientes del restaurante “A lo Mero Mero”, los mismos que aportan informacion

esencial para conocer la satisfaccion de los consumidores.

e Género de los clientes

Cuadro N° 8 Perfil del cliente

Masculino 103 54%
Femenino 89 46%
TOTAL 192 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes
Elaboracion: Ménica de los Angeles Solano Salinas.

Figura N° 4 Perfil del cliente

GENERO

= Masculino

= Femenino

Fuente: Base de datos “A lo Mero Mero” 2017
Elaboracion: Moénica de los Angeles Solano Salinas.

Dentro de la parte introductoria se mencioné la identificacion de los clientes
para saber cudl es el porcentaje de visitantes segun su género, siendo un 54%

correspondiente al género masculino y un 46% al género femenino.
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e Rango de Edad

Cuadro N° 9 Perfil del cliente

18-25 19 10%
26-33 61 32%
34-41 68 35%
42-49 32 17%
50 en Adelante 12 6%
TOTAL 192 100%
Fuente: Encuesta realizada a los clientes
Elaboracién: Ménica de los Angeles Solano Salinas.
Figura N° 5 Edad de rango
EDAD DE RANGO
m18-25
m26-33
" 34-41
42-49

M 50 en Adelante

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del restaurante
Elaboracién: Ménica de los Angeles Solano Salinas.

El mercado objetivo del restaurante “A lo Mero Mero” son las personas que se
encuentran en un rango de edad de 34 a 41 afios representando un 35% de la

poblacion encuestada, seguido por el rango de 26 a 33 afios con un porcentaje

72




del 32%; por lo que se determina que el mercado objetivo del restaurante esta

en una edad promedio.

e Motivo eleccion del restaurante

Cuadro N° 10 Elecciéon restaurante

Experiencia propia 35 18%
Recomendacion 47 24%
Precio 23 12%
Calidad y sabor del menu 65 34%
Atencion y Servicio 22 11%
Total 192 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del restaurante
Elaboracion: Monica de los Angeles Solano Salinas.

Figura N° 6 Eleccion restaurante

ELECCION DEL RESTAURANTE

= Experiencia propia
= Recomendacion
= Precio

Calidad y sabor del menu
34%

' = Atencion y Servicio

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del restaurante
Elaboracion: Monica de los Angeles Solano Salinas

El principal motivo por el que los clientes eligen el restaurante radica en la
calidad y sabor de la comida dando un porcentaje del 32% del total de las
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encuestas aplicadas, por lo que se indica que es el factor principal de afluencia
al restaurante; dejando con un 11% la atencion y el servicio brindado en el

mismo.

PREGUNTAS MODELO SERVQUAL

Cuadro N° 11 Rango a calificar

Muy Insatisfecho 1

Insatisfechos 2

En Parte 3

Satisfechos 4

Muy Satisfechos 5

Fuente: Modelo SERVQUAI modificado
Elaboracién: Monica de los Angeles Solano Salinas.

Cuadro N° 12 Preguntas Modelo SERVQUAI

DIMENSION: EN PARTE
TANGIBILIDAD NIVELES DE SATISFACCION

TOTAL

Nro. %

PREGUNTAS 3

1. ¢ Las instalaciones del
restaurante (bafos, mesas,
sillas, piso, manteles,

1 |servilletas), son limpias, se |0% | 19% 29% 34% | 18% | 100%
encuentran en buenas
condiciones y son
visualmente atractivas?

2. ¢ El restaurante cuenta
con mobiliario y equipo
moderno (computadora,
caja registradora,
dispensadoras de
bebidas)?

9% | 52% 26% 6% | 7% | 100%
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3. ¢ Los empleados tienen
un aspecto acogedor,
portando con su uniforme y
utensilios necesarios
limpios y en excelentes
condiciones?

0%

33%

54%

12%

1%

100%

4. ¢ El espacio, decoracion,
ventilacion del
establecimiento cumple
Sus expectativas?

0%

23%

33%

41%

3%

100%

5. ¢ Los materiales
asociados con el servicio
(mendq, afiches
informativos, volantes,
fachada) son visualmente
atractivos en el
restaurante?

0%

29%

41%

20%

11%

100%

Nro.

DIMENSION: CAPACIDAD

DE RESPUESTA

6. ¢ El personal del
restaurante tiene una
apariencia limpia y
agradable?

0%

28%

46%

25%

1%

100%

7. ¢Elmenud y la publicidad
dentro y fuera del
restaurante en contenido
es clara y acogedora?

0%

1%

38%

44%

17%

100%

8. ¢ El personal del
restaurante, siempre esta
dispuesto a atenderle y
ayudarle?

0%

3%

40%

54%

4%

100%

9. ¢ El personal del
establecimiento, conoce a
detalle la composicion de
los platos ofrecidos en el
menu?

0%

0%

22%

61%

17%

100%

10

10. ¢La manera en que el
personal del restaurante
responde a sus solicitudes
es siempre atenta y
agradable?

0%

6%

19%

64%

11%

100%

11

1%

58%

30%

10%

1%

100%
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11. ¢ Como califica el
proceso de facturacion por
parte del establecimiento
con referencia a la
tecnologia?

Nro.

DIMENSION: EMPATIA

12

12. ¢ Considera usted que
los empleados entendieron
sus necesidades
concretas?

0%

42%

44%

11%

3%

100%

13

13. ¢ El personal que lo
atendid, se encontraba
bien capacitado para dar
respuesta a todas sus
necesidades?

0%

51%

20%

13%

17%

100%

14

14. ¢;Los empleados fueron
amables y respetuosos con
usted todo el tiempo?

0%

21%

19%

59%

1%

100%

15

15. ¢ Como calificaria la
cortesia y trato de los
empleados

0%

21%

19%

52%

9%

100%

16

16. ¢ El propietario
soluciona quejas y
reclamos de los clientes

0%

22%

9%

63%

7%

100%

17

17. ¢ Considera usted que
el ambiente del restaurante
es agradable y acogedor?

0%

5%

15%

69%

11%

100%

Nro.

DIMENSION: CONFIABILIDAD/

SEGURIDAD

18

18. ¢ El restaurante
cumplié cabalmente con la
satisfaccion de sus
expectativas?

0%

16%

62%

21%

1%

100%

19

19. ¢ Si se presento algun
inconveniente, el
restaurante lo resolvio
debidamente y con la
mayor brevedad posible?

0%

6%

48%

42%

3%

100%
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20. ¢La calidad del servicio
20 |recibida por parte del 0% | 54% 16% 30% | 0% | 100%
establecimiento ha sido?

21. ¢ Considera usted que
tuvo que esperar mucho
tiempo para recibir su
pedido?

22. ¢ Genera en usted la
confianza y seguridad al
consumir los productos de
este restaurante?

21 0% |12% 65% 17% | 6% | 100%

22 0% | 0% 10% 84% | 5% | 100%

23. ¢ El tiempo que el
personal del restaurante
23 |demora en recibir y 0% | 6% 53% 28% (14% | 100%
entregar su orden es el
adecuado?

Nro. | DIMENSION: FIABILIDAD

24. ;Cuando el restaurante
24 | promociona hacer algo, lo |0% | 0% 7% 76% (17% | 100%
cumple?

25. ¢ Como calificaria la
limpieza e higiene del
restaurante “A lo mero
mero”?

25 0% | 2% 44% 54% | 0% | 100%

26. ¢ Al solicitar su cuenta,
26 |confia en los valores 0% | 0% 12% 76% | 12% | 100%
reportados desde caja?

27. ¢La comida del

restaurante es preparada
27 |con higiene acorde en 0% | 0% 3% 69% |29% | 100%
calidad y cantidad?

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del restaurante
Elaboracion: Ménica de los Angeles Solano Salinas.

Para determinar y evaluar la calidad del servicio que presta el restaurante “A
lo Mero Mero” se elaboré un total de 27 preguntas (ver cuadro Nro. 11),

divididas en 5 dimensiones (tangibilidad, capacidad de respuesta, empatia,
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confiabilidad y fidelidad); las cuales reflejan la satisfaccion del cliente en

funcién a la calidad de servicio.

Figura N° 7 Condiciones de las instalaciones

1. ¢ Las instalaciones del restaurante (bafios,
mesas, sillas, piso, manteles, servilletas), son
limpias, se encuentran en buenas condiciones y
son visualmente atractivas?

0,
40% 29% 34%
30% 19% 18%
20%
10% 0%
A
(¢

0%

(¢] ) (]

%,

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del restaurante
Elaboracion: Ménica de los Angeles Solano Salinas.

Mediante las encuestas realizadas a los clientes con respecto a las
instalaciones del restaurante si se encuentran en buenas condiciones un 18%
respondid que se encuentra muy satisfecho, un 34% satisfecho, asi como un

29% en parte, y un 19% insatisfecho.

Figura N° 8 Mobiliario y equipo del restaurante

2. ¢ El restaurante cuenta con mobiliario y equipo
moderno (computadora, caja registradora,
dispensadoras de bebidas)?

52%

28?; 26%
0% 3% 6% 7%
0,
o*'. ‘Qo (/] ‘\O 0,*'.
é . \0(' Q’bb . \0" (Q
& & &
\({—, S

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del restaurante
Elaboracion: Ménica de los Angeles Solano Salinas.
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Mediante la encuesta realizada en cuanto a si el restaurante cuenta con
mobiliario y equipo moderno, los clientes respondieron que se encuentran un
7% muy satisfecho, 6% satisfecho, un 26% en parte, un 52% Insatisfecho y un

9% Muy Insatisfecho con lo percibido en el restaurante.

Figura N° 9 Aspecto de los empleados

3. ¢ Los empleados tienen un aspecto acogedor,
portando con su uniforme y utensilios necesarios
en excelentes condiciones?

60% 54%
50%
40% 33%
30%
0,
20% 12%
10%

0%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del restaurante
Elaboracion: Ménica de los Angeles Solano Salinas.

Por medio de la encuesta realizada los clientes respondieron que un 1% se
encuentra Muy Satisfecho, un 12% Satisfecho, un 54% en parte, asi como un
33% se encuentra Insatisfecho frente a si los empleados tienen un aspecto

acogedor.
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Figura N° 10 Ambiente del restaurante

4. ¢El espacio, decoracion, ventilacion del
establecimiento cumple sus expectativas?

41%
50% 33%

0% 2x
(]
20%
0%
(e} (o} o
S & & & x°
N & o N
£ & & S
& & 1% P
N N
N N &
» €

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del restaurante
Elaboracién: Monica de los Angeles Solano Salinas.

Mediante la encuesta realizada frente a si el espacio cumple sus expectativas,
los clientes respondieron que un 3% se encuentra Muy Satisfecho, un

41%Satisfecho, un 33% en parte y un 23% Insatisfecho

Figura N° 11 Materiales del restaurante

5. éLos materiales asociados con el servicio (mendi, afiches
informativos, volantes, fachada) se encuentran en buen
estado?
45% 41%
40%
35% 29%
30%
25% 20%
20%
15% 11%
10%
0%
Muy Insatisfecho En parte Satisfecho = muy Satisfecho
Insatisfecho

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del restaurante
Elaboracion: Ménica de los Angeles Solano Salinas.
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Mediante la encuesta realizada con respecto a si lo materiales asociados con
el servicio son visualmente atractivos, como menda, afiches, fachada, los
clientes respondieron que un 11% se encuentra Muy Satisfecho, 20%

Satisfecho, asi como un 41% en parte, y un 29% Insatisfecho.

Figura N° 12 Apariencia del personal

6. ¢ El personal del restaurante tiene una apariencia limpia y
agradable?

0,5
0,45
0,4
0,35
0,3
0,25

0,15

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del restaurante
Elaboracion: Ménica de los Angeles Solano Salinas.

Por medio de la encuesta realizada con respecto a si el personal tiene una
apariencia limpia y agradable, los clientes respondieron que un 1% se
encuentra Muy Satisfecho, un 25% Satisfecho, asi como un 46% en parte y un

28% Insatisfecho.
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Figura N° 13 Menu y publicidad del restaurante

7. ¢ El mena vy la publicidad dentro y fuera del restaurante
en contenido es clara y acogedora?
0,5
0,4
0,3
0,1 17%
0 S adl A%
o (] < o o
& & & o
s&(' s@“ 2 \z(’ z&
g g o2 & &
2 3 < 2> >
& & ] Cid
N S
¢ €

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del restaurante
Elaboracion: Ménica de los Angeles Solano Salinas.

Mediante la encuesta realizada con respecto a si el menu y la publicidad es
visualmente acogedora, los clientes respondieron que un 17% se encuentra

Muy Satisfecho, 44% Satisfecho, asi como un 38% En parte y 1% Insatisfecho.

Figura N° 14 Actitud del personal

8. ¢El personal del restaurante, siempre esta dispuesto
a atenderle y ayudarle?
0,6
0,5
0,4
0,3 ) 54%
0.2 40%
o o %7 s
(o) o 3 o o
o > >
s@c' s@“ 'bé s@(' ‘&é\
< 2 . O %
3 3 <& & >
o o S (90
O N
S (os\

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del restaurante
Elaboraciéon: Ménica de los Angeles Solano Salinas.
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Por medio de la encuesta realizada, a si el personal de restaurante, esta
siempre dispuesto atenderle y ayudarle, los clientes respondieron que un 4%
se encuentra Muy Satisfecho, un 54% Satisfecho, asi como un 40%, en parte,

y un 3% Insatisfecho.

Figura N° 15 Personal capacitado

9. ¢ El personal del establecimiento, conoce a detalle la
composicion de los platos ofrecidos en el mena?

