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1. TITULO

“ANALISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE, EN EL
RESTAURANTE TiPICO, MAMA LOLA, DE LA PARROQUIA EL VALLE,
CANTON LOJA”



2. RESUMEN

Los restaurantes en el mundo nacieron con la necesidad de los productores
por cubrir el hambre durante los dias de ferias y mercados que se llevaban
a cabo fuera de sus hogares. En la ciudad de Loja, especificamente en el
barrio el Valle, surgio el restaurante “Salén del Valle” en el aio 1860, dando
inicio a la tradicién de vender gastronomia tipica en el sector. A partir de
entonces surgieron un sin numero de establecimientos que ofertan este tipo
de comida en el sector; uno de ellos el restaurante Mama Lola con una
tradicion familiar de mas de 80 afios.

La presente investigacion tuvo como objetivo principal el analisis de la
calidad de servicio al cliente del restaurante tipico Mama Lola, ya que es
uno de los restaurantes de comida tipica mas representativos de nuestra
ciudad; para lo cual se plantearon tres objetivos especificos.

Para la elaboracion del primer objetivo, “Realizar el diagnostico de la
situacion actual, del restaurante tipico Mama Lola de la parroquia El Valle,
canton Loja”, se realiz6 una matriz de diagndstico con la finalidad de
recoger informacion sobre datos generales, situacion actual de las
instalaciones y cumplimiento de reglamentos obligatorios dispuestos por
entidades operadoras e intermediadoras en este tipo de establecimientos.
Posteriormente se aplicé una entrevista al gerente y a dos meseros con el
fin de conocer la conformidad de los trabajadores en cuanto a sus
funciones, relaciones laborales, percepcion del restaurante, competencia
del sector y estrategias implementadas en el restaurante en la actualidad;
datos mediante los cuales se realizé una matriz de analisis interno y externo
(FODA).

Para el segundo objetivo “Evaluar la calidad del servicio de atencion al
cliente que ofrece el restaurante tipico Mama Lola de la parroquia El Valle,
cantén Loja”, se aplicé una encuesta de 23 preguntas basada en el modelo
Servqual y dirigida a los clientes que hicieron uso de los servicios del
restaurante durante el afio 2018, mediante la cual se logré conocer la
expectativa y percepcion que estos tienen acerca del servicio recibido
dentro de cinco dimensiones, (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia) con la finalidad de conocer cuales eran las
caracteristicas del restaurante con las que el cliente se sentia “muy
insatisfecho” y asi proponer estrategias de mejoramiento correspondientes
a dichos resultados.

Finalmente para el cumplimiento del tercer objetivo, “Proponer estrategias
para el mejoramiento de la calidad del servicio al cliente en el restaurante
tipico Mama Lola de la parroquia El Valle, cantén Loja”, se estipuld
estrategias, tacticas y acciones relacionadas con el mejoramiento del
servicio al cliente, teniendo en cuenta las caracteristicas, politicas, valores,
indicadores y metas de las mismas.



Tras realizar los tres objetivos antes mencionados se concluye que el
restaurante cumple con los que requisitos necesarios para su correcto
funcionamiento impuestos por entidades reguladoras de establecimientos
turisticos, los empleados se encuentra capacitados continuamente para
dotar de un buen servicio a los comensales y los medios de difusion y
reconocimientos muestran que el restaurante tiene gran aceptacion y
diferenciacion en el mercado.

Sin embargo se verifico que no esta dotado de servicios para satisfacer a
clientes con discapacidad, parking, la vajilla no es acorde al disefio del
establecimiento y no presta servicio a domicilio.

Finalmente se sugiere al gerente dar mantenimiento continuo y actualizar
las estrategias tanto internas como de marketing, adaptdndolas a las
nuevas innovaciones, que han beneficiado al restaurante e implementar
nuevas que permitan cubrir con las necesidades de todo tipo de clientes.



ABSTRACT

The restaurants in the world were born with the need of producers to cover
hunger during the days of fairs and markets that took place outside their
homes. In the city of Loja, specifically in the El Valle neighborhood, the
"Salon del Valle" restaurant was created in the year 1860, giving rise to the
tradition of selling typical gastronomy in the sector. Since then, there have
been countless establishments that offer this type of food in the sector; one
of them the Mama Lola restaurant with a family tradition of more than 80
years.

The main objective of this research is to analyze the quality of customer
service of the typical Mama Lola restaurant, since it is one of the most
representative typical restaurants in our city; for which three specific
objectives were raised.

For the elaboration of the first objective, "To carry out the diagnosis of the
current situation, of the typical restaurant Mama Lola of the parish of El
Valle, canton Loja", a diagnostic matrix was made with the purpose of
collecting information on general data, current situation of the facilities and
compliance with mandatory regulations arranged by operating and
intermediary entities in this type of establishment. Later an interview was
applied to the manager and two waiters in order to know the conformity of
the workers in terms of their functions, labor relations, perception of the
restaurant, competence of the sector and strategies implemented in the
restaurant at present; data through which an internal and external analysis
matrix (FODA) was made.

For the second objective "To evaluate the quality of customer service
offered by the typical restaurant Mama Lola of the parish of El Valle, canton
Loja", a survey of 23 questions was applied based on the Servqual model
and addressed to the clients who made use of restaurant services during
the year 2018, through which it was possible to know the expectation and
perception that they have about the service received in five dimensions,
(tangible elements, reliability, responsiveness, security and empathy) with
the purpose to know which were the characteristics of the restaurant with
which the client felt "very dissatisfied" and thus propose improvement
strategies corresponding to said results.

Finally for the fulfillment of the third objective, "Propose strategies for the
improvement of the quality of the service to the client in the typical restaurant
Mama Lola of the parish The Valley, corner Loja", stipulated strategies,
tactics and actions related to the improvement of the service to the client,
taking into account the characteristics, policies, values, indicators and goals
of the same.



After carrying out the three aforementioned objectives, it is concluded that
the restaurant complies with the requirements necessary for its correct
operation imposed by regulatory entities of tourist establishments,
employees are continuously trained to provide a good service to diners and
the media and recognitions show that the restaurant has great acceptance
and differentiation in the market.

However, it is verified that it is not equipped with services to satisfy
customers with disabilities, parking, the crockery is not according to the
design of the establishment and does not provide home service.

Finally, it is suggested to the manager to continually maintain and update
both internal and marketing strategies, adapting them to new innovations,
which have benefited the restaurant and implement new ones that allow
covering the needs of all types of customers.



3. INTRODUCCION

Dentro del sector turistico, se encuentran tendencias que muestran el gran
crecimiento y demanda de bares y restaurantes, el entorno se enfoca en
qué es lo que el cliente espera y desea, por lo que hoy en dia la
gastronomia no solo satisface las necesidades de alimentacion, sino que
también es tomada como una oportunidad para escapar a donde el cliente
pueda sentirse a gusto disfrutando de la calidad, la presentacion de los

alimentos y las caracteristicas del entorno.

En el Ecuador, el 64% que comprende la actividad turistica se dedica
solamente a servicios de alimentos y bebidas lo que demuestra una gran
competencia en el mercado, ahi es cuando los distintos establecimientos
deben estar constantemente buscando la mejora continua para que sus
clientes, debido a que se convierten en el activo mas importante que tiene

una empresa.

Hoy en dia, la calidad en el servicio al cliente dentro de un restaurante,
refleja una ventaja competitiva y el éxito en el desempefio de este, la misma
que muestra el nivel de satisfaccién de los consumidores respecto al
servicio que fue entregado. Para conocer las necesidades y expectativas
del cliente es indispensable medir sus opiniones con apreciaciones del

servicio en general.

Un buen servicio al cliente es aquel que se basa en la empatia con él, ¢y
gué significa esto? "ponerse en los zapatos del cliente". A ninguna persona
le gusta que le traten de mala manera, que le entreguen productos o
servicios que no cumpla con los estdndares de calidad, o una
infraestructura en mal estado, que el empleado no tenga buen aspecto o
no conozca la informacién necesaria para transmitir la confianza que el

cliente necesita.



Uno de los problemas principales que se localiza en los restaurantes tipicos
de la parroquia el Valle, es la inexistencia de investigacion sobre los temas
de calidad del servicio que se da en esta zona, para de esta manera
garantizar la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes,
por lo que esta falta de conocimiento puede llevar a inversiones fallidas o
pérdidas cuantiosas de dinero y generar aspectos negativos en los
objetivos que se desean lograr y que dejan a los restaurantes sin recursos

econdémicos para mantener sus operaciones y estabilidad.

Ademas nos imposibilita a conocer su accesibilidad, el servicio que se
ofrece, la capacidad del personal, la cortesia y la amabilidad entre otros
puntos importantes que se deben conocer para el correcto manejo de un

restaurante.

Con la elaboracion de este estudio se pretende tener un modelo de
investigacion que contribuya al mejoramiento del desarrollo turistico de la
zona, al incremento del numero de clientes a beneficio de los propietarios
de este establecimiento, y dara a conocer las preferencias y expectativas
de los clientes que hacen uso de los restaurantes de comida tipica, que si

bien es cierto forman parte de la planta turistica.

A partir de lo mencionado anteriormente, esta investigacién tiene como
objetivo general “Analizar la calidad del servicio al cliente en el restaurante
tipico Mama Lola, de la parroquia El Valle, cantén Loja", y tres objetivos
especificos: realizar el diagnéstico de la situacion actual, del restaurante
tipico Mama Lola de la parroquia El Valle, cantén Loja, evaluar la calidad
del servicio de atencion al cliente que ofrece el restaurante tipico Mama
Lola de la parroquia El Valle, cantén Loja y "proponer estrategias para el
mejoramiento de la calidad del servicio al cliente en el restaurante tipico
Mama Lola de la parroquia El Valle, canton Loja”, con la finalidad de mejorar
Su aceptacion por parte de turistas tanto nacionales como internacionales.