0,7
0,6
0,5

0,4

61%
0,3 °
0,2

0,
0,1 22% 17%

B ad .

Muy Insatisfecho En parte Satisfecho muy
Insatisfecho Satisfecho

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del restaurante
Elaboracion: Ménica de los Angeles Solano Salinas.

Por medio de la encuesta realizada, a si el personal del establecimiento
conoce a detalle la composicién de los platos ofrecidos, los clientes
respondieron que un 17% se encuentra Muy Satisfecho, 61% Satisfecho, asi

como un 22% En parte.
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Figura N° 16 Atencidn del personal

10. ¢La manera en que el personal del restaurante
responde a sus solicitudes es siempre atenta y
agradable?

0,8
0,6

02 o Y 19% 119%”

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del restaurante
Elaboracion: Ménica de los Angeles Solano Salinas.

Mediante la encuesta realizada a que si el personal responde a sus solicitudes
es atenta y agradable, los clientes respondieron que un 11% se encuentra Muy
Satisfecho, 64% Satisfecho, asi como un 19% se encuentra En Parte y un 6%

Insatisfecho.

Figura N° 17 Proceso de facturacion

11. ¢ Como califica el proceso de facturacién por parte del
establecimiento con referencia a la tecnologia?

58%
30%
R I e

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del restaurante
Elaboracion: Ménica de los Angeles Solano Salinas.

=X=X=Y=Y=X=}
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por medio de la encuesta realizada con respecto a como califica el proceso de
facturacion, los clientes respondieron que 1% se encuentra muy satisfecho,

10% satisfecho, asi como un 30% en parte y un 1% Muy Insatisfecho.

Figura N° 18 Necesidades del cliente

12. ¢ Considera usted que los empleados entendieron sus
necesidades concretas?

0,45
0,4
0,35
0,3
0,25
0,2
0,15
0,1

0,05

- '-

Muy Insatisfecho En parte  Satisfecho muy
Insatisfecho Satisfecho

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del restaurante
Elaboracion: Ménica de los Angeles Solano Salinas.

Por medio de la encuesta realizada con respecto a que, si los empleados
entendieron sus necesidades, los clientes respondieron que un 3% se
encuentra muy Satisfecho, un 11% Satisfecho, asi como un 44% en parte, y
un 42% Insatisfecho
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Figura N° 19 Personal capacitado

13. ¢ El personal que lo atendié, se encontraba capacitado
para dar respuesta a todas sus necesidades?

0,6

0,5

0,4

0,3

0’2 ' -

o =

0
Muy Insatisfecho  En parte Satisfecho muy
Insatisfecho Satisfecho

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del restaurante
Elaboracion: Moénica de los Angeles Solano Salinas.

Por medio de la encuesta realizada con respecto a si el personal se encontraba
capacitado, los clientes respondieron que un 17% se encuentra Muy

Satisfecho, 13% Satisfecho, asi como un 20% En parte y un 51% Insatisfecho.

Figura N° 20 Trato de los empleados

14. ¢ Los empleados fueron amables y respetuosos con
usted todo el tiempo?

0,6
0,5
0,4
0,3
0,2
0,1

. 0% U

Muy Insatisfecho En parte Satisfecho muy
Insatisfecho Satisfecho

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del restaurante
Elaboracién: Ménica de los Angeles Solano Salinas.
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Mediante la encuesta realizada con respecto a si los empleados fueron
amables, los clientes respondieron que un 1% se encuentra Muy Satisfecho,

59% Satisfecho, asi como un 19% en parte y un 21% Insatisfecho.

Figura N° 21 Cortesia de los empleados

15. ¢ Cémo calificaria la cortesia y trato de los empleados?

0,6
0,5
0,4
0,3
0,2
B
0 o
Muy Insatisfecho En parte Satisfecho muy
Insatisfecho Satisfecho

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del restaurante
Elaboracion: Ménica de los Angeles Solano Salinas.

Mediante la encuesta realizada con respecto a como calificaria la cortesia y
trato de los empleados, los clientes respondieron que un 9% se encontraba
Muy satisfecho, un 52% Satisfecho, asi como un 19% en parte y un 21%

Insatisfecho.
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Figura N° 22 Soluciones del propietario

16. ¢ El propietario soluciona quejas y reclamos de los
clientes
0,7
0,6
0,5
0,4
03 63%
0.2 22%
(]
oz p— o TV
Muy Insatisfecho  En parte Satisfecho muy
Insatisfecho Satisfecho

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del restaurante
Elaboracion: Ménica de los Angeles Solano Salinas.

Mediante la encuesta realizada con respecto a si el propietario soluciona
quejas y reclamos, los clientes respondieron que se encontraban un 7% Muy

Satisfecho, 63% Satisfecho, asi como un 9% en parte, y un 22% Insatisfecho.

Figura N° 23 Ambiente agradable y acogedor

17. ¢ Considera usted que el ambiente del restaurante es
agradable y acogedor?
0,7
0,6
0,5
0,4 69%
0,3
0,2
0,1 ﬂ 15% l 11% '
0% 5%
0
Muy Insatisfecho En parte Satisfecho muy
Insatisfecho Satisfecho

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del restaurante
Elaboracién: Ménica de los Angeles Solano Salinas.
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Mediante la encuesta realizada con respecto a si considera que el ambiente
es agradable y acogedor, los clientes respondieron que un 11% se
encontraba Muy satisfecho, un 69% Satisfecho, asi como un 15% en parte, y

un 5% Insatisfecho.

Figura N° 24 satisfaccion de expectativas

18. ¢ El restaurante cumplié cabalmente con la satisfaccion
de sus expectativas?

0,7
0,6
0,5

0,4

62%
0,3
0,2

0,1 16% 21%

0% E

Muy Insatisfecho En parte Satisfecho muy
Insatisfecho Satisfecho

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del restaurante
Elaboracion: Ménica de los Angeles Solano Salinas.

Mediante la encuesta realizada con respecto a si el restaurante cumplié
cabalmente con la satisfaccion de sus expectativas, los clientes respondieron
que un 1% se encontraba Muy satisfecho, un 21% Satisfecho, asi como un

62% en parte, y un 16% Insatisfecho.
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Figura N° 25 El restaurante resuelve los problemas

19. ¢ Si se presento algun inconveniente, el restaurante lo
resolvié debidamente y con la mayor brevedad posible?

0,5

0,4

0,3

0,2

0,1

| e D w5
Muy Insatisfecho En parte Satisfecho muy
Insatisfecho Satisfecho

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del restaurante
Elaboracion: Moénica de los Angeles Solano Salinas.

Mediante la encuesta realizada con respecto a si se presentd algun
inconveniente el restaurante lo resolvi6 debidamente, los clientes
respondieron que un 3% se encontraba Muy satisfecho, un 42% Satisfecho,
asi como un 48% en parte, y un 6% Insatisfecho.

Figura N° 26 Calidad del servicio

20. ¢ La calidad del servicio recibido por parte del
establecimiento ha sido?
0,6
0,5
0,4
0,3
0,2
0,1
o 0% 0%
Muy Insatisfecho En parte Satisfecho muy
Insatisfecho Satisfecho

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del restaurante
Elaboracién: Ménica de los Angeles Solano Salinas.
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Mediante la encuesta realizada con respecto a la calidad del servicio recibida
por parte del establecimiento, los clientes respondieron que un 30%

Satisfecho, asi como un 16% en parte, y un 54% Insatisfecho.

Figura N° 27 Tiempo de espera del pedido

21. ¢ Consiera que tuvo que esperar mucho tiempo para
recibir su pedido?
0,7
0,6
0,5
0,4
65%
0,3
0,2
0,
0,1 12% l 17% m
0 F (]
Muy Insatisfecho En parte Satisfecho muy
Insatisfecho Satisfecho

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del restaurante
Elaboracion: Ménica de los Angeles Solano Salinas.

Mediante la encuesta realizada con respecto al tiempo que tuvo que esperar
para recibir su pedido, los clientes respondieron que un 6% se encontraba Muy
satisfecho, un 17% Satisfecho, asi como un 65% en parte, y un 12%

Insatisfecho.
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Figura N° 28 confianza y seguridad del producto

22. ¢ Genera en usted la confianza y seguridad al consumir
los productos de este restaurante?
1
0,8
0,6
49
0,4 84%
0,2
N . y %7
Muy Insatisfecho  En parte Satisfecho muy
Insatisfecho Satisfecho

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del restaurante
Elaboracion: Ménica de los Angeles Solano Salinas.

Mediante la encuesta realizada con respecto a si el restaurante genera
confianzay seguridad, los clientes respondieron que un 5% se encontraba Muy

satisfecho, un 84% Satisfecho, asi como un 10% en parte.

Figura N° 29 Tiempo de entrega del pedido

23. ¢ El tiempo que el personal del restaurante demora en
recibir y entregar su orden es el adecuado?

0,6

0,5

0,4

0,3 53%

0,2

28%
0,1 . 14%
0 6% )
Muy Insatisfecho En parte Satisfecho muy
Insatisfecho Satisfecho

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del restaurante
Elaboraciéon: Ménica de Angeles Solano Salinas.
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Mediante la encuesta realizada con respecto a si el tiempo es el adecuado en
que el personal de servicio recibe y entrega su pedido, los clientes
respondieron que un 14% se encontraba Muy satisfecho, un 28% Satisfecho,

asi como un 53% en parte, y un 6% Insatisfecho.

Figura N° 30 Confianza del restaurante

24. ¢ Cuando el restaurante promociona hacer algo, lo
cumple?
0,8
0,7
0,6
0,5
0,4 76%
0,3
0,2
0,1 17%
7%
0 o adl o ndl
Muy Insatisfecho  En parte Satisfecho muy
Insatisfecho Satisfecho

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del restaurante
Elaboracion: Ménica de los Angeles Solano Salinas.

Mediante la encuesta realizada con respecto a si el restaurante cumple con
sus promociones, los clientes respondieron que un 17% se encontraba Muy

satisfecho, un 76% Satisfecho, asi como un 7% en parte.
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Figura N° 31 Limpieza e Higiene del restaurante

25. ¢ Como calificaria la limpieza e higiene del restaurante
“A lo mero mero”?
0,6
0,5
0,4
0,3
0,2
0,1
0 % 2 %
Muy Insatisfecho En parte Satisfecho muy
Insatisfecho Satisfecho

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del restaurante
Elaboracién: Monica de los Angeles Solano Salinas.

Mediante la encuesta realizada a como calificaria la limpieza e higiene del
restaurante, los clientes respondieron que un 54% Satisfecho, asi como un

44% en parte, y un 2% Insatisfecho.

Figura N° 32 Fiabilidad de los valores a pagar

26. ¢ Al solicitar su cuenta, confia en los valores
reportados desde caja?

0,8
0,7
0,6
0,5
0,4
0,3

0,2
o o

Muy Insatisfecho  En parte Satisfecho muy
Insatisfecho Satisfecho

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del restaurante
Elaboracion: Ménica de los Angeles Solano Salinas.
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Mediante la encuesta realizada con respecto a la confianza de los valores de
Su cuenta a pagar, los clientes respondieron que un 12% se encontraba Muy

satisfecho, un 76% Satisfecho, asi como un 12% en parte.

Figura N° 33 Higiene de los alimentos

27. ¢La comida del restaurante es preparada con higiene
acorde en calidad y cantidad?

0,7
0,6
0,5

0.4 69%
0,3

02 29%
01

o o TP

Muy Insatisfecho En parte Satisfecho muy
Insatisfecho Satisfecho

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del restaurante
Elaboracién: Ménica de los Angeles Solano Salinas.

Mediante la encuesta realizada con respecto a si considera que el ambiente
es agradable y acogedor, los clientes respondieron que un 11% se encontraba
Muy satisfecho, un 69% Satisfecho, asi como un 15% en parte, y un 5%

Insatisfecho.
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6.2.3. Anédlisis e interpretacion de datos Promedio por dimension

A continuacién, se realizé un analisis promedio por dimensién de cada uno de
los niveles de satisfaccion, resaltando los valores considerables, es decir los
cuales los clientes consideran que no estan de acuerdo y reflejan una baja

para el restaurante.

Cuadro N° 13 Dimensién Tangibilidad

NIVELES DE SATISFACCION PROMEDIO
MUY INSATISFECHO 2%
INSATISFECHO 31%

EN PARTE 36%
SATISFECHO 23%
MUY SATISFECHO 8%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del restaurante
Elaboracion: Monica de los Angeles Solano Salinas.

Figura N° 34 Tangibilidad

TANGIBILIDAD

40% 36%
35% 31%
30%
25%
20%
15%
10%
5%
0%

5 MUY INSATISFECHO

=5 INSATISFECHO

5 EN PARTE
SATISFECHO

E MUY SATISFECHO

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del restaurante
Elaboracién: Ménica de los Angeles Solano Salinas.
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Analisis
Dentro del servicio de restauracion la primera impresion es la que cuenta y la

altima que sera recordada.

Es por ello que los datos promedio en la dimension de tangibilidad segun lo
que respondieron los clientes representa un 36% en parte de satisfaccion,
seguido de un 31% insatisfecho y un 23% satisfecho; los clientes manifestaron
gue el restaurante no cuenta con un mobiliario y equipo moderno, asi mismo
los materiales asociados con el servicio (mendu, afiches) no se encuentran en
muy buen estado en el restaurante y el uniforme de los empleados no se
encuentra en muy buenas condiciones, lo cual genera una consideracién por
parte de los propietarios de implementar y renovar el mismo para cumplir con
los estdndares de calidad que requieren los clientes; ademas de dar una
originalidad y buena imagen al restaurante, teniendo presente que el servicio

intangible es primordial para la satisfaccion del cliente.