Los alcances que se obtuvo en el desarrollo de la investigacion fue la



predisposicion y colaboracién del gerente general para poder realizar el
trabajo de titulacion dentro del establecimiento al analizar la calidad de los
servicios que presta, a su vez contar con la ayuda de los empleados al
momento de requerir informacion que aporte al trabajo de investigacion. El
desarrollo de este estudio cooperara en el mejoramiento de la atencion al
cliente con respecto a los productos y servicios, ademas fortalecerd el
trabajo laboral por parte del personal por ende se reflejara en el incremento
y acogida de clientes, asegurando y aportando en el crecimiento de la

empresa.

Las limitaciones que se encontraron en el desarrollo del trabajo han sido la
falta de estudios en Ecuador sobre el andlisis de la calidad en el servicio al
cliente en estos establecimientos, desconocimiento de la metodologia
aplicada por parte del gerente del restaurante, la falta de métodos y
matrices especificas que sirvan de guia a la hora de realizar diagnésticos y

analisis; y finalmente la cooperacién por parte de los clientes encuestados.



4. REVISION DE LITERATURA

4.1. Marco Conceptual

41.1. Turismo

(Alvarez, 2016) menciona que “El fenémeno del turismo es uno de los
aspectos mas caracteristicos de la sociedad de consumo. Muchedumbres
enteras programan sus vacaciones a lugares mas o menos exoticos,

repitiendo cada afo el magico rito del viaje para escapar de la cotidianidad.

Pero el turismo, que responde a necesidades sociales profundas, no se
transforma en un fenbmeno de masas hasta que los individuos perciben
cierta posibilidad de satisfacer dichas necesidades”; mientras que
(Rodriguez, 2015, p.115) hablando del auge que ha tenido el turismo cita
que “Visto como actividad de masas el turismo gana importancia econémica

y pasa a ser observado como sector tanto negativo como positivo.”

Ambos autores hacen referencia acerca del crecimiento que ha tenido el
turismo a los largo de los afios. Alvares se refiere mas al término turismo
como la respuesta a las principales necesidades de una sociedad mientras
gue Rodriguez narra que a partir del crecimiento continuo de las actividades
turisticas puede haber mas transformaciones negativas que positivas ya

que prepondera la importancia econémica y no la ambiental y social.

Cuadro 1 Estadisticas de Turismo

ANO CIFRA
2017 1,608,473
2018 2,428,536

Fuente: MINTUR 2018
Elaboracién: Katherine Sandoval



4.1.2. Calidad

Carolina Coronel (2013), en su tesis, Calidad de servicio y grado de
satisfaccion del cliente, menciona la teoria de William Edwards Deming
quien define a la calidad como la base de una economia sana, ya que las
mejoras a la calidad crean una reaccion en cadena que al final genera

crecimiento en el nivel del empleo.

Para el control de calidad como “la aplicacion de principios y técnicas
estadisticas en todas las etapas de produccion para lograr una manufactura
econdmica con maxima utilidad del producto por parte del usuario”
enfocandose en descubrir mejoras en la calidad de los productos y

servicios.

“Calidad es conformidad con los requerimientos. Los requerimientos tienen
que estar claramente establecidos para que no haya malentendidos; las
mediciones deben ser tomadas continuamente para determinar
conformidad con esos requerimientos; la no conformidad detectada es una
ausencia de calidad”. (Crosby, 1991, p.85)

A partir de la definicion de estos autores se puede decir que calidad es el
conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que le
confieren capacidad de satisfacer necesidades, gustos y preferencias, y de
cumplir con expectativas en el consumidor, teniendo en cuenta los

requerimientos y necesidades de los clientes.

4.1.3. Servicio

Stanton define los servicios "como actividades identificables e intangibles
gue son el objeto principal de una transaccion ideada para brindar a los
clientes satisfaccion de deseos o necesidades" (William Stanton, 2004,
p.125).
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Para Richard L. Sandhusen (Sandhusen, 2002, p.84), "los servicios son
actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen en renta 0 a la
venta, y que son esencialmente intangibles y no dan como resultado la

propiedad de algo".

En este sentido podria considerarse que los servicios son bienes
intangibles ofrecidos por las compafias, ya que no cuentan con forma
material y se realizan a cambio de una retribucién econdmica cuyo fin tltimo

es la satisfaccion del cliente.

4.1.4. Calidad del Servicio

La calidad de los elementos que intervienen en el proceso de fabricacion
del servicio se refiere al soporte fisico (actualidad, sofisticacién, limpieza,
etc.), contacto personal (eficacia, cualificacion, presentacion,
disponibilidad, etc.), clientela (pertenencia al mismo segmento) y eficacia

de su participacion.

Finalmente, la calidad del proceso de prestacion del servicio se dirige a la
fluidez y facilidad de las interacciones. Eficacia, secuencia y grado de
adecuacion a las expectativas y necesidades del cliente en el proceso de
Interaccion. (Oliva, 2005, p.64-80)

Nicanor Anoirte, (2013) nos dice que la actitud del cliente respecto a la
calidad del servicio cambia a medida que va conociendo mejor el producto
y mejor su nivel de vida. En un principio, suele contenerse con el producto
base, sin servicios, y por lo tanto, mas barato. Poco a poco, sus exigencias
en cuanto a calidad aumentan hasta terminar deseando lo mejor. No
comprender este hecho ha llevado al fracaso de algunas empresas, que se
han dado cuenta muy tarde del error cometido. Por lo tanto la calidad del
servicio puede definirse como el resultado de la evaluacion de cumplimiento
que realiza el consumidor; en decir si dicho servicio cumple con los fines

gue tiene previsto.

11



4.15. Clientes

“Es la persona, empresa u organizacién que adquiere o compra de forma
voluntaria productos o servicios que necesita o desea para si mismo, para
otra persona u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se
crean, producen, fabrican y comercializan productos y servicios” (Philip,
2003, p.8-9)

En el Diccionario de Marketing, de Cultural S.A., encontramos que "cliente”
es un "Término que define a la persona u organizacion que realiza una
compra. Puede estar comprando en su nombre, y disfrutar personalmente
del bien adquirido, o comprar para otro, como el caso de los articulos
infantiles. Resulta la parte de la poblacién mas importante de la compafia.
(Diccionario de Marketing, 1999)

En este sentido se habla de cliente cuando una persona utiliza de forma
regular los servicios de una empresa. O bien, cuando una persona adquiere

regularmente en productos en un establecimiento comercial.

4.1.5.1. Tipos de Clientes

e Clientes internos: El cliente interno es aquel que forma parte de la
empresa, ya sea como empleado o como proveedor y que no por estar
en ella, deja de requerir de la prestacion del servicio por parte de los
demas empleados. (An6nimo, 2009, p.65).

e Clientes externos: EIl cliente externo es aquella persona que no
pertenece a la empresa, pero es a quién la empresa dirige su atencion,

ofreciéndole sus productos y/o servicios. (Anénimo, 2009, p.66)

4.15.2. Satisfaccion del Cliente

Kotler y Armstrong (Kotler & Armstrong, 2003) definen la satisfaccion del

cliente como "el nivel del estado de animo de una persona que resulta de

12



comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus
expectativas”. Dicho de otra forma, “una sensacién de placer o de
decepcion que resulta de comparar la experiencia del producto (o los

resultados esperados) con las expectativas de beneficios previos.

Si los resultados son inferiores a las expectativas, el cliente queda
insatisfecho. Si los resultados estan a la altura de las expectativas, el cliente
queda satisfecho. Si los resultados superan las expectativas, el cliente

gueda muy satisfecho o encantado”

Philip Kotler, define la satisfaccién del cliente como el nivel del estado de
animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de

un producto o servicio con sus expectativas. (Kotler & Armstrong, 2003)

A partir de estas dos definiciones se puede decir que la satisfaccion del
cliente hace referencia al nivel de conformidad o estado de animo, de la

persona cuando realiza una compra o utiliza un servicio.

4.1.5.3. Expectativay Percepcién

Expectativa: se refiere a la esperanza o aspiracion de hacer o realizar algo
o a la probabilidad real de que algo suceda. En este sentido, se puede
extender a muchos &mbitos: a la posibilidad de conseguir un derecho,
herencia o empleo si determinadas circunstancias se dan tal como se
preve. Asimismo, existe la locucidn adverbial “a la expectativa”, que

significa ‘en espera’ o ‘a la espera’ (Coelho, 2015).

Percepcion: Existen actualmente formas de encarar el fendmeno de la
percepcion que ya no parten de la centralidad otorgada al sujeto por la
modernidad. Se trata de asumir la percepcion como una realidad contextual
que, por serlo, supera cualquier manifestacion dualista. Las implicaciones
de tales posturas pueden tener importantes consecuencias en el terreno de

la ética.
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Las investigaciones sobre la percepcién han estado centradas de modo
dominante en torno a sus aspectos psicoldgicos, dejando al margen formas
de abordarla que presupusieran un estudio interdisciplinario. Solo
recientemente se ha comenzado a tener en cuenta seriamente aportes
provenientes de otras tiendas distintas a las del campo. (Humberto
Maturana, 2016, p.118-119).

VALORACION DEL VALORACION DE LO QUE
SERVICIO RECIBIDO SE ESPERA DELSERVICIO

PERCEPCION EXPECTATIVA

P = E = Satisfaccion

P < E = Insatisfaccion

FIGURA 1: Expectativa y Percepcion
Fuente: AITECO, 2018
Elaboracion: Katherine Xiomara Sandoval Jaramillo

4.1.6. Matriz FODA

El andlisis FODA son siglas que representan el estudio de las Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas, de una empresa un mercado, o
sencillamente a una persona, este acrostico es aplicado a cualquier

situacion, en el cual, se necesite un andalisis o estudio.

Buscando orientar con el estudio cuales son las fortalezas de la
organizacién, sea en cuanto, a los recursos que posee, la calidad del
mismo, etc. Asimismo, externamente puede estudiar las amenazas que

puedan existir como en el ambito politico o social.
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Cabe sefnalar que, el FODA es una herramienta fundamental en la
administracion y en el proceso de planificacion, de hecho, con este estudio
se beneficiara de un plan de negocios, pudiendo dar fuerza a la sigla de
oportunidad, logrando ademas, la situacion real en la que se encuentra la

empresa o proyecto, y poder planificar alguna estrategia a futuro.

4.1.6.1. Componentes del FODA

e Fortalezas: los atributos o destrezas que una industria 0 empresa

contiene para alcanzar los objetivos.

e Debilidades: lo que es perjudicial o factores desfavorables para la

ejecucion del objetivo.

e Oportunidades: las condiciones externas, lo que esta a la vista por
todos o la popularidad y competitividad que tenga la industria u

organizacion Utiles para alcanzar el objetivo.

e Amenazas: lo perjudicial, lo que amenaza la supervivencia de la
industria 0 empresa que se encuentran externamente, las cuales,
pudieran convertirse en oportunidades, para alcanzar el objetivo.
(Leiva, 2016)

Positivos Negativos

para alcanzar el objetivo para alcanzar el objetivo

Fortalezas Debilidades

;
[atributos de la empresa)

Oportunidades Amenazas

[atributos del ambiente)

s

Origen Externo Origen Interno

Figura 2: Analisis FODA
Fuente: Lifeder
Elaboracién: Katherine Sandoval
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4.1.7. Estrategias

Una estrategia es un plan que especifica una serie de pasos o de conceptos
nucleares que tienen como fin la consecucién de un determinado objetivo.
El concepto deriva de la disciplina militar, en particular la aplicada en
momentos de contiendas; asi, en este contexto, la estrategia dara cuenta
de una serie de procedimientos que tendran como finalidad derrotar a un

enemigo.

Por extension, el término puede emplearse en distintos dmbitos como
sindbnimo de un proceso basado en una serie de premisas que buscan
obtener un resultado especifico, por lo general beneficioso. La estrategia,
en cualquier sentido, es una puesta en practica de la inteligencia y el
raciocinio. (Definicion MX, 2013, p.5).

4.1.7.1. Implantacion de Estrategias

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 cudl es la mejor
estructura para nuestra estrategia. Independientemente de la estrategia de

servicio, se necesita una estructura que facilite lo siguiente:

e Liderazgo cultural para el mejoramiento continuo del servicio.

e Orientacion y coordinacién 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. Implantacién por medio de la tecnologia: La estrategia de servicio

debe ser la base de la estructura de la organizacion, también debe
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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.

w

. 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 desempeiio y premiar la excelencia. (Americas, 2018)
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4.2. Marco Regulatorio

La presente Ley 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. (MINTUR, Reglamento Turistico de Alimentos Y Bebidas,
2018, p.6-11).

A continuacidon se nombran los articulos relacionados al tema de estudio:

Art. 5.- Se consideran actividades turisticas las desarrolladas por personas
naturales o juridicas que se dediquen a la prestacién remunerada de modo

habitual a una o mas de las siguientes actividades:

a. Alojamiento;

b. Servicio de alimentos y bebidas;

c. Transportacion, cuando se dedica principalmente al turismo; inclusive el
transporte aéreo, maritimo, fluvial, terrestre y el alquiler de vehiculos para
este proposito;

d. Operacién, cuando las agencias de viajes provean su propio transporte,
esa actividad se considerara parte del agenciamiento;

e. La de intermediacion, agencia de servicios turisticos y organizadoras de
eventos congresos y convenciones; y,

f. Casinos, salas de juego (bingo-mecanicos) hipédromos y parques de

atracciones estables.

Art. 8.- 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 (Ley de Turismo del Ecuador, 2008, p.12).
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4.2.1.1. Servicio de Alimentos y Bebidas

El literal a) del articulo 43 del Reglamento General a la Ley de Turismo
define a la actividad de alimentos y bebidas de la siguiente manera: Se
entiende por servicio de alimentos y bebidas a las actividades de prestacion
de servicios gastrondmicos, bares y similares, de propietarios cuya
actividad econ6mica esté relacionada con la produccion, servicio y venta
de alimentos y/o bebidas para consumo. Ademas, podran prestar otros
servicios complementarios como diversion, animacién y entretenimiento.
(MINTUR, Reglamento Turistico de Alimentos Y Bebidas, 2018, p.11)

42.1.2. Clasificacion

Art. 14.- De su clasificacion.- Los establecimientos turisticos de alimentos y

bebidas se clasificaran en:

a) Cafeteria

b) Bar

c) Restaurante

d) Discoteca

e) Establecimiento movil

f) Plazas de comida

g) Servicio de Catering

(MINTUR, Reglamento Turistico de Alimentos Y Bebidas, 2018, p.14)

4.1.2.3 Restaurante

Restaurante: Establecimiento donde se elaboran y/o expenden alimentos
preparados. En estos establecimientos se puede comercializar bebidas
alcohdlicas y no alcohdlicas. También podra ofertar servicios de cafeteria
y, dependiendo de la categoria, podra disponer de servicio de autoservicio.

Segun el tipo de servicio se clasifican en:
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a) Menu

b) Autoservicio

c) Buffet

d) Mend fijo

e) Servicio a domicilio
f) Servicio al auto

Art. 18.- Categorizacion.- Los establecimientos turisticos de alimentos y
bebidas se categorizaran mediante un sistema de puntuacion, obtenida de

acuerdo al cumplimiento de requisitos establecidos en este reglamento.

Los restaurantes se categorizaran en: (5) cinco, (4) cuatro, (3) tres, (2) dos
y (1) un tenedor, siendo (5) cinco tenedores la mayor categoria y un (1)
tenedor la menor categoria. (MINTUR, Reglamento Turistico de Alimentos
Y Bebidas, 2018, p.15)

4.2.2. Permisos y Obligaciones

4.2.2.1. Municipio de Loja

El Municipio es la sociedad politica autbnoma subordinada al orden juridico
constitucional del Estado, cuya finalidad es el bien comun local y, dentro de
éste y en forma primordial, la atencién de las necesidades de la ciudad, del
area metropolitana y de las parroquias rurales de la respectiva jurisdiccion.

El territorio de cada cantdn comprende parroquias urbanas cuyo conjunto

constituye una ciudad, y parroquias rurales.

Cada Municipio constituye una persona juridica de derecho publico, con
patrimonio propio y con capacidad para realizar los actos juridicos que
fueren necesarios para el cumplimiento de sus fines, en la forma y

condiciones que determinan la Constitucion y la ley.
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Licencia Unica Anual de Funcionamiento (LUAF)

Los requisitos generales para locales comerciales son los siguientes:

e Formulario n° 2 (llenar solicitud con la direccion exacta del negocio)

e Formulario de permiso de funcionamiento

e Copia de la cédula de identidad

e RUC

e Pago de patente municipal, activo totales y bomberos

e Documentos de salud de las personas que laboran en el local (certificado

de la policlinica municipal o permiso de la jefatura provincial de salud).

Tramite

Con todos los requisitos adjuntados el interesado deberd acercarse a la
Jefatura de archivo para ingresar los datos en el sistema.

El tramite regresa a la Jefatura de Higiene para inmediatamente realizar la
visita e inspeccion al local comercial en la direccién sefialada por la persona

interesada.

En la inspeccion del negocio se haran algunas observaciones (en el caso
de haberlas) otorgandole al interesado un plazo de 8 dias para realizar las
adecuaciones que sean necesarias; Transcurrido este plazo se hard unare
inspeccion del local con el fin de verificar si se ha cumplido con todo lo

sefalado.

En caso de no haber ninguna observacion y el local cuente con todo lo
establecido se extendera el permiso de funcionamiento, el cual podra ser
retirado al siguiente dia de realizada la inspeccion en la Jefatura de Higiene

Municipal. (Municipio, 2018)
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4.2.2.2. Servicio de Rentas Internas (SRI)

El Servicio de Rentas Internas nacio el 2 de diciembre de 1997 basandose
en los principios de justicia y equidad, como respuesta a la alta evasion

tributaria, alimentada por la ausencia casi total de cultura tributaria.

Desde su creacion se ha destacado por ser una institucion independiente
en la definicién de politicas y estrategias de gestion que han permitido que
se maneje con equilibrio, transparencia y firmeza en la toma de decisiones,
aplicando de manera transparente tanto sus politicas como la legislacion
tributaria.

Registro Unico de Contribuyentes (RUC)

Es un instrumento que tiene por funcién registrar e identificar a los
contribuyentes con fines impositivos y proporcionar esta informaciéon a la
Administracion Tributaria.

Sirve para realizar alguna actividad econdémica de forma permanente u
ocasional en el Ecuador. Corresponde al numero de identificacién asignado
a todas aquellas personas naturales y/o sociedades, que sean titulares de

bienes o derechos por los cuales deben pagar impuestos. (SRI, 2019)

Documentacion necesaria para artesanos:

e Calificacién emitida por el organismo Competente: Junta Nacional de
Defensa del Artesano o MIPRO

e Documento de identidad

4.2.2.3. Hidrocarburos

Esta agencia se encarga de garantizar el aprovechamiento 6ptimo de los
recursos hidrocarburiferos, velar por la eficiencia de la inversion publica y

de los activos productivos en el sector de los hidrocarburos, con el fin de

22



precautelar los intereses de la sociedad, mediante la efectiva regulacion y
el oportuno control de las operaciones y actividades relacionadas. Es decir
esta entidad se encarga de inspeccionar la seguridad de elementos que
contengan quimicos tales como el gas, detergentes, disolventes (Agencia

de regulacion y control hidrocarburifero, 2019).