Cuadro N° 14 Dimension promedio de Capacidad de Respuesta

NIVELES DE SATISFACCION PROMEDIO
MUY INSATISFECHO 0%
INSATISFECHO 16%
EN PARTE 32%
SATISFECHO 43%
MUY SATISFECHO 8%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del restaurante
Elaboracién: Ménica de los Angeles Solano Salinas.
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Figura N° 35 Dimension promedio capacidad de respuesta

CAPACIDAD DE RESPUESTA
50%
45% 43%
40%
35% 32%
30%
25%
20% 16%
15%
10% 8%
5% % -
0% y
MUY INSATISFECHO 0%
INSATISFECHO 16%
EN PARTE 32%
SATISFECHO 43%
= MUY SATISFECHO 8%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del restaurante
Elaboracion: Ménica de los Angeles Solano Salinas.

ANALISIS:

En los elementos de capacidad de respuesta se encuentra la apariencia y
actitud del personal, contenido del menu, y proceso de facturacion.

Es por ello que los clientes respondieron que un 43% se encuentra en un nivel
de satisfaccion satisfecho; sin embargo, un 32% se encuentra en parte y un
16% muestra insatisfaccion, los clientes manifestaron que el proceso de
facturacion es antiguo y hoy en dia no cumple sus expectativas, ademas la

apariencia del personal es poco acogedora.
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Cuadro N° 15 Dimension promedio Empatia

NIVELES DE SATISFACCION PROMEDIO
MUY INSATISFECHO 0%
INSATISFECHO 27%
EN PARTE 21%
SATISFECHO 44%
MUY SATISFECHO 8%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del restaurante
Elaboracion: Monica de los Angeles Solano Salinas.

Figura N° 36 Dimension promedio Empatia

EMPATIA
250 4%
40%
300 27%
200 21%
20%
] =
(]
0,
¥, 0% [ ]
1
| MUY
o,
INSATISFECHO 0%
u INSATISFECHO 27%
m EN PARTE 21%
SATISFECHO 44%
B MUY SATISFECHO 8%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del restaurante
Elaboracién: Ménica de los Angeles Solano Salinas.
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Analisis:
El personal es el que se encarga de brindar a los clientes una experiencia de

servicio Unica, haciéndolo sentir que su satisfaccion es lo mas importante,

conservando siempre la pulcritud y el respeto.

Es por ello que los clientes respondieron con un 44% satisfechos, sin embargo,
un 21% se encuentra en parte y un 27 % insatisfechos segun los niveles de
satisfaccion, ya que los clientes manifestaron que los empleados no se
encontraron muy bien capacitados para entender y responder a sus

necesidades concretas

Cuadro N° 16 Dimension promedio Confiabilidad

NIVELES DE SATISFACCION PROMEDIO
MUY INSATISFECHO 0%
INSATISFECHO 16%
EN PARTE 42%
SATISFECHO 37%
MUY SATISFECHO 5%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del restaurante
Elaboracion: Moénica de los Angeles Solano Salinas.
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Figura N° 37 Dimension promedio Confiabilidad

CONFIABILIDAD
45% 42%
40% 37%
35%
30%
25%
20% 16%
15%
10% 5%
5% )
oo ; -
MUY INSATISFECHO 0%
INSATISFECHO 16%
EN PARTE 42%
SATISFECHO 37%
= MUY SATISFECHO 5%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del restaurante
Elaboracion: Moénica de los Angeles Solano Salinas.

ANALISIS

Dentro de los elementos de Confiabilidad o Seguridad se encuentra la calidad

del servicio, seguridad, confianza y tiempo de espera en el pedido.

Por tal razon un 37% de los clientes se muestra satisfecho frente a la confianza
y seguridad al consumir el producto; sin embargo, un 42% se encuentra en
parte y un 16% insatisfecho segun los niveles de satisfaccion de esa
dimensién, frente a la calidad del servicio y el tiempo de espera del pedido,
haciendo referencia en que los clientes prefieren el restaurante mas por la

calidad del producto que del servicio.

Es por ello que la satisfaccion de clientes es la clave para retenerlos. Es mas
probable que un cliente totalmente satisfecho tanto en calidad del servicio

como en el producto se convierta en leal y frecuente.
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Cuadro N° 17 Dimensién promedio Fiabilidad

NIVELES DE SATISFACCION PROMEDIO
MUY INSATISFECHO 0%
INSATISFECHO 1%
EN PARTE 17%
SATISFECHO 68%
MUY SATISFECHO 14%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del restaurante
Elaboracion: Monica de los Angeles Solano Salinas.

Figura N° 38 Dimension promedio Fiabilidad

FIABILIDAD
80%
0% 68%
60%
50%
40%
30%
20% 17% 14%
0% ;
= MUY INSATISFECHO 0%
= INSATISFECHO 1%
= EN PARTE 17%
SATISFECHO 68%
= MUY SATISFECHO 14%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del restaurante
Elaboracion: Monica de los Angeles Solano Salinas.
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Andlisis:
Dentro de los elementos de fiabilidad se encuentra la confianza de valores,

higiene de la comida, y limpieza del restaurante.

En el restaurante “A lo Mero Mero” un 68% de los clientes se muestran
satisfechos, asi como un 14% muy satisfechos en funcion a la calidad de
comida preparada en el restaurante, asi mismo un 17% en parte respecto al
cumplimiento de lo que el restaurante proporciona, lo cual es de total beneficio

como restaurante el brindar fiabilidad a los clientes.

6.2.4. Anélisis promedio del Modelo SERVQUAL

Cuadro N° 18 Promedio de la Calidad del servicio

CALIDAD DEL SERVICIO
RESTAURANTE
“A LO MERO MERO”
DIMENSIONES TOTAL
MUY 0%
INSATISFECHO
INSATISFECHO 18%
EN PARTE 30%
SATISFECHO 43%
MUY 9%
SATISFECHO

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del restaurante
Elaboracion: Moénica de los Angeles Solano Salinas.
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Figura N° 39 Promedio Calidad del Servicio

PROMEDIO TOTAL DE LA CALIDAD
50% .
5% 43%
40%
35% 30%
30%
25%
1 0,
20% 8%
15% 9%
10%
0%
1
MUY INSATISFECHO 0%
INSATISFECHO 18%
EN PARTE 30%
SATISFECHO 43%
B MUY SATISFECHO 9%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del restaurante
Elaboracion: Moénica de los Angeles Solano Salinas

Después de haber analizado todos los porcentajes se puede determinar que
la calidad del servicio del restaurante “A lo Mero Mero” esta en un 43% que
refleja que los clientes se encuentran en un promedio satisfechos; el 30% de
encuestados considera que se deberia mejorar los estandares de calidad de
acuerdo a las dimensiones antes mencionadas y un 18% se encuentra

Insatisfecho por lo que es un porcentaje representativo a tomar en cuenta.

6.2.5. Analisis completo FODA

Cuadro N° 19 Matriz FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
e Cuenta con cristaleria y loza |e Mejorar el porcentaje de ventas
personalizada que resalta la del Restaurante en temporada
presentacion de platos baja (enero-abril).
gastronomicos mexicanos. e Posibilidad de ampliar la carta
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Cuenta adicionalmente con un

menu variado y opciones
vegetarianas diarias.
Personal capacitado y con

experiencia en la preparacion de
comida mexicana.

El disefio del restaurante es
colorido y refleja un ambiente
tematico al estilo mexicano.

El contenido y precios de la carta
es comprensible ante el
consumidor.

Posee un margen de clientes
consolidados y  frecuentes

semanalmente.

Creciente tendencia por el

consumo de restaurantes
tematicos.

Personas prefieren alimentarse
fuera de casa.

Buena disposicion para dar un
servicio personalizado al cliente
Ser un Restaurante pionero en la
preparacion de comida mexicana
saludable y temética.
Convenios con instituciones

publicas y privadas.

DEBILIDAD

AMENAZAS

Local arrendado

No cuenta con un equipo
tecnolégico (computadora,
impresora, caja registradora),
articulos de escritorio (folders,
archivadores, grapadora,
perforadora, cinta).

Cuenta con un numero bésico
en personal de servicio, el
mismo que mantiene empirismo
en el trato a los clientes
Ausencia de una estructura

organizacional del Restaurante

Aumento de costos en materia
Prima.

Competitividad en precios
promedio con otros Restaurantes
tematicos del medio.
Restaurantes con la misma
tipologia de comida y con mejor
atencion al cliente

Incremento en pago de
impuestos por Entes reguladores
Ausencia de un sistema de

Facturacién y cobro eficiente
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Falta de capacitacion constante
al personal completo del
Restaurante

Incumplimiento de tiempos
minimos de servicio en los
pedidos de platos mexicanos y
vegetarianos

Cambio constante del personal
No cuenta con un menu para
nifios

Uniforme no se encuentra en
muy buenas condiciones.
Limitada limpieza del restaurante
en horas de mayor movimiento

(medio dia)

Deficiente competitividad por la
innovacion tecnologica
Competencia desleal de
restaurantes cercanos en
similitud de productos.
Restaurantes competentes con
personal capacitado para brindar
un servicio completo y

personalizado.

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del restaurante
Elaboracion: Monica de los Angeles Solano Salinas.
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6.2.6. Matriz de Estrategias

Cuadro N° 20 Estrategias

ESTRATEGIA FO

ESTRATEGIA DO

F1, Ol1l: Implementar un equipo
tecnolégico (computadora,
impresora, caja registradora).

F2, O2: Renovar el uniforme del
personal.

F3, F6 y O3: Renovar los
materiales asociados con el
servicio (menu, afiches
publicitarios)

F4, O4: Implementar laminas de
vidrio a la medida de las mesas
para una mayor eficiencia y rapidez
en la limpieza.

F5; O3: Elaboracién de un Plan de
difusién en paginas publicitarias
(Facebook, Instagram) donde se
proporcione informacion del
restaurante.

F4, O5: Elaboracion de un plan
publicitario a través del
mejoramiento de carta menda, letrero
e imagen corporativa del
restaurante.

D1, D3, O1, O5: Disefio de la
estructura organizacional en base a
los requerimientos del Restaurante
D1, O1: Realizar una capacitacion
con referencia a la atencion al
cliente para el personal de servicio
y manipulacion de alimentos para
el personal de cocina.

D4, O1: Elaboracion de una de
guia de normas Protocolarias,
atencion al cliente y manipulacion
de alimentos.

D6, O3: Seleccion e
implementacion de un menu infantil
en la carta del Restaurante.

D7, O5: Presentar una propuesta
en uniformes completo para el
personal.

ESTRATEGIA FA

ESTRATEGIA DA

F2, Al: Mantener estabilidad y
fidelidad de los proveedores

F6, A5: Proponer un sistema de
facturacion personalizado.

F6, A6: Capacitacion en marketing
digital para el Gerente Propietario.
F6, A6: Implementar el pago con
tarjetas bancarias.

D2, A3: Aumentar la eficiencia en
los tiempos y tratamiento en el
servicio al cliente.

D4, A3: mejoramiento de los
estandares de calidad en
manipulacion de alimentos con el
propésito de fidelizacion de los
clientes.

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del restaurante
Elaboracién: Ménica de los Angeles Solano Salinas.
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6.3.Estrategias de Aplicacion

Luego de haber analizado los resultados que brind6 la matriz de diagnéstico y

la encuesta de las cinco dimensiones del método SERVQUAI, se determina

las siguientes estrategias para mejorar el servicio al cliente y proporcionar

satisfaccion al mismo.

Cuadro N° 21 Estrategias de aplicacion

ESTRATEGIA SUGERIDA

Crear una estructura Organizacional

CARACTERISTICA

Incluir mision, vision, valores,
organigrama estructural y objetivos
estratégicos.

Definir la estructura organizacional

POLITICA del Restaurante, para mantener una
imagen empresarial.
Tolerancia, Compromiso, Respeto,
VALORES Voluntad, Responsabilidad,
Puntualidad
INDICADORES Personal y clientes conozcan la parte

significativa del restaurante.

METAS (CANTIDAD) TIEMPO

LOGO

Luego de 4 meses de haber iniciado
el proyecto, el restaurante mantendra
a flote su estructura organizacional

SLOGAN

™MEY
e

Comida Mexicana
SINCE 1999

"La Gran “Tradicion
Hecka Sabor”
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Preservar y difundir la tradicion, destacando la gastronomia mexicana,
resaltando sus colores, olores y sabores a nivel local y nacional, invitando
a todos nuestros clientes a repetir la experiencia, ofreciendo productos y

servicios de la méas alta calidad a un precio accesible, logrando un
ambiente alegre, familiar y cordial.

Ser reconocido en la ciudad de Loja como un restaurante Pionero en
gastronomia mexicana y resaltar en el medio por el sabor, calidad y

preparacion de nuestros platos, asi mismo lograr la satisfaccion plena de
nuestros clientes.