4.2.2.4. Secretaria de Gestion de Riesgos

El Sistema Nacional Descentralizado de Gestion de Riesgos se encarga de
garantizar la proteccion de personas y colectividades de los efectos
negativos de desastres de origen natural o antrépico, mediante la
generacion de politicas, estrategias y normas que promuevan capacidades
orientadas a identificar, analizar, prevenir y mitigar riesgos para enfrentar y
manejar eventos de desastre; asi como para recuperar y reconstruir las
condiciones sociales, econémicas y ambientales afectadas por eventuales

emergencias o desastres.

Las actividades turisticas como cualquier otro conjunto de actividades
econdmicas desarrollados por el ser humano, no esta exenta de riesgos.
Esta entidad puede prevenir de los fenomenos de la naturaleza tales como
terremotos, inundaciones, avalanchas, tsunamis entre otros, o bien 48 de
la accién antropica, tales como accidentes de trayecto, actos terroristas o
cualquier otro que atente contra la seguridad humana. Ningun
establecimiento turistico en el mundo esta exento de estos riegos. Pero
también es cierto que los destinos turisticos que sean capaces de transmitir
una sensacion de seguridad, estara contribuyendo para mejorar la imagen
como factor de competitividad, por lo que es importante aqui es que se
trabaje en programas de prevencion, planificacion y gestién del riesgo
(Riesgos, 2019).
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4.2.3.4. Agencia Nacional de Regulacion, Control y Vigilancia
Sanitaria (ARCSA)

La Agencia Nacional de Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria,
contribuye a la proteccion de la salud de la poblacion, a través de la gestion
del riesgo de los productos de uso y consumo humano, asi como de los
establecimientos sujetos a vigilancia y control sanitario, facilitando a la vez
el desarrollo del sector productivo nacional, entregando una atencion agil y
expedita a los usuarios individuales e institucionales. (Agencia Nacional de
Regulacion, 2019)

4.2.2.5. Cdodigo de Trabajo

Art. 8.- Contrato individual.- Contrato individual de trabajo es el convenio en
virtud del cual una persona se compromete para con otra u otras a prestar
sus servicios licitos y personales, bajo su dependencia, por una
remuneracion fijada por el convenio, la ley, el contrato colectivo o la

costumbre.

Art. 11.- Clasificacion.-El contrato de trabajo puede ser:

a) Expreso o tacito, y el primero, escrito o verbal,

b) A sueldo, a jornal, en participacion y mixto;

c) Por tiempo indefinido, de temporada, eventual y ocasional;

d) Por obra cierta, por obra o servicio determinado dentro del giro del
negocio, por tarea y a destajo; vy,

e) Individual, de grupo o por equipo.

Art. 47.- De la jornada maxima.- La jornada maxima de trabajo sera de ocho
horas diarias, de manera que no exceda de cuarenta horas semanales.
Art. 65.- Dias de descanso obligatorio.- Ademas de los sédbados y

domingos, son dias de descanso obligatorio los siguientes: 1 de enero,
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viernes santo, 1 y 24 de mayo, 10 de agosto, 9 de octubre, 2 y 3 de
noviembre y 25 de diciembre.

Art. 69.- Vacaciones anuales.- Todo trabajador tendra derecho a gozar
anualmente de un periodo ininterrumpido de quince dias de descanso,
incluidos los dias no laborables. Los trabajadores que hubieren prestado
servicios por mas de cinco afios en la misma empresa o0 al mismo
empleador, tendran derecho a gozar adicionalmente de un dia de
vacaciones por cada uno de los afios excedentes o recibirdn en dinero la

remuneracion correspondiente a los dias excedentes.

Art. 71.- Liquidacion para pago de vacaciones.- La liquidacion para el pago
de vacaciones se hard en forma general y Unica, computando la
veinticuatroava parte de lo percibido por el trabajador durante un afo
completo de trabajo, tomando en cuenta lo pagado al trabajador por horas
ordinarias, suplementarias y extraordinarias de labor y toda otra retribucion
accesoria que haya tenido el caracter de normal en la empresa en el mismo

periodo, como lo dispone el articulo 95 de este Cadigo.

Si el trabajador fuere separado o saliere del trabajo sin haber gozado de
vacaciones, percibira por tal concepto la parte proporcional al tiempo de

servicios.

Art. 73.- Fijacion del periodo vacacional.- En el contrato se hara constar el
periodo en que el trabajador comenzara a gozar de vacaciones. No
habiendo contrato escrito o tal sefialamiento, el empleador hara conocer al
trabajador, con tres meses de anticipacion, el periodo en que le concedera

la vacacion.
Art. 79.- Igualdad de remuneracion.- A trabajo igual corresponde igual

remuneracion, sin discriminacion en razon de nacimiento, edad, sexo, etnia,

color, origen social, idioma, religion, filiacion politica, posicion econémica,
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orientacién sexual, estado de salud, discapacidad, o diferencia de cualquier
otra indole; mas, la especializacion y practica en la ejecucion del trabajo se
tendran en cuenta para los efectos de la remuneracion.

Art. 97.1.- Las utilidades distribuidas a las personas trabajadoras conforme
lo sefialado en el articulo anterior, no podran exceder de veinticuatro
Salarios Bésicos Unificados del trabajador en general. En caso de que el
valor de estas supere el monto sefalado, el excedente sera entregado al
régimen de prestaciones solidarias de la Seguridad Social. La autoridad
administrativa de trabajo competente emitird los acuerdos ministeriales

necesarios para la debida aplicacion de lo sefialado en este articulo.

Art. 111.- Derecho a la décima tercera remuneracion o bono navidefio.- Los
trabajadores tienen derecho a que sus empleadores les paguen
mensualmente, la parte proporcional a la doceava parte de las

remuneraciones gue perciban durante el afio calendario.

A pedido escrito de la trabajadora o el trabajador, este valor podra recibirse
de forma acumulada, hasta el veinte y cuatro de diciembre de cada afio.
La remuneracion a que se refiere el inciso anterior se calculara de acuerdo

a lo dispuesto en el articulo 95 de este Cdédigo.

Art. 113.- Derecho a la decimocuarta remuneracion. Los trabajadores
percibirdn, ademas, sin perjuicio de todas las remuneraciones a las que
actualmente tienen derecho, una bonificacion mensual equivalente a la
doceava parte de la remuneracion basica minima unificada para los

trabajadores en general. (Trabajo, 2012, p.4-10)

4.2.2.6. Ley Organica de Salud

Art. 97.- La autoridad sanitaria nacional dictara las normas para el manejo
de todo tipo de desechos y residuos que afecten la salud humana; normas
que seran de cumplimiento obligatorio para las personas naturales y

juridicas.
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Art. 98.- La autoridad sanitaria nacional, en coordinacion con las entidades
publicas o privadas, promovera programas y campafias de informacién y

educacion para el manejo de desechos y residuos.

Art. 99.- La autoridad sanitaria nacional, en coordinacién con los municipios
del pais, emitira los reglamentos, normas y procedimientos técnicos de
cumplimiento obligatorio para el manejo adecuado de los desechos
infecciosos que generen los establecimientos de servicios de salud,

publicos o privados, ambulatorio o de internacién, veterinaria y estética.

Art. 104.- Todo establecimiento industrial, comercial o de servicios, tiene la
obligacion de instalar sistemas de tratamiento de aguas contaminadas y de

residuos toxicos que se produzcan por efecto de sus actividades.

Art. 117.- La autoridad sanitaria nacional, en coordinacion con el Ministerio
de Trabajo y Empleo y el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social,
establecera las normas de salud y seguridad en el trabajo para proteger la
salud de los trabajadores.

Art. 118.- Los empleadores protegeran la salud de sus trabajadores,
dotandoles de informacion suficiente, equipos de proteccion, vestimenta
apropiada, ambientes seguros de trabajo, a fin de prevenir, disminuir o
eliminar los riesgos, accidentes y aparicion de enfermedades laborales.

Art. 119.- Los empleadores tienen la obligacion de notificar a las
autoridades competentes, los accidentes de trabajo y enfermedades
laborales, sin perjuicio de las acciones que adopten tanto el Ministerio del

Trabajo y Empleo como el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.
Art. 120.- La autoridad sanitaria nacional, en coordinacién con el Ministerio

del Trabajo y Empleo y el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, vigilara

y controlara las condiciones de trabajo, de manera que no resulten nocivas
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o insalubres durante los periodos de embarazo y lactancia de las mujeres
trabajadoras. Los empleadores tienen la obligacion de cumplir las normas
y adecuar las actividades laborales de las mujeres embarazadas y en

periodo de lactancia.

Art. 177.- Es responsabilidad de la autoridad sanitaria nacional, expedir
normas y controlar las condiciones higiénico sanitarias de establecimientos
de servicios de atencidn al publico y otros sujetos a control. (Nacional, 2006,
p.6-8).

4.2.2.7. Intendencia General de Policia

El Ministerio rector de la seguridad ciudadana, proteccion interna y orden
publico, a través de las Intendencias Generales de Policia, otorgara el
permiso de funcionamiento de los locales y establecimientos donde se
prestan servicios de alojamiento a huéspedes, permanentes o transeuntes,
restaurantes, o en general lugares donde se consuman alimentos y/o
bebidas alcohdlicas, que no estén regulados por la Ley de Turismo y su

reglamento.