GERENTE
PROPIETARIO
ABOGADO S
[ I
PERSONAL PERSONAL
OPERATIVO ADMINISTRATIVO
[ I
JEFE DE COCINA MESERAS REPARTIDOR |} CONTADORA
AYUDANTE DE
| COCINA CAJERA
| POSILLERO
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Honestidad
Tolerancia
Compromiso
Respeto
Voluntad
Responsabilidad
Puntualidad

e Obtener rentabilidad y posicionarse como uno de los mejores restaurantes en la
ciudad de Loja.

e Serreconocido por la calidad y eficiencia ofrecida.

e Proporcionar un servicio con calidad donde los clientes puedan pasar momentos
agradables con la familia, amigos disfrutando de la gastronomia mexicana.

e Ofrecer los mejores alimentos y bebidas preparados con ingredientes de la méas
alta calidad con un exquisito sabor.

Fuente: Matriz FODA i
Elaboracion: Moénica de los Angeles Solano Salinas.

Cuadro N° 22 Estrategias de aplicacion

ESTRATEGIA e Implementar un equipo tecnoldgico
SUGERIDA
e Computadora
CARACTERISTICA | ¢ Impresora
e Caja de dinero
POLITICA . _I\/Iejorar,_,facilitar, a}ctualizar y ordenar la
informacion del trabajo
e Compromiso
VALORES e Fidelidad
e Responsabilidad
e Eficiencia en el trabajo contable, clientes
INDICADORES comodos y satisfechos con el proceso de
facturacion
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METAS e Luego de los 4 meses de haber iniciado el
(CANTIDAD) proyecto la empresa cuenta con equipo
TIEMPO tecnoldgico que da facilidad en el trabajo.

Caracteristicas:

Computadora de escritorio

e Marca: LG

e Pulgadas: 24" 3470

Impresora

e Marca: Epson TMU-220D-806 USB
Caja de dinero

e Marca: Bematech

PRESUPUESTO REFERENCIAL

EQUIPO TECNOLOGICO

CANTIDAD | DETALLE P/TOTAL
1 Comput_adpra 656.50
de escritorio
1 Impresora 240.00
para facturas
1 Caja de 57.40
Dinero
TOTAL 953.9

Fuente: Matriz FODA i
Elaboraciéon: Ménica de los Angeles Solano Salinas.
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Cuadro N° 23 Estrategias de aplicacion

ESTRATEGIA e Renovar el uniforme del personal
SUGERIDA
e Camisetas y gorros bandana
CARACTERISTICA | C0lores:
e Rosado
o Azul
POLITICA e Mejorar la imagen del personal
e Higiene
VALORES e Fidelidad
e Responsabilidad
INDICADORES o EI pe_rs_onal cuenta con su uniforme en buenas
condiciones.
METAS * Luego del prim_er mes de habe_r renoyado el
(CANTIDAD) uniforme, ng cllen_tes notan la diferencia en el
TIEMPO aspecto fisico (imagen) del personal de

servicio.

Caracteristicas:
Camisetas

e Colores: rosado y azul
e Tipo de tela: Polo/sublimado en algodon

e Tallas: 38-40
Gorro Bandana

e Tipo de tela: algodon 100% suave, ligero y transpirable

PRESUPUESTO REFERENCIAL

UNIFORME
CANTIDAD DETALLE P/UNITARIO | P/TOTAL
32 Camisetas polo 10.00 320.00
16 Gorros 7.00 112.00
Adicional camiseta y gorro
TOTAL | 432.00

Fuente: Matriz FODA

Elaboracién: Ménica de los Angeles Solano Salinas.
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Cuadro N° 24 Estrategias de aplicacion

ESTRATEGIA
SUGERIDA

Implementar laminas de vidrio en cada una de
las mesas del restaurante

CARACTERISTICA

5 mesas cuadradas
8 mesas rectangulares

Mejorar la higiene y aumentar la eficiencia en la

POLITICA limpieza del restaurante, especialmente en la
hora con mayor afluencia de clientes
e Higiene
VALORES e COMPromiso
e Responsabilidad
INDICADORES ¢ Clientes satisfechos con la higiene y limpieza
del restaurante.
METAS e Luego de los 4 meses de haber iniciado el
(CANTIDAD) proyecto la empresa cuenta con un mayor
TIEMPO namero de clientes satisfechos con la higiene

del restaurante.

Caracteristicas:
Color: claro

Laminas de vidrio cuadradas

Tamafo:
e 80cm*80 cm.

Laminas de vidrio rectangulares

Tamafo:
e 120cm*80cm
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PRESUPUESTO REFERENCIAL

LAMINAS DE VIDRIO

CANT. | DETALLE P/UNITARIO P/TOTAL
5 | Llaminasde 6.50 32.50
vidrio cuadradas
Laminas de
8 vidrio 9.50 76.00
rectangulares
TOTAL 108.50

Fuente: Matriz FODA

Elaboracién: Ménica de los Angeles Solano Salinas.

Cuadro N° 25 Estrategias de aplicacién

CARACTERISTICA

ESTRATEGIA e Renovar los materiales asociados con el
SUGERIDA servicio
MENU:

e Redisefo de 15 cartas menu
AFICHES PUBLITARIOS

e Disefio de 2 banners publicitarios
Banner 1

COMBOS INDIVIDUALES:
e Taco mixto + cola

e Burrito mixto + cola

e Tortilla promocion

¢ Deliciosas Cheladas
Banner 2

COMBOS GRUPALES

e FAMILIARES: (Cacerola de nachos) + (Taco
mixto) + (Tortilla promocion)

e EMPRESARIALES: (4 almuerzos ejecutivos, el
siguiente gratis)

e Grupo de AMIGOS:(Porcion de Nachos) + (4
tacos mixtos + cola)

NOTA: El combo 1 se mantiene para todo el afio
sin cambios en el precio.

El combo 2 se mantiene dependiendo Ila
temporada baja, por lo cual no se especifica el
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costo; quedando a consideracion del gerente
propietario el valor.

e Mejorar la satisfaccion del cliente en funcion a
los materiales asociados con el servicio;

POLITICA ; .
aumentar el ingreso econémico en temporadas
bajas.
Compromiso
Excelencia
VALORES Fidelidad

Responsabilidad
Calidad y eficacia.

Aumento de clientes satisfechos reflejando las
INDICADORES buenas condiciones de los materiales;
Incremento de ventas en los registros contables

e Luego de los 4 meses de haber iniciado el

METAS proyecto la empresa cuenta con un mayor
(CANTIDAD) namero de clientes satisfechos y con un
TIEMPO ingreso economico.

- Comida Myexicang
Mexican Foog

Después
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Comida Mexlccnu
SINCE 2000

Caracteristicas:
MENUS

Tamafno:

e 15*25cm

Material:

e Papel cartulina.

Caracteristicas:
AFICHES PUBLITARIOS
Tamaio:
e 80*200 cm.
Gramaje:
e Cada banner en un gramaje de 13 oz
Material:
o “Tela” plastica fabricada principalmente de PVC, reforzado con una
malla de poliéster.
e Soporte de aluminio ajustable

PRESUPUESTO REFERENCIAL

BANNERS
CANT. | DETALLE P/UNIT. P/TOTAL
Menus , impresion full color
15 por ambos lados, 9.00 135.00
emplasticado y anillado
1 Redisefio de menu 30.00 30.00
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2 | Banners publicitarios | 59.00 118.00

TOTAL | 283.00

Fuente: Matriz FODA

Elaboracién: Ménica de los Angeles Solano Salinas.

Cuadro N° 26 Estrategias de aplicacion

ESTRATEGIA
SUGERIDA

e Realizar Publicidad del logotipo del
restaurante.

CARACTERISTICA

Impulsar el logotipo a través de Souvenirs:
Tarjetas de presentacion

Tazas

Tomatodos

Vasos

Carpetas Ejecutivas

Llaveros

Agendas

Esferos

Servilleteros

POLITICA

Ser reconocido a nivel nacional e
internacional

VALORES

Confianza
Integridad
Respeto
Responsabilidad

INDICADORES

Aumento y Fidelidad de los clientes

METAS (CANTIDAD)
TIEMPO

Luego de 4 meses de haber iniciado el
proyecto, el restaurante sera reconocido
por su marca
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vaso ‘ Tomatodo

‘ Llaveros ‘
Servilletero :
PRESUPUESTO REFERENCIAL
SOUVENIRES
CANT. DETALLE P/UNIT. P/TOTAL

20 Tazas sublimadas 5.00 100.00

8 Tomatodos sublimados 9.00 72.00
12 Logo adhesivo 0.50 6.00
20 Carpetas E. 3.00 60.00
30 Llaveros 1.50 45.00
10 Agendas 7.00 70.00
100 | T. Presentacion 0.25 25.00
40 Esferos 0.75 30.00
13 Servilleteros 2.50 32.50
TOTAL 493.36

Fuente: Matriz FODA

Elaboracién: Monica de los Angeles Solano Salinas

Cuadro N° 27 Estrategias de aplicacion

ESTRATEGIA
SUGERIDA

e Capacitacion al personal en: normas
protocolarias, Higiene del personal, talento
humano y manipulacion de alimentos.

CARACTERISTICA

personal.

e Capacitaciones trimestrales para todo el
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POLITICA e Mejorar la atencion al cliente y calidad del
producto.
e Tolerancia
e Compromiso
e Respeto
VALORES e Voluntad
e Responsabilidad
e Puntualidad
INDICADORES e Satisfaccion y aumento de clientes.
METAS e Luego de 4 meses de haber iniciado el
(CANTIDAD) proyecto, el restaurante mejora la calidad del
TIEMPO servicio ofrecido.
TEMAS.

Objetivo: Lograr que los empleados brinden un servicio y producto de
calidad hacia los clientes de manera satisfactoria.
ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE:
Dia 1:
e Vocabulario en el servicio
e Lenguaje corporal

e Tipos de clientes
e Normas protocolarias del servicio

e Valores y cualidades del personal

e Imagen e higiene del personal
RESPONSABLE: Profesional en Etiqueta y Protocolo

SEGURIDAD ALIMENTARIA

Dia 1:

e Manipulacién de Alimentos
Dia 2:

e Normas de higiene
Dia 3:

e Acumulacién y manipulacion de desechos
RESPONSABLE: Profesional en Seguridad Alimentaria

PRESUPUESTO REFERENCIAL

CAPACITACION

CLASES DETALLE P/UNITARIO P/TOTAL
Atencion y
3 Servicio al 45.00 135.00
Cliente.
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Seguridad
Alimentaria

45.00 135.00

TOTAL 270.00

Fuente: Matriz FODA

Elaboracién: Ménica de los Angeles Solano Salinas.

Cuadro N° 28 Estrategias de aplicacion

ESTRATEGIA
SUGERIDA

Proponer un sistema de facturacion

CARACTERISTICAS

Nombre del sistema:

EASY FACTORY

Generalidades:

Es un programa de facturacion para gestionar
y controlar el envio y recepcion de facturas de
bienes y servicios entre autbnomos y
empresas.

Funcionalidades:

Mantener un control ordenado de Inventario
Gestionar la contabilidad de Ingresos y Gastos
Mantener la configuracion de Precios y
Utilidad del Producto

Registros de Compras e Ingresos de
Mercaderia.

e Contabilidad-Caja Chica
e Cuentas por Cobrar y Pagar
e Ejecucion diaria de Cierres de Caja
e Movimiento de Productos “Compras, Ventas,
Pedidos Ingresos, Egresos” (diario, mensual y
anual)
POLITICA e |nnovacion tecnolégica
e Compromiso
e Fidelidad
e Confianza
VALORES e Integridad
e Respeto
¢ Responsabilidad
INDICADORES e Mayor eficacia en el servicio
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METAS e Luego de 4 meses de haber iniciado el
(CANTIDAD) proyecto, el restaurante mejora su eficiencia
TIEMPO en la facturacién y control de inventarios.

SISTEMA: EASY FACTORY

|'¢v 2

I- Setama de wracion
o x

10p6o0es 2 3 Admistci
‘ 2223324325

2 Regitios de Ventas

T

PRESUPUESTO REFERENCIAL

SISTEMA: EASY FACTORY

COODIGO | DETALLE P/UNITARIO | P/ITOTAL
SERV005 Sistema de facturacion | = ----- 78.40c/3
meses
TOTAL 70.00
Fuente: Matriz FODA )
Elaboracion: Ménica de los Angeles Solano Salinas.
6.3.1. PRESUPUESTO REFERENCIAL
Cuadro N° 29 Presupuesto Referencial
ESTRATEGIA DETALLE P/TOTAL
e Computadora
Equipo tecnoldgico e Impresora 953.90
e Caja de dinero
Renovaqlon del uniforme | ¢ Camisetas 432.00
de trabajo e gorros
Bases de vidrio * Cuadradas 108.50
e Rectangulares
Materiales asociados e Menus
o o , 283.00
con el servicio e Redisefio del menu
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Banners

Souvenires

Tazas
Tomatodos
Vasos
Carpetas Corp.
Llaveros
Agendas
Esferos

T. Presentacion
Servilleteros

624.00

Capacitaciones

Atencion y Servicio
al Cliente.
Seguridad
Alimentaria

270.00

Sistema

“Easy Factory”

78.40

TOTAL

2749.80

Fuente: Matriz FODA

Elaboracién: Ménica de los Angeles Solano Salinas.
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7. DISCUSION DE RESULTADOS

Mediante el trabajo de investigacion en el restaurante “A lo Mero Mero” a través
de la matriz de diagndstico aplicada, en la cual alude principalmente a la

ausencia de una estructura organizacional, la cual segun:

Philip Kotler y Gary Armstrong (Marketing, 2004) consideran que la estructura
empresarial y organizacional son “Elementos importantes de la planificacion
estratégica e identificacion de las empresas”. Adicionalmente, Fleitman Jack
define en su obra “Negocios Exitosos” (McGraw Hill, 2000) “Misién como el
motivo y razén de ser de una empresa; Vision como el camino al cual se dirige
la empresa a largo plazo y sirve de rumbo y aliciente para orientar las

decisiones estratégicas de crecimiento junto a las de competitividad”.