Requisitos

1. Cédula de ciudadania (ecuatorianos) - pasaporte (extranjeros).
2. Patente Municipal.
3. Permiso de ARCSA.

4. Permiso del Cuerpo de Bomberos.
5. RUC (seré validado internamente) (Ministerio del Interior, 2019).
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4.2.2.8. Consejo Nacional para la Igualdad de Discapacidades
(CONADIS)

El Consejo Nacional para la Igualdad de Discapacidades se encarga de
formular, transversalizar, observar, realizar el seguimiento y la evaluacion
de las politicas publicas en materia de discapacidades, en todo el territorio
nacional, en todos los niveles de gobiernos y en los ambitos publico y
privado; con el fin de asegurar la plena vigencia y el ejercicio de los
derechos de las personas con discapacidad y sus familias; promoviendo,
impulsando, protegiendo y garantizando el respeto al derecho de igualdad

y no discriminacion.

Art. 12.- Inclusion laboral.- La autoridad nacional encargada de trabajo es
competente para vigilar, controlar, dar seguimiento al cumplimiento del
porcentaje de inclusion laboral de personas con discapacidad y aplicar las
sanciones conforme a lo establecido en la legislacion correspondiente.
Pasaran a formar parte del porcentaje de inclusién laboral, quienes tengan

una discapacidad igual o superior al treinta por ciento.

El porcentaje de inclusion laboral para el sector privado se calculara y
aplicara en base al total de trabajadores, exceptuando aquellos cuyos
contratos no sean de naturaleza estable o permanente conforme a la
legislacion vigente en materia laboral; y, en el sector publico, en base al
namero de los servidores y obreros que tengan nombramiento o contrato
de caracter permanente y estable, de acuerdo con la norma que para el
efecto emitira la autoridad nacional encargada de trabajo. En ambos casos,
y para estos efectos, no se considerard como contratos 0 nombramientos
de caracter estable o permanente, a aquellos cuya vigencia esté
condicionada a requisitos legales de cumplimiento periddico como licencias
de habilitacién y/o certificados de aptitud, que otorguen los organismos o

entidades nacionales competentes.
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Art. 13.- Turismo Accesible.- EI Consejo Nacional para la igualdad de
Discapacidades en coordinacion con la autoridad nacional encargada del
turismo formularan las politicas publicas con el fin de promover el turismo

accesible para las personas con discapacidad.

Art. 22.- Excepciones.- Como excepcion a la aplicacion de la tabla se
considerara el transporte publico y comercial (terrestre, aéreo nacional,
maritimo, fluvial y ferroviario), para este caso, el descuento sera del 50%
de la tarifa regular. Igualmente el descuento para los espectéaculos publicos,
consumo de servicios basicos, servicios de telefonia celular pospago y
planes de internet para personas con discapacidad, sera del 50% de la
tarifa regular. Para el caso del transporte aéreo en rutas internacionales, el
descuento sera del 50% de la tarifa regular, libre de impuestos.
(Discapacidades, 2017, 2-7.)
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4.3. Marco Referencial

4.3.1. Cantén Loja

En el extremo sur del territorio nacional se encuentra la ciudad y provincia

de Loja. Su posicion geografica es 03°39’55” y 04°30°38” de latitud sur
(9501249 N-9594638 N); y 79°05’58” y 79°05°58” de longitud oeste (661221
E-711075 E).
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FIGURA 3: Mapa Cantén Loja
Fuente: CINFA UNL 2018
Elaboracion: Katherine Sandoval
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4.3.1.1. Ubicacion

El Canton Loja se encuentra ubicado al Sur del Ecuador en la parte oriental
de la Provincia del mismo nombre, limitada al norte con el Canton Saraguro
al Sur y Este con la Provincia de Zamora Chinchipe y al Oeste con la parte
alta de la Provincia de El Oro y los Cantones de Catamayo, Gonzanamay
Quilanga.

4.3.1.2. Clima

El canton Loja tiene un tipo de clima Ecuatorial Mesotérmico Semi —
Humedo, se encuentra a una altura de 2.100 msnm. Los factores que dan
origen al clima del cantén son los mismos factores que afectan a la region
andina, especialmente la latitud y el relieve, en términos mas generales, la
zona de convergencia intertropical (ZCIT), el efecto de la interaccion
Océano Pacifico — atmésfera (Fendmeno EI Nifio Oscilacion del Sur y
Corriente Fria de Humboldt) y la cubierta vegetal.

4.3.1.3. Temperatura

La temperatura media anual a nivel de canton Loja es de 15 °C, el valor
mas alto registrado es de 23°C localizado en la parroquia de El Cisne;
mientras que los valores mas bajos se registran en las parroquias de San
Lucas, Jimbilla y en la ciudad de Loja con 9 °C, esto se da principalmente
por la topografia predominante, debido la presencia en el territorio de la
cordillera de los Andes (PDOT, 2014, p. 10-21).

4.3.1.4. Poblacién

De acuerdo al Censo de poblacién y vivienda del afio 2010, la poblacion del
Ecuador es de 14'483.499 habitantes. La provincia de Loja cuenta con
448.966 habitantes, representando el 3.1% de la poblacién nacional,

ocupando el décimo lugar entre las provincias mas pobladas del Ecuador.
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El cantén Loja cuenta con 214.855 habitantes, ubicandose Loja (ciudad)
entre las nueve ciudades mas pobladas del Ecuador. En lo que respecta a
la provincia, el cantdén Loja ocupa el primer lugar, seguido de Catamayo y

Saraguro.

La poblacién del canton Loja, esta conformada en su mayor parte por
mujeres que representa el 51.84% y en un 48.16% por hombres. El indice
de feminidad es de 107, es decir por cada 100 hombres existen 107
mujeres. (INEC, 2010, p.193).

4.3.1.5. ldentidad

De acuerdo al Censo de poblacion y vivienda del afio 2010, el 90,21 % de
la poblacién del cantén Loja se cataloga como mestiza; 3,51 % como
blanca; 2,57 % indigena; afro 1,89 %. A nivel parroquial existen dos sitios
en donde su auto identificacién es diferente al resto de parroquias; es asi,
gue en Chuquiribamba el 72.87% se auto identifica como montubio y San
Lucas el 80,50% de su poblacién como indigena, representando el 68,24
% de la poblacién indigena cantonal (INEC, 2010, p.175).

4.3.1.6. Poblacién Econdmicamente Activa

Las principales ramas de actividad que desarrollan los habitantes del

canton Loja son:

El comercio al por mayor y al por menor (18.7%), en los centros urbanos y
principalmente en la ciudad de Loja existe una atomizacion de miles de
pequefios negocios de venta de productos al por menor, que si bien crean
empleo, no producen importantes niveles de valor agregado.

La agricultura, ganaderia, silvicultura y pesca (12.2%), la desarrollan

principalmente los habitantes de las parroquias rurales y quienes habitan

en la franja periférica de la urbe, cuya produccion en su mayor parte sirve
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para el consumo local, particularmente para el abastecimiento de los
mercados de la ciudad de Loja, lugar donde se asienta el 79% de la

poblacién cantonal.

La construccion (9.8%), es una actividad que ha dinamizado durante los
ultimos afios la economia cantonal, tanto por la inversién publica que se
realiza en infraestructura civil, cuanto por la construccién de viviendas
particulares, como producto de programas de viviendas populares
promovidas por el gobierno central y local; y el envio de remesas de
migrantes (PDOT, 2014, p.196).

4.3.1.7. Salud

A nivel cantonal, existen 6 hospitales (5 en el area urbana y 1 en el area
rural), correspondiendo 4 al sector publico y 2 al sector privado, entre los
que podemos citar al Hospital Isidro Ayora, Hospital Manuel Ignacio
Monteros del IESS, Hospital Militar, Hospital de SOLCA, Hospital UTPL y

el Hospital Basico de Vilcabamba Kokichi Otani.

Existe un incremento de clinicas privadas a nivel del canton Loja en el area
urbana, con un total de 22 clinicas, de las cuales 21 son privadas y 1 publica

como la Clinica Municipal “Julia Esther Gonzalez”.

Asimismo, se cuenta con 3 centros y 20 subcentros de salud ambulatorios,
pertenecientes a la Direccion Provincial de Salud de Loja. (PDOT, 2014,
p.147.)

4.3.1.8. Educacion

Tomando como referencia el Censo Nacional de Educacion 2010, a nivel
del cantdn Loja existe un total de 355 establecimientos educativos. El 75,00

% son publicos, 18,00 % particulares, 4,00 % fiscomisionales y un 3,00 %
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municipales; la mayor cantidad de los centros educativos se concentran en

la ciudad de Loja, ya que existe un mayor niumero de habitantes.

Ademas, en la ciudad de Loja existen tres universidades: Universidad
Nacional de Loja, Universidad Técnica Particular de Loja y Universidad
Internacional del Ecuador.

4.3.1.9. Turismo

La provincia de Loja, es considerada segun operadores turisticos como la
provincia que tiene mayores visitas de las tres provincias de la Region de
planificacion 7, seguido de Zamora Chinchipe con un 20% y EI Oro con un
15%.

Los lugares mas visitados por los turistas en el cantén Loja son: Vilcabamba
con un 32%, ciudad de Loja con un 19%, Parque Nacional Podocarpus con
un 13% y Saraguro y El Cisne con el 10%, respectivamente, los demas
lugares como Catamayo, Malacatos, Bosque Petrificado del Puyango con

minima preferencia.

El cantdén Loja cuenta con atractivos culturales y atractivos naturales y
posee una planta turistica conformada por 85 establecimientos de
alojamiento con 5,817 plazas, 180 establecimientos de alimentos y bebidas
con 6,975 plazas y 54 establecimientos de esparcimiento con 10,190
plazas; tal informacion demuestra que la planta turistica es bastante amplia,
destacandose los establecimientos de alimentos y bebidas por tener mayor
namero y los establecimientos de esparcimientos por tener menor nimero
(PDOT, 2014, p.229).