Por tal razén el disefio de una estructura organizativa es importante para
posicionarse e identificarse frente a los demas establecimientos de alimentos
y bebidas; ademas de tener una gran organizacion, el trazarse metas y el

mantener objetivos de mejoramiento ya sea a corto y largo plazo.

Los elementos tangibles son de prioridad en todo establecimiento prestador
de servicio, ya que es el primer impacto que tiene el cliente con el lugar, segin
Vega (2015). “Los Elementos Tangibles se trata de mantener en buenas
condiciones las instalaciones fisicas, los equipos, contar con el personal
adecuado y los materiales de comunicacién que permitan acercarnos al

cliente”.

Es por ello que dentro de la infraestructura (mobiliario y equipo moderno) un
52% de los clientes se encuentra insatisfecho, ya que no encuentra una
comodidad acorde a sus expectativas; por lo cual es un indicador que motiva
a mejorar la parte tangible del restaurante para brindar un mejor confort en el
cliente, sobre todo mantener su estadia y su excelente opinion acerca del

mismo.
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Esto permitird dar importancia y confort al cliente, asi como mejorar la calidad
del servicio, desde la dimension de tangibilidad.

En la dimensidn capacidad de respuesta se hace referencia a como el cliente
califica el proceso de facturacion en funcion a la tecnologia brindad por parte
del restaurante, dando como resultado un 58% como insatisfecho y 1%
satisfecho, haciendo referencia que el restaurante no cuenta con equipo

informatico y el proceso de facturacion que maneja el mismo es manual.

Segun comunicado por par del Ministerio de Turismo, con fecha 05 de octubre
del 2018 mediante registro oficial 575, entro en vigencia el Reglamento
Turistico de Alimentos y Bebidas, al que todos los establecimientos turisticos
de alimentos y bebidas a nivel nacional, excepto Galapagos tendran que
realizar la implementacién de un sistema informatico para cumplir con las

disposiciones establecidas en este instrumento.

En base a los resultados se ve la necesidad de implementar un sistema
informatico, ya que sera de gran aporte tanto para el establecimiento como
para sus clientes, en el cual se brindara un servicio de calidad y eficiencia por
parte del restaurante. Ademas, que se llevara un control técnico de la
facturacion, un inventario de mercaderia, proveedores, transacciones de
venta, registro de nuevos clientes y una base de datos ordenada y asi cumplir

los estandares de calidad del mercado objetivo.

Respecto a que, si el personal estaba capacitado para dar respuesta a todas
sus necesidades, el 51% de los clientes menciono que se sienten insatisfechos
y un 13% se encuentra satisfecho. Es por ello que la importancia de tener un
personal totalmente capacitado frente a los estandares de mejoramiento en
atencion al cliente, ya que por ende debe responder eficazmente a cada una

de las inquietudes presentadas por el mismo.
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Al respecto Botero Pefia (2006), sefiala que “Los clientes tienen variados
requerimientos en cuanto al producto o servicio que solicitan, por lo que son el
punto vital para cualquier empresa, sin ellos no habria razon de ser para los
negocios”. En efecto, el personal de servicio es la carta de presentacion y el
éxito de un restaurante, ya que mantiene contacto directo con los clientes, por
lo cual tienen que tener la capacidad de desenvolverse frente a cada uno de

los requerimientos presentados por el mismo.

En la dimension confiabilidad con respecto a la calidad del servicio recibido
por parte del establecimiento, un 54% de los clientes se encontré insatisfecho
y un 16% en parte. Este resultado arroja mas del 50% en la calidad de servicio
ofrecida en el restaurante, ya que el desempefio de la misma es decreciente,
y el cliente es el que siente este déficit, segun (Pefia, 2006), considera que “El

consumidor es la fuente de informacion principal a la hora de medir la calidad”

Segun (Gracia, 2008), “La calidad de servicio es definida como la percepcion
gue tiene el cliente sobre el servicio recibido. Esta percepcion es resultado de
la contraposicidon de las expectativas antes de recibir el servicio y las
percepciones al haberlo recibido. La calidad no se compone de una sola

dimension, es un elemento variable y que se compone de varios puntos”

Segun (Monfort, 2013), La calidad de servicio se presenta como la fuente de
marketing de un servicio, ya que nos muestra lo que el producto ofrece y

pretende ser lo que los clientes buscan al adquirir una prestacion.

Invertir en la calidad de los servicios es la clave para ser mas competitivos en
el mercado, un buen servicio es también la imagen de la empresa y una buena

forma de incrementar las ventas.

125



8. CONCLUSIONES

Después de haber realizado la investigacion en base a los resultados

obtenidos se puede concluir lo siguiente:

e El restaurante “A lo Mero Mero” de la ciudad de Loja, dentro de la matriz
de diagndstico cumple con los permisos de funcionamiento expuestos por
el MINTUR y otros organismos de origen publico, asi mismo cumple con la
ley de trabajo y requisitos de su categoria.

e El restaurante “A lo Mero Mero” de la ciudad de Loja, con 19 afios de
funcionamiento alin no cuenta con equipos tecnolégicos y un sistema de
facturacion Electrénica.

e Asi mismo, el personal de servicio no cuenta con un uniforme en buenas
condiciones para dar una buena imagen al cliente.

e EIl Establecimiento cuenta con un personal basicamente capacitado en
manipulacion de alimentos.

e Dentro de las opiniones de los clientes el establecimiento no cuenta con un
buzdn de sugerencias, donde se plasme el sentir del mismo.

e Elrestaurante “A lo Mero Mero” no cuenta con un menu dirigido a los nifios;
los cuales son sin duda un segmento importante

e El principal motivo de los clientes para seleccion del restaurante es por la
calidad y sabor del menu.

e El personal del restaurante brinda una escasa atencion personalizada,
siendo varios de los encuestados clientes frecuentes, que en su mayoria
indicd que se sienten insatisfechos frente a la cortesia, atencién y espera
del pedido.

e El restaurante “A lo Mero Mero”, no cuenta con propuestas de innovacion
como aplicaciones méviles que potencien el servicio a domicilio.

e La calidad del servicio en el restaurante “A lo Mero Mero” esta en un 43%

que refleja que los clientes se encuentran en un promedio “satisfechos”.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda al administrador del restaurante mantener sus permisos de
funcionamiento vigentes como lo ha hecho hasta el momento.

Se recomienda al administrador del restaurante en poner a consideracion
la inversion de suministros de oficina, equipos técnicos y tecnoldgicos para
dar imagen al restaurante.

Asi mismo, se sugiere al administrador del restaurante, otorgar uniformes
nuevos al personal de servicio, para identificar y prestar buena imagen al
establecimiento.

Para mantener la estabilidad y fidelidad de los clientes se recomienda al
administrador del restaurante implementar un programa de capacitacion
trimestralmente, para ofrecer servicio de calidad a sus clientes.

Se recomienda al administrador del restaurante premiar y motivar a sus
clientes con descuentos, sorteos y ofertas.

Se recomienda al administrador del restaurante establecer un area del
restaurante para colocar un buzén de sugerencias, el mismo que permitira
conocer los resultados de la capacitacion del personal, es decir, si el
servicio ha mejorado o no, se lo medir4 a través de estas opiniones.

Se recomienda al administrador del restaurante, implementar una carta-
menu de estilo infantil, para cumplir las expectativas de las familias que en
sSu mayoria visitan el restaurante los fines de semana.

Por otro lado, se recomienda al administrador del restaurante estrechar la
calidad de servicio con la calidad de la comida ofrecida, ya que asi se
pretende aumentar la eficacia en el servicio.

Asi mismo, se sugiere al administrador del restaurante buscar
asesoramiento y capacitacion en manejo de nuevas tendencias en
restauracion e innovacion tecnoldgica, para mejorar los estandares de

calidad y atencion al cliente.
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1. TEMA

“ANALISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO QUE PRESTA EL
RESTAURANTE “A LO MERO MERQO” DE LA CIUDAD DE LOJA".
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2. PROBLEMATICA

El turismo se ha convertido en una de las industrias mas importantes a nivel
mundial sobre los paises en vias de desarrollo; ya que es uno de los sectores
econdémicos que crecen con rapidez, que representa una de las principales

fuentes de ingresos, incluso superando las exportaciones de petréleo.

Ecuador es un pais con una vasta riqueza natural y cultural por tal razon es
uno de los paises mas visitados; segun el Ministerio de Turismo (MINTUR,
2017) el ingreso de turistas ha sido el 14.9% generando el 28% de ingresos

de divisas en nuestro pais.

Sin embargo existen pilares dentro de la oferta y la demanda enfocados en la
seguridad, calidad, destinos, productos, conectividad y promocion los cuales
nos ayudan a generar confianza, finalidad, eficiencia y experiencia Unica en el
turista ya que la informalidad e insatisfaccion es un problema que no se puede
impedir; sin embargo, se debe trabajar en la regularizacion de los mismos
teniendo en cuenta que existe una falta de coordinacion de autoridades; una

normativa incompleta la cual no nos permite avanzar y mejoratr.

La calidad en el servicio poco a poco toma una gran importancia en todas las
empresas. Por el simple hecho de que los clientes exigen siempre lo mejor.
Antes, la oferta era un poco mas limitada, pero con el desarrollo de los
mercados, productos y progresos técnicos, llegaron al cliente una
impresionante gama de productos y marcas equivalentes, con una saturacion

de elementos de diferenciacion.

Actualmente en la ciudad de Loja existe un sinfin de empresas que se dedican
a la comercializacibn de alimentos y bebidas, lo que da camino a la
competencia. No obstante, los consumidores al llegar al lugar donde se
intercambia el bien o servicio, evaltan la calidad estética, tanto del lugar como
del servicio y del producto. Si como clientes o consumidores no reciben un

servicio adecuado por parte del vendedor o empleado de la empresa, la
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experiencia se volvera negativa y por tanto la empresa puede correr el riesgo

de perder a sus clientes.

Sin embargo, una gran variedad de empresas sabe que no estan ejecutando
sus actividades al 100%; esto es el reflejo por parte de los propietarios y el
miedo a invertir en algo que no sea un bien tangible, ademas a que no exista
un reglamento por parte de las entidades reguladoras de la actividad turistica
como normativas o estandares de calidad para verificar que el servicio que se

ofrece sea de total agrado para el consumidor.

Hoy en dia la calidad de prestacion de servicios que ofrecen los restaurantes
en la ciudad de Loja es decreciente por la falta de informacion y capacitacion;
ya que los propietarios ven en segundo plano la importancia de realizar
estudios de satisfaccion de sus clientes para mejorar la atencion de los

mismos, dando como resultado una baja en la demanda turistica.
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3. JUSTIFICACION

El Ecuador sin duda es el pais de la mega diversidad y posiblemente uno de
los més ricos del planeta, pues gracias a sus grandes contrastes en su
pequefio territorio conjuga cuatro regiones naturales que ofrecen una
inmensidad de suelos, climas, montafias, paramos, playas, islas y selvas que

a la vez constituyen el hogar de miles de especies de flora y fauna.

Una de las actividades mas importantes en nuestro pais es sin duda el turismo
ya que es el motor de crecimiento econémico de muchos paises a nivel
mundial, aproximadamente 200 millones de hombres y de mujeres trabajan en
el mundo del turismo. Este mercado laboral registra tendencias de altas tasas
de empleo a tiempo completo, eventual y estacionario, con una creciente alza

en todos los ambitos del turismo.

Por tal razén la provincia de Loja cuenta con todo lo necesario para
posicionarse como un destino turistico altamente competitivo, ya que se
encuentra dotada de paisajes unicos y una gran diversidad geogréafica que

cautivan a quienes la visitan.

La importancia de implementar estandares de calidad en un establecimiento
dedicado a la prestacion de servicios en este caso de “Alimentos y Bebidas”
es prioritario ya que tiene grandes beneficios como, el poder controlar los
procesos internos y las operaciones que estos realizan. De igual manera,
ayuda a la mejora de su imagen y posicionamiento en el mercado, el cual es
cada vez mas competitivo; pero proyecta resultados econémicamente viables

para toda la localidad y por ende el aumento de turistas al lugar.

Este analisis es de gran importancia porque pretende desarrollar una
investigacion para analizar la calidad del servicio del restaurante “A lo Mero
Mero”; con el fin de mejorar su imagen y prestacion de servicios a través de

estrategias.
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Este proyecto puede ser una aportacion valiosa para la misma empresa,
porque servira para conocer las condiciones en que se presta el servicio, como
es que lo perciben los clientes y averiguar el desemperfio y eficiencia de los
empleados del restaurante, quienes juegan un papel muy importante ya que

son quienes representan a la empresa.