4.3.1.10. Gastronomia tipica

e Cuy Asado: Se alifia el cuy con sal y pimienta y luego se asa a la brasa

se sirve acompafnado de papas, mote, y el tradicional aji de pepa.
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Arveja Con Guineo: Elaborado con guineo verde, arveja seca, quesillo
y culantro finamente picado, generalmente va acompafiado de
aguacate.

Cecina: La cecina es la carne de cerdo fileteada, sazonada con sal,
ajo y pimienta, se la seca al sol y finalmente se asa a la parrilla. Este
delicioso plato va acompafnado por yuca y encebollado.

Fritada: Trozos de costilla de cerdo, se los frie con naranja, sal, ajo,
cebolla y se sirve con mote, platano frito y curtido de cebolla con
tomate.

Repe: Sopa tradicional, se la prepara con guineo verde, quesillo, leche
y se decora con culantro.

Tamales: Se prepara con maiz seco molido, esto se mezcla con
manteca, caldo de chancho y alifios hasta formar un masa homogénea,
luego se le afade relleno preparado con chancho o pollo, se lo
envuelve en hojas de achira y cocina al vapor. Van acompafnado de
café lojano.

Humitas: Preparados con choclo molido mezclado con manteca de
chancho, huevos, sal, se rellena con queso o quesillo y finalmente se
las envuelve en hojas de choclo. Se cocina en agua y va acompafiado

de café.

4.3.2. Parroquia El Valle

La parroquia El Valle es una de las méas antiguas de la ciudad de Loja, esta

ubicada al norte de la urbe. Es tradicional por su arquitectura y por los

restaurantes que ofrecen diferentes platos tipicos lojanos como el cuy con

papas.

Llegar solo toma unos cinco minutos desde el centro de la urbe. Su tradicion

gastronémica y la sazén de sus platos atrapan la atencién de cientos de

turistas que durante los meses de mayo, agosto y septiembre llegan con

ocasion de las fiestas de la Virgen del Cisne.
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FIGURA 4: Mapa division Parroquial
Fuente: CINFA UNL 2018
Elaboracién: Katherine Sandoval

4.3.2.1. Historia

Es una de las parroquias mas antiguas de la ciudad y es definitivamente
uno de los lugares mas hermosos de Loja, una pequefia Plaza con su
Glorieta e Iglesia Coloniales son el complemento para las viviendas
tradicionales que las rodean, sin duda cuando llegue a la ciudad no debe

dejar de visitar el lugar.
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4.3.2.2. Division Administrativa
La parroquia San Juan del Valle cuenta con los siguientes barrios:

e San Cayetano alto - Carigan

e San Cayetano bajo - Zalapa

e Samana - Pitas

e Motupe - Turunuma

e La banda - Jipiro

e Sauces Norte - Nueva granada

e Amable Maria - La Paz

4.3.2.3. Limites

e Al norte: con la quebrada las lagrimas, Motupe, Zalapa y San Agustin.

e Al Sur: La calle Paris, Avenida Zoilo Rodriguez, Daniel Alvarez Burneo,

e Avenida Orillas del Zamora, Puerta de la Ciudad, sigue hasta la Gran

e Colombia pasa a la Avenida 8 de Diciembre hasta la Calle Beatriz
Cueva.

e Al este:San Cayetano, Chile, Virgen Pamba, Amable Maria.

e Al Oeste: hasta Carigan, subiendo por Cisol.

4.3.2.4. Gastronomia tipica

Aqui se encuentra diversos restaurantes en donde puede disfrutar de la
variedad de comida tipica lojana, entre las que destacan el cuy asado con
papas y aji de pepa de zambo.

e Cecina (carne de chancho fileteada, sazonada y secada al sol que luego
se asa) que se la come con yuca cocinada.
e Gallina cuyada (gallina sazonada con los mismos condimentos que el

cuy) asada y servida con papa y mote.
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4.3.2.5. Atractivos turisticos

La iglesia de la parroquia El Valle: La iglesia parroquial de El Valle en el
municipio de Loja (Provincia de Loja, Ecuador), data del siglo XVII cuando
el Cacique Quinto Alonso Pinza en el afio de 1629 fundo el pueblo de San
Juan de EIl Valle, ésta conjuntamente con San Sebastidn forman las dos

primeras parroquias de la ciudad de Loja.

No se conoce la fecha exacta de la construccion de la Iglesia de El Valle
pero consta como datos que entre los aflos 1642- 1645 era una capilla.
Otras fuentes mencionan que la existencia del templo de El Valle esta
documentada en datos que confirman que el primer parroco, que firma
como tal, en el libro de bautizos, es Miguel de Balcarse con fecha 7 de
agosto de 1720.

Durante la administracion del Padre Walter Ramirez, se cre6 el Museo de
Arte Religioso y Colonial “San Juan de El Valle”, en la que se conservan
cuadros y esculturas que datan de hace mas de 400 afios provenientes de
la escultura quitefia, entre las mas representativas encontramos la imagen

de San Miguel Arcangel.

La Plaza del Valle: De estilo colonial que en sus calles adoquinadas aun
guarda la frescura de aquellos tiempos. Mantiene un ambiente tranquilo
debido a la amabilidad de su gente. En las calles se puede disfrutar de la
gastronomia tipica de Loja que una variedad de restaurantes ofrece ese

servicio.

Cabe destacar que actualmente la administracion de la parroquia
eclesiastica “San Juan de El Valle” ha realizado las adecuadas
adaptaciones que han permitido un museo de arte religioso colonial en el
gue se exhiben piezas pictéricas y esculturas a mas de objetos sagrados

de culto; todo ello de propiedad de la parroquia eclesiastica.
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4.3.3. Investigaciones referenciales

Hoy en dia, la calidad en el servicio al cliente dentro de un restaurante,
refleja una ventaja competitiva y el éxito en el desempefio de este, la misma
gue muestra el nivel de satisfaccion de los consumidores respecto al
servicio que fue entregado. Para conocer las necesidades y expectativas
del cliente es indispensable medir sus opiniones con apreciaciones del

servicio en general.

Es por ello que la autora Silvana Barragan en el 2016 realizo una
investigacion de tipo descriptiva, con el objetivo de EVALUAR LA
CALIDAD EN EL SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE DE TRES
RESTAURANTES: “AZUCA BEACH”, “AZUCA LATIN BISTRO” Y “Q
RESTAURANT?”, ubicados en la Plaza Foch sitio turistico y de
entretenimiento de la ciudad de Quito. Asi también, evalu6 el nivel de
satisfaccion laboral de los colaboradores que trabajan en estos tres lugares.

Para ambas evaluaciones tomé una muestra representativa de la poblacion
de clientes tanto internos como externos, a quienes se les aplic6 una

encuesta, con la finalidad de conocer sus expectativas y experiencias.

Finalmente, para la realizacién de las encuestas se plante6 la metodologia
ServQual de Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) que responde al
objetivo planteado con anterioridad, pudiendo apreciar, una informacién

mas clara con respeto a las percepciones de los clientes y colaboradores.

Con esta informacion y mediante el andlisis de resultados se formul6é una
propuesta de mejora tanto para el servicio como para el clima laboral,
mismo que permita alcanzar el éxito en el desempefio de las operaciones

de los restaurantes.

Por otro lado Daniela Lopez, realizo su trabajo de investigacion titulado
CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DEL
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RESTAURANTE RACHY’S DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL, basado en
el 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 evaluacion 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 satisfaccion 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 Servqual y la obtencion de la
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.

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.
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5. MATERIALES Y METODOS

5.1. Materiales

Para la elaboracion de esta investigacion se hizo uso de los siguientes

recursos:

e Materiales bibliograficos y de escritorio

Revistas, folletos, informes, esferograficos, cuaderno de apuntes, papel

bond y otros.

e Materiales electrénicos:

Camara fotogréafica, computadora portatil y grabadora.

e Otros:

Internet

5.2. Meétodos

Para el cumplimiento de cada uno de los objetivos planteados, se

emplearon los siguientes métodos y técnicas:

e Observaciéon Directa

Con esta técnica se logré observar directamente los elementos a investigar,
ya gque esta informacién es mas precisa y veridica de la situacion actual
para poder determinar las necesidades y estrategias a implementarse en la

presente investigacion.
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e Método Analitico

Mediante este método, se pudo diagnosticar el entorno del hotel
restaurante con la finalidad de conocer la situacion actual a su vez se lo
utilizo para analizar las encuestas de forma individual y determinar cuales

son las falencias que tiene el establecimiento en la actualidad.

e Método Histoérico

Este método fue aplicado para determinar antecedentes, caracteristicas del

establecimiento, mision, vision y el organigrama funcional de la empresa.

e Anéalisis Cuantitativo

Método utilizado para examinar los datos de manera numérica, tablas y
gréficos de los resultados de las encuestas aplicadas a los clientes del

restaurante.

e Método Deductivo

Con la ayuda de este método se elaboré las conclusiones encaminadas a
platear estrategias para el mejoramiento del restaurante y con ello mejorar

el potencial turistico del canton

5.3. Técnicas

e Matriz de diagnéstico

Esta matriz estuvo compuesta por datos personales y cumplimiento de
reglamentacion obligatoria por parte de la empresa. La cual nos aportd

informacion esencial para comprobar la situacion actual del restaurante.
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e Entrevista

Las entrevistas ayudaron a recolectar datos por parte del gerente y dos
empleados, obteniendo informacion acerca de su perspectiva en cuanto a

la satisfaccion del cliente y funciones dentro del establecimiento.

e Muestra

La férmula de la muestra fue indispensable para determinar el nimero de

encuetas que se debian aplicar en el campo de estudio.

e Encuesta referente al modelo Servqual

El objetivo de este modelo es mejorar la calidad de servicio que ofrece una
organizacion. Por medio de un cuestionario de evaluacion de calidad de
servicio, con una escala de respuestas multiples disefiada para comprender
las expectativas de los clientes, basandose en cinco valores: fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. Asi,
como permite evaluar la calidad también permite mejorar, lo cual genera

una ventaja competitiva para la organizacion. (AITECO, 2018)

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 éste se habian formado previamente. De esta
forma, un cliente valorara negativamente (positivamente) la calidad de un
servicio en el que las percepciones que ha obtenido sean inferiores

(superiores) a las expectativas que tenia.
Radica en realizar una encuesta dirigida hacia una muestra de clientes, y

comprobar si sus necesidades son comprendidas por la organizacion. Esto

permite evaluar las opiniones del servicio recibido.
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Los resultados de estas encuestas reflejan: la importancia de cada
condicion, la aproximacion de las expectativas de desemperio relacionadas
con la excelencia y a su vez, proporciona una medicion de la brecha

existente entre el desemperio real y el deseado.

El modelo SERVQUAL identifica las cinco dimensiones relativas a los
criterios de evaluacion que utilizan los clientes para valorar la calidad en un

servicio, y son las siguientes:

- Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y
fiable.

- Capacidad de Respuesta: Disposicion y voluntad para ayudar a los
usuarios y proporcionar un servicio rapido.

- Seguridad: Conocimientos y atencién mostrados por los empleados y
sus habilidades para concitar credibilidad y confianza.

- Empatia: Atencion personalizada que dispensa la organizacién a sus
clientes.

- Elementos Tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacion. (Villalba, 2016)

e Matriz FODA

El andlisis FODA son siglas que representan el estudio de las Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas, de una empresa un mercado, o
sencillamente a una persona, este acrostico es aplicado a cualquier
situacion, en el cual, se necesite un analisis o estudio en cuanto, a los
recursos que posee, la calidad del mismo, etc. Asimismo, externamente
puede estudiar las amenazas que puedan existir como en el ambito politico

0 social.

Cabe senalar que, el FODA es una herramienta fundamental en la
administracion y en el proceso de planificacion, de hecho, con este estudio
se beneficiara de un plan de negocios, pudiendo dar fuerza a la sigla de
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oportunidad, logrando ademas, la situacion real en la que se encuentra la

empresa o proyecto, y poder planificar alguna estrategia a futuro.
5.4. Metodologia por objetivos

Para el cumplimiento del primer objetivo “Realizar el diagnéstico de la
situacién actual, del restaurante tipico Mama Lola de la Parroquia El
Valle, cantéon Loja” se llevo a cabo un estudio de campo, utilizando el
meétodo de observacion directa el cual permitié diagnosticar el entorno del
restaurante con la finalidad de conocer la situacion actual y caracteristicas

del mismo.

Se utilizé el método histdrico que permiti6 determinar antecedentes,
caracteristicas del establecimiento, misién, visién, organigrama funcional
de la empresa y datos incluidos en la matriz de diagnostico que se la realizo
en base a la normativa legal incluyendo reglamentos necesarios como la
Licencia Anual de Funcionamiento, Registro Unico del Contribuyente,
Hidrocarburos, Gestion de Riesgos, Agencia Nacional de Regulacion,
Control y Vigilancia Sanitarias, Ministerio de Trabajo, Gobernacién,
Municipio, Consejo Nacional de Igualdad de Discapacidades vy
requerimientos de la infraestructura en base al MINTUR.

Mediante la técnica de la entrevista de pudo conocer opiniones del gerente
(Ing. David Morocho) y dos meseros (Olger Rosales y Michael Sanchez),
referentes a su percepcién sobre la calidad del servicio que ofrece el
restaurante a sus clientes, relaciones laborales, estrategias de marketing
implementadas hasta el momento y conocimiento de la competencia en el

sector.

Haciendo uso del método analitico finalmente se realiz6 una matriz de
analisis interno y externo (FODA) con la cual se puso evidenciar las

fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas del establecimiento.
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Para la elaboracién del segundo objetivo “Evaluar la calidad del servicio
de atencidn al cliente que ofrece el restaurante tipico Mama Lola de la
parroquia El Valle, canton Loja”, se inici6 con la definicién de la muestra

concerniente al nUmero de encuesta a aplicar.

Para determinar el tamafio de la muestra se tomé en cuenta el total de la
poblacién universal que es 65.280, correspondiente al numero de clientes
que visitaron el restaurante durante el afio 2018, asi mismo un nivel de
confianza del 1,96 y con una probabilidad de éxito del 0.5, igualmente una
probabilidad de fracaso del 0.5 y finalmente con un error experimental del
0.05.

z= Nivel de confianza 1,96

g= Probabilidad de éxito 0,5
p= probabilidad de fracaso 0,5
N= Poblacién 65.280

e= Margen de error de estimacion 0,05

1,962(0,5 X 0,5)
2
0,057 + (1,96 (0,5 X 0,5))

n=

65280
n = 382

Posteriormente se aplico in situ la técnica de la encuesta de 23 preguntas
referente al modelo Servqual, misma que ha sido modificada tomando
como calificacion un rango del 1 hasta al 5, siendo 1 el grado de satisfaccion
mas bajo correspondiente a muy insatisfecho y 5 el grado de mayor
satisfaccion correspondiente a muy satisfecho. Finalmente se procedio a
simplificar los resultados a tres rangos: NO, EN PARTE Y SI; logrando

obtener resultados concretos.
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Tras la aplicacion de las encuestas se procedio a tabular los resultados
mediante el andlisis cuantitativo dando como resultados valores en

porcentaje y graficos detallados por dimension.

En dltimo lugar se interpretaron los resultados obtenidos de la encuesta
aislando los datos negativos y haciendo uso del método analitico se
procedi6 a realizar un resumen de estrategias obtenidas de la matriz FODA

y del Modelo Servqual.

Para culminar con el tercer objetivo “Proponer estrategias para el
mejoramiento de la calidad del servicio al cliente en el restaurante
tipico Mama Lola de la parroquia EIl Valle, cantén Loja”, se procedio a
crear estrategias teniendo en cuenta la informacién obtenida de los

instrumentos utilizados hasta el momento.

El método favorable para este objetivo fue el método deductivo mismo que
se refiere a aquel que parte de datos aceptados como validos y llega a una
conclusién, es decir permiti6 sustraer de un conjunto de estrategias se

selecciond las mas propicias a plantear.

Con la ayuda de una matriz de elaboracién de estrategias se pudo estudiar
caracteristicas, politicas, valores, indicadores y metas de cada una de ellas
con la finalidad de optimizar sus funciones a futuro dentro del
establecimiento y logrando asi incitar al gerente a su utilizacién y lograr que
el restaurante tipico Mama Lola se posicione como un referente a nivel local

y nacional.

48



6. RESULTADOS

6.1. Resultados del primer objetivo: “Diagndéstico de la situacion

actual, del restaurante tipico Mama Lola de la Parroquia El Valle,

cantén Loja”

6.1.1. Datos generales

Al sur de la parroquia el Valle entre los barrios Jipiro, San Cayetano y El

Valle, se encuentra el restaurantes tipico Mama lola con méas de 8 afos de

funcionamiento.
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FIGURA 5: Restaurante “Mama Lola”

Fuente: CINFA UNL 2018

Elaboracion: Katherine Sandoval
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Ubicacion

Av. Salvador Bustamante Celi y Santa Rosa (Esquina)

Contacto

e Tel: 250583/0989646514

e E-mail : reservas@mamalolarest.com

e Horario de atencion: Lunes, Martes, Miércoles, Jueves: 12H00 a 23H00
Viernes, Sabado: 12H00 a 00OHO0 y Domingo: 12H00 a 16H00

Medios de difusion

e Web: http://mamalolarest.com/
e Facebook: https://www.facebook.com/mamalolarestaurante/
¢ Instagram: https://www.instagram.com/mamalolarestaurante/

e Twitter: https://twitter.com/MamalolaRest

Historia

Mama Lola Restaurante, lleva 9 afios en el mercado pero su tradicion
culinaria viene desde hace ya 80 afos atrds. Todo comenzé con dofa
Rosario Gonzéles quien era madre de Lolita Silva, querida abuela y pionera
de los restaurantes de comida tipica de Loja. En el 2010 y gracias a una
préstamo de la Corporacion Financiera, nace Mama Lola Restaurante, la
iniciativa, idea y ejecucién fue de Dorita Lojan bajo la tutela de su suegra

Dofa Lolita a quien se le debe el nombre del restaurante.
Visién
Promover la gastronomia lojana mediante el crecimiento y expansion de

nuestros servicios a lo largo de todo el pais, posicionAndose como una de

las primeras ofertas culinarias a nivel nacional.
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Misién

Buscar ser pioneros e impulsadores de la comida tipica lojana, creando una
cultura gastrondmica basada en la puesta en valor de nuestras raices,
logrando de esta forma que nuestros clientes identifiquen en nuestra

comida, la esencia de una tradicion.