Ademas, la realizacion del presente anteproyecto es importante ya que es

previo a la obtencion de titulo de Ingeniero en Administracion Turistica.
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4. OBJETIVOS
4.1.General
Analizar la calidad del servicio que presta el restaurante “A lo Mero Mero”
de la ciudad de Loja
4.2.Especificos
e Diagnosticar la situacién actual del restaurante “A lo Mero Mero” de la
ciudad de Loja
e Evaluar la calidad del servicio que presta el restaurante “A lo Mero
Mero”
e Proponer estrategias de mejoramiento de la calidad del servicio en el

restaurante “A lo Mero Mero”
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5. MARCO TEORICO

5.1.MARCO CONCEPTUAL

5.1.1. Calidad

5.1.2. Calidad del Turismo

5.1.3. Calidad del servicio

5.1.3.1. Medicion de la calidad del servicio
5.1.3.1.1. Modelo SERVQUAL

5.1.3.1.1.1. Aspectos

5.1.3.1.1.2. Caracteristicas

5.1.4. Calidad del servicio en Turismo
5.1.4.1. Satisfaccion del consumidor
5.1.4.2. Satisfaccion en relacion al Turismo
5.1.5. Calidad Total

5.1.6. Gestion de la calidad

5.1.6.1. Cuatro eras de la gestion de la calidad
5.1.6.2. Elementos de la gestion de la calidad
5.1.6.3. Funciones de la gestion de la calidad
5.1.6.4. Procesos y sus caracteristicas

5.1.6.4.1. Los procesos y la Planificacion del sistema de gestion de la
calidad

5.1.7. Relacion entre Mercado, concepto y servicio

5.1.7.1. Segmento del mercado

5.1.8. Servicio de restaurante

5.1.8.1. Clasificacion

5.1.8.2. Restaurante de alta cocina
5.1.8.3. Restaurantes tematicos
5.1.8.4. Restaurantes informales
5.1.8.5. Restaurantes étnicos
5.1.8.6. Restaurantes familiares

5.1.9. Servicios
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5.1.9.1. Propiedades de los servicios

5.1.9.2. Categorias de los servicios
5.1.9.3. Medida de la calidad de los servicios
5.1.10. Foda

5.1.10.1. Definicién
5.1.10.2. Componentes
5.1.10.3. Andlisis FODA

5.2.MARCO REFERENCIAL
5.2.1. Provinciade Loja

5.2.1.1. Descripcién de la provincia de Loja
5.2.1.2. Ubicacién y Limites

5.2.1.8. Mapa Geografico

5.2.1.4. Historia

5.2.1.5. Festividades de la Provincia
5.2.1.6. Comidas Tipicas

5.2.1.7. Atractivos turisticos

5.2.2. Cantén Loja

5.2.2.1. Datos Generales
5.2.2.2. Antecedentes histéricos
5.2.2.3. Divisién politica

5.2.2.3.1. Parroquias Urbanas
5.2.2.3.2. Parroquias Rurales
5.2.2.4. Aspectos Geogréficos
5.2.2.4.1. Ubicacion

5.2.2.4.2. Limites

5.2.2.4.3. Superficie

5.2.2.4.4. Clima

5.2.2.45. Altitud relieve
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5.2.2.5.

5.2.25.1.
5.2.2.5.2.
5.2.2.5.3.
5.2.25.4.
5.2.2.5.5.
5.2.2.6.

5.2.2.6.1.
5.2.2.7.

5.2.2.7.1.
5.2.2.7.2.

Aspectos econdémicos
Economia

Poblacion

Industria

Alfareria

Comercio

Aspectos sociales
Cultura

Aspectos Turisticos
Atractivos Naturales

Atractivos culturales
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6. METODOLOGIA

Para el disefio del primer objetivo que es Realizar un diagndstico de la
empresa se parte desde una investigacion Histérica la cual nos ayuda a
identificar e interpretar hechos y acontecimientos pasados; es decir
antecedentes que nos permiten obtener un diagnostico de nuestra
investigacion utilizando el método analitico; el cual se basa en estudiar y
analizar el objeto de estudio en este caso el restaurante “A lo Mero Mero” a
través de la observacion, referencias lo cual permite realizar una descripcion
de todos los antecedentes para llegar a una deduccién; ademas utilizando
como instrumento la matriz FODA para saber en qué situacion se encuentra la

empresa.

Entregar un servicio de calidad es un aspecto fundamental en toda empresa
que se dedica a la prestacion de bienes y servicios es por ello que para el
desarrollo del segundo objetivo Evaluar la calidad del servicio del
restaurante “A lo Mero Mero” através del método SERVQUAL se toma a
consideracion el método SERVQUAL propuesto por los autores Parasuraman,
Berry y Zeithaml, (Parasuraman, B, Z); quienes sugieren que los principales
condicionantes en la formacion de las expectativas son la comunicacién boca
a boca entre usuarios del servicio por tal razén es una forma de identificar
directamente los problemas que se generan en el lugar; ademas los enfoques
cuantitativo y cualitativo son indispensables para la realizacion del objetivo ya
que para la aplicacion de la encuesta, tabulacion y el analisis de los mismos
son fundamentales, y como instrumento la ficha de evaluacién de empresas

nos ayudara al cumplimiento de este objetivo.

Posteriormente para el desarrollo del tercer objetivo que es Proponer

estrategias para el mejoramiento de la calidad del servicio; se aplicara el

meétodo analitico, deductivo ya que analizaremos cada una de las estrategias

a plantear segun el problema dado; a su vez se utilizara como instrumento las

entrevistas y por ende identificando los resultados se procedera a elaborar una
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matriz de estrategias planteada para cada problema la cual nos da resultados
directos, especificos que nos ayudaran a determinar puntos estratégicos a
proponer para mejorar el servicio de calidad; la cual el restaurante debe contar
para su mejor funcionamiento y por ende permita administrar y mejorar la

calidad de los servicios.
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7. CRONOGRAMA

MES 1

MES 2

MES 3

MES 4

MES 5

MES 6

MES 7

MES 8

PRIMER
OBJETIVO. -
Diagnosticar

Describir la
empresa

Ficha evaluacion
empresa

Andlisis FODA

SEGUNDO
OBJETIVO. -
Evaluar calidad
del servicio que
ofrece el
restaurante “A lo
Mero Mero”

Célculo de la
muestra

Disefio y
Aplicacion de la
encuesta

Tabulacién

Anélisis
cuantitativo y
Andlisis
cualitativo

Conclusiones

TERCER
OBJETIVO. -
Proponer
estrategias para
el mejoramiento
de la calidad del
servicio

Tema, Problema

Meta o
Resultado,
Alcance

Actividades,
Tiempo

Recursos,
Control

Tramites
Administrativos
Disertacion y
presentacion
de tesis
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8. PRESUPUESTO

Para el desarrollo de este Ante-Proyecto se tiene que tener en cuenta la parte
financiera; es decir todos los gastos que genera la realizacion del mismo, entre ellos

tenemos
RECURSOS

¢ HUMANOS: Estudiante, Docente, Turistas, Gerentes, Trabajadores
e MATERIALES:
o BIBLIOGRAFICOS: Libros, Revistas, Afiches, Pag. Web, Guias,
Tripticos
o ESCRITORIO: Lapiz, Borrador, Cuaderno, Hojas, Carpetas, Copias,
Anillados, Empastados, Impresiones
o TECNICOS: GPS, Camara, Grabadora, Proyector, Internet
e OTROS GASTOS: Alimentacion, Transporte, Imprevistos.

GASTOS

RECURSOS DESCRIPCION TOTALES
Estudiante 0.00
Docente 0.00

HUMANO Trabajadores
Turistas 0.00
Gerentes 0.00
libros 0.00
revistas 20.00
BIBLIOGRAFICOS afiches 0.00
pag. Web 15.00
MATERIALES gl.,ua? 0.00
tripticos 0.00
esferos 5.00
|épiZ 1.00
ESCRITORIO

borrador 0.50
cuaderno 2.00




hojas 10.00

carpetas 8.00

copias 25.00

anillados 30.00

empastados 40.00

impresiones 50.00

computadora 6.00

GPS 20.00

camara 0.00

TECNICOS grabadora 0.00
proyector 30.00

internet 45.00

Alimentacion 80.00

OTROS GASTOS Transporte 100.00
Imprevistos 150.00

TOTAL 637.50

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracién: Autora del proyecto
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ANEXO N°2 MATRIZ DE DIAGNOSTICO

CONFIDEMCIALIDAD DE LA INFORMACIDN

Tods Infarmanldn proporelonada par Ud. as sstdotsmsnte confidsnaolal; por lo tamto, no s dfundirs sn forms
Imdividwsl, nl tampoas podrd wlllizarcs pera fines fributarios v otros gue no cesan sctadistioos

1. INFORMACION GEMERAL

BDEMTIFICATION -

FECHA:.....cocvicene voeneen ESTABLEGIMIENTO: HUEWD | TREGIETRADD | JREGIETRD Ma
MOMERE DEL ESTABLECIMIENTD. RLUC/RISE
PROVIMCIA. .o GCANTON. CloAD. .. ... WPARROGUEG e [ 1A T ——
[ L] —
DRECCION TELEFONO. ... LG e
EMAIL............ e PAGSYEE.
MOMERE DEL FROPIETARID. .. HOMERE DEL REFRESEMTANTE
LEGAL SRR 1 £ L L
MOMERE DE L& ACTOWIDED. .. P TIPS DE
BCTIWIDAD.......ccvcen voeneen CATEGORIA.
ELESTABLECIMIERTS ES EL LS BOMDE FURGIDN S BS
TIFD DE CREAMIZACION: 1. FRMCIEL I} 1. PROPKG wb |
Z SUCULEHEAL 1 ARAEMDOO e
FERSOMA NATURAL [ | W 1 CEOIDOD
FERSOMA JURIDICA [ |ESPECIFIQUE.......c.cocee.
FECHA DE CREACIKON. ... ..M Mg Dispenities.... ...
MISION WISION CAPACIDAD DE AFORO
o~
S
FERMIZDE DE FUNCICHARMIENTO DELIXATORIC E PARA HURERD DE EMPLEADOS
EATAELECIMIENTOE TURIETICDE —_—
®  LICEMCIA UNICA AMUAL DE FUNCONAK IEMTD LULAF
®  RUCHEE
®  ARCH HIDRCCAREURDS) -
®  ARCER
®  MWIHIETERID DE TRAELID
®  CGOBERMACION
oo ESTRUCTURA ORGANIZATIVA
#  WINIETERID CEL SMEIENTE
L] PRERTEM NME FHRHCTRAMIERTT BN MRERTE

ESPECIALDAD DEL ESTASLECIMIENTD
® HATIORAL

IHTERMACKINAL

T iy

VEGETARLS

LIRS

EQUIPD DIIPOMIELE

COMPUTEDOR

TELEFOMO

CAJA REEGIETRADORA

CALCULADDREA

TELEVISCR

T CALBLE

ARE ACOMDICIONADD

L]

MAGUINAE DIIPONIELEE

TN, COMEETICA
CODIMA, IMDUETRLIAL
EARTEM ELECTRICO
KMICRCONDAE
REFRIGERADORA
COMGELADORES

WESA DE TRABAID

LAV ADCRASEECADORAS
FLANCHADRSA IMDLESTR LAl
EFE. CENTRAL DE G

OTROS (ESPLOIFIQUE [

EQUIPD DE SOMIDD

OTRO. EEFECIFKIUE

TIFO DE G&3
DORESTICO ]
INDUSTRAL |
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REQUISITOS GENERALES OBLIGATORIOS PARA LOS
ESTABLECIMIENTOS TURISTICOS DE ALIMENTOS Y BEBIDAS-

RESTAURANTE

RESTAURANTES

CUMPL

OBSERVACIO
NES

SI

NO

Tiene acceso universal el establecimiento e
instalaciones con facilidades para el uso de
personas con discapacidad, (en caso de
establecimientos existentes contar con
ayudas técnicas o servicio personalizado que
haya aprobado el curso de atencién al turista
con discapacidad emitido por la autoridad
competente

Contar con manejo de desperdicios en
contenedores con tapa, identificados por tipo
de desperdicio.

Contar con iluminacion de emergencia

Identificar y sefializar las zonas de
evacuaciéon puntos de encuentro salidas de
emergencia extintores y mangueras segun la
disposicién de la autoridad competente.

CUENTA CON EL SIGUIENTE EQUIPAMIENTO EN AREAS DE
PREPARACION DE ALIMENTO

RESTAURANTES

CUMPL

OBSERVACIO
NES

Sl

NO

Dispensador de jabén con este elemento
disponible

Dispensador de toallas de mano desechables
con este elemento disponible

Dispensador de desinfectante con este
elemento disponible

Contar con suministro de agua permanente
en el establecimiento

Exhibir en un lugar visible al consumidor el
aforo permitido en el establecimiento.

Los alimentos deben estar sobre estanterias
o repisas limpias y a una distancia minima de
15 cm del piso 50cm entre hileras y 15 cm de
la pared no deben estar en contacto con el
piso (no se permite el uso de madera no




oxidadas) deben ser de material de facil
limpieza

Debe contar con un equipo que garantice la

extraccion de olores de la zona de coccion

REQUISITOS PARA LA CLASIFICACION DE CUARTA CATEGORIA

RESTAURANTE CUARTA CATEGORIA 1 CUMPL | OBSERVACIO
TENEDOR / INFRAESTRUCTURA E NES
Sl | NO
ACCESO AL ESTABLECIMIENTO

la entrada al establecimiento es la misma

1 para clientes y personal.
SERVICIOS HIGENICOS
5 El establecimiento cuenta con servicios
higiénicos por separados hombre y mujeres
Debe mostrar registros visibles de limpieza
3 o ~ ; N
diaria de bafios y/o baterias sanitarias.
4 El establecimiento cuenta con servicios
higiénicos solo para el personal
SUPERFICIE, CAPACIDAD DE CARGA
5 cual es la capacidad de carga con la que
cuenta el establecimiento, y las superficies en
metros cuadrados
BODEGAS DE ALMACENAMIENTO
6 | El establecimiento cuenta con una bodega de
almacenamiento.
COCINA
7 | El area de la cocina cuenta con extractor de
olores
8 | El area de la cocina cuenta con ventilacion
9 | Cuenta con mesas de acero inoxidable
VAJILLA
10 | Debe contar con vajilla, cubiertos, y cristaleria
en Optimas condiciones (que no estén rotas,
despostilladas, sin signos de deterioro, entre
otras)
MENU 3 DIFERENTES TIEMPOS
11 | Sopas
12 | Guisados- especialidades

13

Postre de la casa o frutas




FOTOS DE APLICACION

CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION

Teas Infarmaok par Ud. as por lo tanto, no se

Indlvidusl, nl smpcec podrd whlizarce para fines tributarios u ofros que no saan schadistizas

1. INFORMACIDN SENERAL

IDENTIFICAGION :
FECHA. ..o «o. ESTABLECIMIENTO: MUEVO | JREGISTRADO| )REGISTRD Ma

MOMERE DEL ESTABLECIMIENTO...... . S RUCRISE

FROVINGA. .o CANTOM. ..o CIUDAD. oo ..o.o.... PRRFOOULL

DRECSHN. e e TELEFOND. ....... J—
EMAIL. e e FAGWEE. oo

MOMERE DEL FROFIETARID. .
...... CARGO.

HOMBRE DEL REFRESENTANTE

WOMERE DE LA ACTAIDAD. oo TR0 DE
ACTVDAD. ..o e CATEGORIA. .

EL ESTABLECIMIERTO ES
TIPD DE ORBANZACION: 1. PRRCEAL i
FERSCMANATURAL | | s

FERSCMA JURIDICA | | ESPECIFIOUE....

EL LOEAL BONDE FURCIONA ES:
|

MINISTERIC DEL AMBIENTE

FECHADE CREADION. oo e N Mizsas Disponitis. ...
MISION WISION CAPACIDAD DE AFOROD
FERMIZ0E DE FUNCIDNAMIENTC OBLIBATORIOE FARA NUNMERD DE EMPLEADOS
E4TAELECIMIENTDE TURIATICO B
®  LICEWCIA UNICA ANUAL DE FUNCIONAMIENTD LU AF
*  RUCRUSE
®  ARCH (HIDRDCARBUROS)
.
*  MINISTERID DE TRABAID
*  GOBERNACKIN
. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

PERLESN NE ELNCONAMIENTT BRUEEROR

ESPECIAUDAD DEL ESTARLECIMIENTS. MUAGUINAE DIIFORIBLEE
- COCMA, DOMEETICA
: INTERNACKINAL oo mEETRI —
+  SARTEM ELECTRIOD
L e *»  MICRODNDAS
5 +  REFRIGERADORA
EQUIPC DHIFONIELE *  COMGELADORES -
+ WESADE TRABAID
*  COMPUTADOR +  LAVADDRASSECADDRAS
+ TELEFONO +  FLANCHADORA INDUS TR
*  CAJA RESGISTRADORA + 5 CENTRAL DE GAZ
*  CALCULADORA OTRES (ESPEC
- [t IFIOUE
» TELEVISCR -
* TUCALELE .
*  AURE ACONDICIONADD
*  EQUIFD CE 5CHIDO nwss;:g DE@AS
*  OTRO. ESFECFIIUE DU TRAL E

FUENTE: Instalaciones del Restaurante “A Lo Mero Mero”
ELABORACION: Monica de los Angeles Solano Salinas.
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ANEXO N°3 MENU DEL RESTAURANTE “A LO MERO MERO”

CARTA MENU DE COMIDA, ESPECIALIDADES MEXICANAS Y
VEGETARIANAS

ALMUERZOS TIPO MENU TODOS LOS DIAS

TACOS:

e Taco Mixto Sencillo $3.40
e Taco Mixto Especial $3.75
e Taco de Lomo $3.75
e Taco de Pollo $3.75
e Taco de Chorizo $3.75
e Taco de Carne Molida $3.75
e Taco Vegetariano (solo vegetales) $3.95
e Taco Vegetariano con carne de Soya $4.25
BURRITOS

e Burrito Mixto $5.25
e Burrito de Lomo $5.25
e Burrito de Pollo $5.25
e Burrito de Chorizo $5.25
e Burrito de Carne Molida $5.25
e Burrito Vegetariano (solo vegetales) $5.75
e Burrito Vegetariano con carne de Soya $5.95
PICADITAS

e Cacerola de nachos $3.95
e Copa mexica (Personal) $4.50

e Copa mexica (Familiar) $6.50



TORTILLAS MEXICANAS

e Tortilla rellena de Queso y Pollo

e Tortilla rellena de Queso, Pollo y Jamédn

e Tortilla rellena de Queso, Pollo, Jamén y Chorizo
e Tortilla rellena de Queso y Vegetales

e Tortilla rellena de Queso, Vegetales y Soya
QUESADILLAS MEXICANA

e Quesadilla rellena de Queso y Pollo

¢ Quesadilla rellena de Queso, Pollo y Jamén

e Quesadilla rellena de Queso, Pollo, Jamén y Chorizo

e Quesadilla vegetariana de Queso y Vegetales

¢ Quesadilla vegetariana de Queso, Vegetales y Soya

PLATOS FUERTES

e Chili con carne
e Burrito Machote
e Fajitas (pollo/carne/mixta)

e Enchiladas (pollo/carne/mixta)
ESPECIALIDADES DEL SABADO

e Seco de pollo

e Guatita con arroz

e Ceviche de camarén

e Encebollado de pescado
e Encebollado mixto

e Camarones reventados

e Tortilla de camarén

$5.25
$5.50
$5.75
$5.25
$5.95

$3.50
$3.75
$3.95
$3.75
$3.95

$6.95
$8.95
$8.95
$8.95

$4.25
$4.25
$7.75
$4.00
$5.50
$7.75
$7.75



e Banderas con (guata, seco. pollo, ceviche y encebollado) $8.75

BEBIDAS

e Jugos

e Cola pequefia

e Cola mediana

e Café

e Aguas aromaticas
e Aguas

e Deliciosas cheladas

¢ Nestea
e [orestea
PORCIONES

e Porcién de adicional de Guacamole
e Porcion de nachos

e Porcion de Arroz

e Porcién Menestra

e Porcion ensalada (pico de gallo)

COMBOS

e Taco mixto + cola
e Burrito mixto + cola

e Tortilla Promociéon

$1.50
$0.50
$0.75
$0.85
$0.85
$0.50
$2.95
$0.85
$1.00

$1.25
$1.50
$1.00
$1.75
$2.00

$3.50
$5.50
$5.50



ANEXO N°4 PREGUNTAS ENTREVISTA PROPIETARIO Y PERSONAL
PROPIETARIO

Restaurante

¢,Como surgié la idea de abrir un restaurante enfocado a la comida
mexicana?

¢A qué segmento esté dirigido su restaurante?

¢, COmo se siente trabajar para usted, es decir, tener su propio negocio?

¢, Qué cualidades usted cree que debe poseer un empresario?

¢, COmo su negocio aporta al bienestar comunitario que lo rodea?

¢,Cual es el ingreso mensual aproximado del restaurante?

¢,Qué ha sido lo mas dificil de administrar el restaurante?

¢, Cual es su vision a un futuro como emprendedor?

¢, Como propietario usted se capacita con frecuencia para mejorar el
servicio?

¢Ha decidido implementar un sistema tecnologico para el proceso de
facturacion el cual sea mas factible y eficaz para sus clientes?

¢,Cual es el proceso de seleccién de la materia prima que se utiliza para el
restaurante?

Clientes
¢,Cuales son los aspectos que el cliente toma mas en cuenta para escoger

y preferir un

restaurante, tomando como ejemplos el servicio, higiene, sabor, mendu,
seguridad, etc.?

¢, Qué problemas ha tenido con sus clientes y como los ha resuelto?

¢,Cual ha sido la clave para atraer nuevos clientes y mantener a los mismos?
¢, Cuenta con promociones que incentiven al cliente?

Competencia

¢, Cual es su competencia mas fuerte y cercana?

¢, Qué hace para estar por encima de la competencia?

¢, Qué recomienda para ser lider dentro del mercado?




Empleados

¢Cuantos empleados tiene actualmente?

¢cuales son las cualidades que busca en cada uno de ellos?

¢,De qué forma motiva a sus empleados para ofrecer y mejorar el servicio?

¢ Existe capacitacion a los empleados?

¢ Se siente satisfecho con el desempeiio laboral de sus empleados?

¢, Sus empleados cuentan con los beneficios de ley?

¢, Qué criterios utiliza para la seleccion del personal?

Publicidad

¢, Como se da a conocer el restaurante?

¢,Cudles son las herramientas de publicidad con las que cuenta el
restaurante?

Innovacion

¢Estad de acuerdo en invertir en una aplicacién que permita dar soporte,

publicidad y mayor facilidad para el servicio del restaurante?

PERSONAL (JEFE DE COCINA, MESERA)

¢ Existe un periodo de capacitacibn en manipulacion, coccion e higiene de
los alimentos?

¢, Como es el proceso de manipulacion de los alimentos?

¢, Cuenta con el uniforme adecuado e individual?

¢ Existe el trabajo en Equipo?

¢, Qué recomendaciones daria a los administradores del negocio para
mejorar aspectos del trabajo interno para un mejor rendimiento laboral?
restaurante?

¢, Tiene acceso a todos los beneficios que proporciona la ley de trabajo?

¢ Trabajan las horas estipuladas en su contrato de trabajo




FOTOS DE APLICACION

FUENTE: Entrevista con el Propietario del Restaurante “A Lo Mero Mero”
ELABORACION: Ménica de los Angeles Solano Salinas.
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ANEXO N°4 ENCUESTA MODELO SERVQUAL MODIFICADO

@ UNIVERSIDAD CARRERA DE ADMINISTRACION TURISTICA
FACULTAD JURIDICA, SOCIAL Y
NACIONAI— DE LUJA ADMINISTRATIVA

Estimado Cliente, la finalidad de la presente encuesta es para obtener informacion
primaria respecto al servicio prestado por el establecimiento Restaurante “A lo Mero
Mero”, por lo que solicito a usted de la forma mas respetuosa y sincera se digne a
brindar informacion, la misma que se utilizara para el desarrollo de la tesis previo a

obtener el titulo de grado de Ingeniera en Administracion Turistica.
INSTRUCCIONES

Conteste las siguientes preguntas marcando con una (x) cada recuadro segun qué

tan satisfecho o insatisfecho se encuentra con los siguientes enunciados.

ESCALA DE
VALORACION
1 Muy Insatisfecho
2 Insatisfecho
3 En Parte
4 Satisfecho
5 Muy Satisfecho
EDAD GENERO
18-25
26-33 MASCULINO
34-41
42-49 FEMENINO
50 en adelante

¢ Cual fue la razén por la que elige el Restaurante “A lo Mero Mero”?

Experiencia Propia
Recomendacion/publicidad
Precio

Calidad y Sabor del menu
Atencién y Servicio




TANGIBILIDAD

PREGUNTAS

1.

¢Las instalaciones del restaurante (bafios,
mesas, sillas, piso, manteles, servilletas), son
limpias, se encuentran en buenas condiciones y
son visualmente atractivas?

¢ El restaurante cuenta con mobiliario y equipo
moderno (computadora, caja registradora,
dispensadoras de bebidas)?

¢, Los empleados tienen un aspecto acogedor,
portando con su uniforme y utensilios
necesarios en excelentes condiciones?

¢ El espacio, decoracion, ventilacion del
establecimiento cumple sus expectativas?

¢, Los materiales asociados con el servicio
(mend, afiches informativos, volantes) son
visualmente atractivos y en buen estado en el
restaurante?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

PREGUNTAS

¢El personal del restaurante tiene una
apariencia limpia y agradable?

¢El'menu y la publicidad dentro y fuera del
restaurante en contenido es clara y acogedora?

¢El personal del restaurante, siempre esta
dispuesto a atenderle y ayudarle?

¢ El personal del establecimiento, conoce a
detalle la composicién de los platos ofrecidos en
el menu?

10.

¢La manera en que el personal del restaurante
responde a sus solicitudes es siempre atenta y
agradable?

11.

¢, Como califica el proceso de facturacién por
parte del establecimiento con referencia a la
tecnologia?

EMPATIA

PREGUNTAS

12.

¢ Considera usted que los empleados
entendieron sus necesidades concretas?




13. ¢ Cbomo calificaria la cortesia y trato de los
empleados?

14. ¢ Los empleados fueron amables y respetuosos
con usted todo el tiempo?

15. ¢ El personal que lo atendio, se encontraba bien
capacitado para dar respuesta a todas sus
necesidades?

16. ¢ El propietario soluciona quejas y reclamos de
los clientes?

17.¢Considera usted que el ambiente del
restaurante es agradable y acogedor?

CONFIABILIDAD

PREGUNTAS

18. ¢ El restaurante cumplié cabalmente con la
satisfaccion de sus expectativas?

19. ¢ Si se presento algun inconveniente, el
restaurante lo resolvié debidamente y con la
mayor brevedad posible?

20. ¢ Considera usted que tuvo que esperar mucho
tiempo para recibir su pedido?

21.¢La calidad del servicio recibido por parte del
establecimiento ha sido?

22.¢Genera en usted la confianza y seguridad al
consumir los productos de este restaurante?

23. ¢ El tiempo que el personal del restaurante
demora en recibir y entregar su orden es el
adecuado?

FIABILIDAD

PREGUNTAS

24. ¢ Cuando el restaurante promociona hacer
algo, lo cumple?

25. ¢ Como calificaria la limpieza e higiene del
restaurante “A lo mero mero”?

26. ¢ Al solicitar su cuenta, confia en los valores
reportados desde caja?

27. ¢Lacomida del restaurante es preparada con
higiene acorde en calidad y cantidad?

GRACIAS POR SU APOYO



FOTOS DE APLICACION

FUENTE: Clientes Restaurante “A Lo Mero Mero” FUENTE: Clientes Restaurante “A Lo Mero Mero”
ELABORACION: Ménica de los Angeles Solano Salinas. ELABORACION: Moénica de los Angeles Solano Salinas.
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ANEXO N°6 PROFORMAS
EQUIPO TECNOLOGICO

MATRIZ: Sucre 10-99 y Azuay esquina. |SUCURSAL MEDICOS: Azuay e/ Sucre y 18 de Noviembre.

Telfs.: (07) 2576307 / 2587111 / 2581390 JEdif. Consorcio Médicos. Telf: (07) 2562329.
CENTRO DE SERVICIOS: Sucre 10-109 y Azuay. |SUCURSAL 18 DE NOV: 18 de Noviembre e/ José Antonio
Telf: (07) 2581390 Ext: 108 |Eguiguren y Coldn. Telf: (07) 2562441

Soluciones Tecnolégicas

www.toners.ec
PROFORMA No:32749
Fecha: 04/12/2019 Teléfono:2326352
CLIENTE: ORELLANA BELTRAN MARCELO JOSUE
Ruc: 0912168531001 Vendedor. :
Direc.: BOLIVAR SN MERCADILLO
cédigo. DESCRIPCION Cant. P.Unit Subt.
586.16 586.16
X301 CASE COMBO YRB ATX 500W AZUL TECLADO/ MOUSE / 1
1310 MBO GIGABYTE H310MH 8VA 9NA LGA1151 DDR4 1
3-9 PROC INTEL 9NA 13-9100F 3.6GHZ TURBO 4.2GHZ 6MB 1
3T21 TARJETA VIDEO MSI NVIDIA GEFORCE GT210 1GB DDR3 1
ND/1 DISCO DURO WD 1TB INTELLI-POWER 64MB SATA 2-3GBJS 1
{VR2 MEMORIA KINGSTON 8GB PC-2666MHZ DDR4 1
'OMK MONITOR LG 19.5IN 20MK400H-B LED IPS 1366X768 CABLE 1
VR- REGULADOR VOLTAJE FORZA 1200VA FVR-1211USB 8TOMAS 1
NOD3 ANTIVIRUS ESET NOD32 RASPADITA OEM 1 ANO (EQUIPOS 1
VALIDEZ: Subtotal: 586.16
OBSERVACION: Descuento: 0.00
Subtotal 0%: 0.00
Subtotal 12%: 586.16
Recargo: 0.00
IVA: 70.33

TOTAL: 656.50

D/;(?C\’fcb 2
Hu(o Sw Lieres

B esc. E][)Q "

$590,..
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MATRIZ: Sucre 207-97 y Azuay esquina. | SUCURSAL MEDICOS: Azuay e/ Sucre y 18 de Noviembre.

Telfs.: (07) 2576307 / 2587111 / 2581390 | Edif. Consorcio Médicos. Telf: (07) 2562329.
CENTRO DE SERVICIOS: Sucre 207-97 y Azuay. | 4
Telf: (07) 2581390 Ext: 108

RUC: 1191725847001

Soluciones Tecnolégicas,.sn ‘TrcNOLOGICA ToNERS cIA. 1toa. WWW.toners.ec

PROFORMA No:32750

Fecha: 04/12/2019 Teléfono:2326352
CLIENTE: ORELLANA BELTRAN MARCELO JOSUE
Ruc: 0912168531001 Vendedor. :
Direc.: BOLIVAR SN MERCADILLO
( Codigo Descripcion Cant. Precio Total )
M-U220D-806 IMPRESORA EPSON TMU-220D-806 USB 1 213.392857 213.39
°D-415BK CAJA DE DINERO BEMATECH CD-415 STANDAR INTERFACE 1 51.250000 51.25

RJ11/RJ12 COMPATIBLE NEGRA

VALIDEZ: Subtotal: 264.640
Descuento: 0.000

Subtotal 0%: 0.000

Subtotal 12 %: 264,640

Recargo: 0.000

IVA: 31. 760

TOTAL: 296.40
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UNIFORME DE TRABAJO

%%&B ORI S P ORT Direccion: Sucre y Quito (esquina)
e — Telf.: 2579594 - Cel.: 0991973770
.~

Loja - Ecuador

lanueva g ion en ropa deportiva...

Cliente: Dq\nnwu\'\'c, @ \o e

we v

{ N° 1002493 ‘

Direccién; COI\U(\ XN Suexe

Tem:QﬁE_M__éS 232\

é DIA MES | ARO |
Bloz |12 [scw]

CANT. DESCRIPCION V.UNITARIO | V.VENTA
32 qu‘\sc\m AT 122 | 390%°
A\
CGntees  soohmede =l
Renle  en  Aaedd (- oL
\ G qowes ése; \S'J;c,\w\ ¥—-—"‘<‘ 112 oe
-"b N MD

RS S0
¥
Connis CX‘!\

Observaciones:
TOTAL $

rificas lizette / 2577445
ANTICIPO: TEmision: 2401 - 2600

SALDO
Fecha de entrega:

FIRMA AUTORIZADA
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BASES DE VIDRIO

VIDRIERIA CONTINENTAL

De: Zoila Rosa Rosales
Direccién: 18 de Noviembre 04-96 e Imbabura Telefax: 2574981 LOJA-ECUADOR
OBLIGADO A LLEVAR CONTABILIDAD R.U.C.: 1102420856001
<[ DA MES | ANO )

Ne¢ 7106501 (3
PROFORMA -0 o [m ENIT PR

S A A [ = =73
Cliente:__ N <e&Nouwon¥s A0S e |
R.U.C./C.I.: Teléfono:
Direccion: L8/
CANT. DESCRIPCION . V. UNIT. V. VENTA )
S| dicn s de= 68 lann
EO x &0 A £.50132.50
¥l dnss e G0 dlyin
[Z8 % 'RE a5 I T
jo8. SO
—_—
S
J
Original: ADQUIRENTE Copia: EMISOR Sub total 12%
Sub total 0%
Descuento
Sub total
F. AUTORIZADA F. CLIENTE IVA12% |
MW VALOR TOTAL
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Materiales asociados con el servicio (MENU Y BANNERS)

\ B

»
B " R RI(" D ﬂ barricada design

Agencia Publicitaria
RUC 1103593818001

PROFORMA No. 2103

www.barricada.com.ec

Loja, 04 de diciembre de 2019

SRS.
RESTAURANT A LO MERO MERO
Ciudad.-

De nuestra consideracion:

El motivo de esta carta es para saludarlo cordialmente y, a la vez, presentarle nuestra Agencia de
Publicidad “BARRICADA” con 14 afios de experiencia en el area grafica y de publicidad, asi mismo
queremos hacer llegar una Proforma que fue solicitada a nosotros.

Val
Cant. DESCRIPCION Ve ='or
Unitario Total
15 M?nus Impresion full color por ambos lados , emplasticado y 9,00 135,00
anillado
1 Redisefio de menu 30,00 30,00
NOTA: Contamos con Calificacion Artesanal y facturamos con IVA 0% TOTAL 165,00

Quedamos a espera de su pronta comunicacién.

Atentamente,

|
= ”(BAA RICADA
Agencia Publicitaria

t0 lo necesitas... nosotros lo tenemos!

MATRIZ AGENCIA
Lourdes 13-31 entre Bolivar y Bernardo V. Bolivar 14-84 entre Lourdes y Catacocha
072-561-593 072-576-594
matriz@barricada.comec B3 aqencia@barricada.com.ec B
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-

entauros

Diseno & Publicidad

PROFORMA N2 000189

Loja, 04 de diciembre de 2019
Cliente: RESTAURANTE A LO MERO MERO
Ciudad. -

De nuestra consideracién: El motivo de esta carta es para saludarlo cordialmente y a la vez,
presentarle nuestra Empresa de Publicidad “KENTAUROS” experta en el drea grafica y de
publicidad, asi mismo queremos hacer llegar una Proforma que fue solicitada a nosotros

cant. DESCRIPCION Valor valor
Unitario Total
2 BANNERS PUBLICITARIOS DE 80X200 CM 59.00 118.00
SUBTOTAL 118.00
NOTA: IVA 12% 14.16
e Los precios emitidos incluyen IVA.
e Proforma valida por 8 dias.
Atentamente,

KENTAUROS

Disefio & Publicidad

Cel: 0996681626

Fijo: 2570299

kentauros.loja@gmail.com

Calle Simén Bolivar entre Lourdes y Catacocha
Loja- Ecuador
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SOUVENIRES

entauros

Diserio & P dad

PROFORMA N2 000188
Loja, 04 de diciembre de 2019

Cliente: RESTAURANTE A LO MERO MERO

Ciudad. -

De nuestra consideracion: El motivo de esta carta es para saludarlo cordialmente y a la vez,
presentarle nuestra Empresa de Publicidad “KENTAUROS” experta en el drea grafica y de
publicidad, asi mismo queremos hacer llegar una Proforma que fue solicitada a nosotros

cant. DESCRIPCION Valor Valor

Unitario Total
20 Tazas sublimadas 5.00 100.00
8 Tomatodos sublimados 9.00 72.00
12 Vasos 0.50 6.00]
20 |[CarpetasE. 3.00 60.00
30 |Llaveros 1.50 45.00
10 Agendas 7.00 70.00
100 |Tarjetas de presentacion 0.25 25.00!
40 |Esferos 0.75 30.00
13 Servilletero 2.50 32.50
SUBTOTAL 440.50
NOTA: IVA 12% 52.86
TOTAL 493.36

e Los precios emitidos incluyen IVA.
e Proforma valida por 8 dias.

Atentamente,

KENTAUROS

Disefio & Publicidad

Cel: 0996681626

Fijo: 2570299

kentauros.loja@gmail.com

Calle Simén Bolivar entre Lourdes y Catacocha
Loja- Ecuador
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CAPACITACIONES

PROFORMA No. 3128

Loja, 25 de noviembre de 2019

- RESTAURANTE “A LO MERO MERO”
s por T, -

De nuestra consideracién:

El motivo de esta carta es para saludarlos cordialmente y, a su vez, presentarle
nuestra asociacion como Camara de Turismo de la ciudad de Loja (CAPTUR),
por tal razén queremos hacerle llegar una proforma que fue solicitada a nosotros
con enfoque a capacitaciones.

CLASES | DETALLE P/UNITARIO P/TOTAL
3 AterTaon y Servicio 45.00 135.00
al Cliente.
g | Seguridad 45.00 135.00
Alimentaria
TOTAL 270.00

Nota: Las personas responsables con las capacitaciones estaran a cargo en:
e Atencion y Servicio al cliente por el Ing. Marco Antonio Sisalima Mg, Sc.
e Seguridad Alimentaria por el conocido Chef Nelson Romero

Quedamos a espera de su pronta comunicacion

Atentamente,

Ing. Frans W. Obaco C.
C.I. Nro.1102867049 Bolivar y Lourdes esquina
PRESIDENTE CAPTUR LOJA Centro Cultural Alfredo Mora Reyes 2do Piso
Telefax (593) (07) 2571500
www.capturloja.org
E-mail: capturloja@gmail.com
Loja -Ecuador
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SISTEMA DE FACTURACION

MATRIZ: Sucre 207-97 y Azuay esquina. | SUCURSAL MEDICOS: Azuay e/ Sucre y 18 de Noviembre.
Telfs.: (07) 2576307 / 2587111 / 2581390 | Edif. Consorcio Médicos. Telf: (07) 2562329,

CENTRO DE SERVICIOS: Sucre 207-97 y Azuay.
Telf: (07) 2581390 Ext: 108

RUC: 1191725847001

Solticiones Tecnol6gicggor sy “TECNOLOGICA TONERS CIA. LTDA. www.toners.ec

PROFORMA No:32751

Fecha: 04/12/2019 Teléfono:2326352
CLIENTE: ORELLANA BELTRAN MARCELO JOSUE
Ruc: 0912168531001 Vendedor. :
Direc.: BOLIVAR SN MERCADILLO
Codigo Descripcién Cant. Precio Totalj
JERV005 SISTEMA DE FACTURACION TFACTURA INCLUYE LOS SIGUIENTES 1 70.000000 70.00
MODULOS:(COTIZACION, FACTURACION, INVENTARIO, CAJA,
CXC, CXP, GESTION DE CLIENTES, GESTION DE PROD UCTOS,
MODULO FACTURACION ELECTRONICA)
VALIDEZ: Subtotal: 70.000
LA FACTURACION ELECTRONICA TIENE COSTOS ADICIONALES (por Descuento: 0.000
Subtotal 0%: 0.000
Subtotal 12 %: 70.000
Recargo: 0.000
IVA: 8.400
TOTAL: 78.40

Lt

IALIZACION EMPRESA TECNOLOGICA
TONERS CIA. LTDA
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ANEXO N°5 Hoja de Ruta

FUENTE: Restaurante “A Lo Mero Mero”
ELABORACION: Moénica de los Angeles Solano Salinas.

FUENTE: Restaurante “A Lo Mero Mero”
ELABORACION: Ménica de los Angeles Solano Salinas.
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