Valores

e Companerismo: Desarrollar una estructura integral en el equipo,
actitud de servicio, convivencia y armonia en un ambiente de

honestidad y entusiasmo logrando asi crear un adecuado clima laboral.

e Calidad: Buscar hacer las cosas bien optimizando el uso de todos los

recursos, de forma que se logre crear un producto y servicio de calidad.

e Honestidad: Ser transparentes con los clientes y colaboradores,
cumpliendo siempre con lo acordado, forjando un valor que nos
compromete a ser conscientes de que lo ofrecido es compromiso y se
debe efectuar sin buscar soluciones a medias, ni pretextos para ocultar

errores.

e Pasion: Ponerle amor a todo lo que hacemos y proyectar ese
sentimiento en el trabajo diario, ofreciendo de esta forma un valor
agregado a nuestros productos, que a mas de estar bien hecho, sea

hecho con carifo.

e Responsabilidad: mantener relaciones comerciales basadas en el
respeto y la transparencia empresarial, cumpliendo un trato adecuado
para con los proveedores y clientes, asi como para los miembros de la

organizacion.
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Figura 6 : Organigrama del Restaurante “Mama Lola”
Fuente: Restaurante Mama Lola
Elaboracion: Katherine Sandoval
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e Infraestructura

Tras la visita de campo al restaurante tipico Mama Lola el dia quince de
noviembre del afio dos mil dieciocho, se logr6 obtener la siguiente
informacion a través de la aplicacion de una matriz propia, la cual contiene
dos partes, la primera con informacién general del restaurante y otra del

cumplimiento de requisitos obligatorios del mismao.

Dentro de la informacion general el Ing. David Morocho (gerente), con ClI:
1102061817 manifestd que el restaurante es un negocio familiar
categorizado como artesanal, ya que posee la Licencia Unica del Artesano
vigente dentro de los 3 afios, creado en el afio 2010, y esta conformada por
4 gerentes y 17 empleados de los cuales 6 son mujeres y 11 hombres
siendo un total de 21 personas las que laboran en el establecimiento.

El restaurante consta de tres plantas. En la planta baja encontramos 18
mesas con capacidad para 80 personas distribuidas en diferentes salones,
el area de cocina, jardin, aseos independientes en cada planta, y recepcion.

La segunda planta, cuenta con un espacio amplio y privado, con capacidad
para 120 personas, asi mismo cuenta con una pequefa sala de espera y
terraza para fumadores. Este sal6n es preciso para eventos especiales y
festividades en las que la planta baja no se abastece con numero de

clientes.

Y la tercera de la misma manera equipada para reuniones familiares o

eventos especiales para 80 personas.

Esta dltima cuenta con buenas vistas, y con tarima para presentaciones

artistica.
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6.1.2. Reglamentos de Empresas Turisticas (Ver anexo 2)

e Municipio (Licencia Unica anual de funcionamiento): cuenta con Ruc,
carnet de salud de todos los trabajadores y permiso de cuerpo de

bomberos.

e Hidrocarburos: Cumple con la instalacion de gas industrial (bombona),
cables e instalaciones eléctricas canalizados, fuera de zona de paso y
sin visibilidad de los clientes.

e Gestidn de riesgos: Para la prevencion de riesgos el establecimiento
cuenta con zonas especificas para el almacenamiento de equipos de
trabajo y productos quimicos, extintores ubicados en zonas con mayor
riesgo de incendio y con fecha de caducidad vigente, aparatos eléctricos

en buen estado, equipos de ventilacion y sistema de extraccion de humo.

Asi mismo, todos los trabajadores utilizan calzado adecuado
antideslizante y solo los meseros usan ropa de manga larga en caso de

salpicaduras.

En cuanto a la prevencion contra incendios, robos y catastrofes
naturales, el personal recibe capacitaciones una vez al mes mediante
una previa planificacion dada por la empresa “SAG Consultores” en
temas relacionados con la seguridad industrial, prevencion ante

catastrofes y derechos empresariales.

Finalmente se pudo observar que para prevenir caidas, los meseros
limpian rdpidamente cualquier derrame y mantiene la vista visible a las

zonas por donde se moviliza.

e Agencia Nacional de Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria: A
través de la observacion se puso ver que el piso y paredes se encuentran

en buenas condiciones, mesas y sillas limpias, el area de manipulacion
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de alimentos cuenta con suficiente ventilacion asi como la manufactura

de alimentos se la realiza de manera limpia y organizada.

La distribucion del establecimiento facilita la limpieza del mismo, agua
potable aislada de la tuberia de aguas hervidas, 3 servicios higiénicos
independientes en cada piso que cuentan con jabon liquido,
dispensadores de gel desinfectante, secador de manos eléctrico y

basureros sin pedal de apertura.

Estos ultimos carecen de cambiador de pafales de pared para asistir a

infantes de ser necesario.

En cuanto a las condiciones sanitarias, se pudo observar que dentro del
area de cocina se usan los utensilios correspondientes para cada
materia prima, equipos de refrigeracion limpios y buen estado, asi como
tablas de picar acordes al producto diferencidndose por el color y

material.

Todos los productos se encuentran dentro de la fecha limite de
caducidad, con su respectivo registro sanitario y separado segun su

produccion (carnes, vegetales, productos perecibles etc...).

Ministerio de trabajo: El establecimiento cuenta con 17 trabajadores
afiliados al IESS con contrato permanente, excepto en fechas

especificas en las cuales se contrata personal eventual.

También cuentan con un registro de entrada y salida sistematizado

donde se puede constatar la puntualidad del personal.

En cuanto a los incentivos, los trabajadores reciben bonificaciones en
fechas especiales, dos viajes al afio, vacaciones, décimo tercer y cuarto

sueldo.
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e Intendencia de compaiiias: El establecimiento respeta la hora de
apertura y cierre; su rotulo identificativo esta ubicado correctamente y

cumple con las medidas reglamentarias.

e Consejo nacional paralaigualdad de capacidades: Para clientes con
capacidades especiales no existe ningun tipo de beneficio (econémico,
parqueadero, sistema braille en carta, atencion especializada, etc...);

excepto con una rampa de acceso ubicada en la puerta principal.

A pesar de que la universidad técnica ha presentado en el restaurante
un proyecto para implementar este tipo de facilidades, el restaurante no

lo ha ejecutado.

e Ministerio del ambiente: el restaurante maneja adecuadamente los
contenedores de basura ubicados en la zona trasera debidamente
ventilada, almacena todo tipo de productos combustibles e inflamables
aislados y alejados de la zona donde se desarrollan actividades, realizan
mantenimiento adecuado a la maquinaria e implementos de trabajo,
vertido adecuado de aguas residuales, la bombona de gas industrial esta

colocada en un area independiente de la cocina y con dificil acceso.

Se realiza limpieza y desinfeccion del tanque de agua de reserva de

forma anual.

El area de cocina y manipulacién de alimentos cuenta con campanas de
extraccion de humo, eficientes en el control de emisiones gaseosas 0

atmosféricas y con mesones de acero inoxidable.

e Ministerio de Turismo: En cuanto a las areas del restaurante este
cuenta con: suministro de agua permanente, colocacién de alimentos
sobre repisas limpias y seguras, menu de alimentos expuesto al publico,
personal uniformado, botiquin de primeros auxilios al alcance, bodega

para el almacenamiento de utileria de limpieza y otra de productos
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quimicos, productos de limpieza y menaje, suministro continuo de
energia eléctrica, registro de control de plagas y menaje en buenas

condiciones.

Asi mismo, el area de servicio cuenta con sistema de iluminacion de
emergencia, sefalética de prevencion y de emergencia en lugares
especificos, entrada de consumidores independiente de la del personal
de servicio, sistemas computarizado de facturacion, facilidades de pago
electronico, aire acondicionado en el los tres pisos, servicio de reserva

de mesas mediante anticipo, buzdn de sugerencias y reclamos.

Cuenta con servicio de taxis a través de la aplicacion Ktaxi con la cual

tiene convenio.

Por otro lado el restaurante carece de parqueadero propio para sus
clientes, guarda ropa, personal suficiente con conocimiento basico de
idiomas extranjeros, letreros que promuevan el uso eficiente de agua y

energia eléctrica y sala de espera en la primera planta.

De igual manera el restaurante carece de un sistema que permita
reservar a los clientes de manera cémoda en sus hogares por medio de
aplicaciones o redes sociales, sino que estas se realizan mediante

anticipos personalizados.

6.1.3. Entrevistas

Para culminar con el primer objetivo se realizo6 tres entrevistas. La primera

al gerente, el Ing. David Morocho, la segunda al mesero Olger Rosales y la

tercera al mesero Michael Sanchez.

El gerente David Morocho manifesto que los precios en cuanto a la

competencia son similares sin embargo el ambiente, el producto y

sobretodo el marguetin del restaurante son sus puntos mas importante ya
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gue mediante las redes sociales, se promociona el restaurante diariamente

logrando asi atraer la atencion de los visitantes.

Como muestra de ello estan diferentes plataformas turisticas y redes
sociales en las que el restaurante tiene una calificacion superior a 4, 5 sobre
5 en su mayoria (Trip advisor, Google My Business, Facebook, Instagram
y Twiter).

Sobre sus metodologia en la distribucion de actividades al personal supo
manifestar que les otorga beneficios econdmicos y viajes con el fin de que
estos se sientan a gusto de la misma manera realiza reuniones una vez al
mes con la finalidad de conocer los inconvenientes surgidos durante ese
periodo para buscar posibles soluciones y maneras de hacerles frente en
un futuro capacitaciones una vez al mes y ahi se expone las necesidades

de ellos.

En cuanto a la produccion dio a conocer que los platos se elaboran con
alimentos provenientes de Chantaco, Taquil y Chuquiribamba de esta
manera no solo se benefician ellos sino también mejoran la calidad de vida

de estos sectores.

Como muestra de los correctos procesos de manufactura el pasado afio el
ARCSA calific6 a la empresa con categoria A.

En cuanto a los resultados de las entrevistas aplicadas a los dos meseros
Se puso apreciar que estos se encuentran comodos con las actividades que
realizan y agradados por la relaciébn con sus comparferos dentro del
recinto. Motivo por el que el menor tiempo de trabajo que tiene uno de sus

integrantes es de 2 afnos.

Asi mismo consideran estar altamente calificados para dar un correcto

servicio al cliente ya que reciben capacitaciones una vez al mes. Como
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también evaluaciones del MINTUR en las cuales han tenido buenas

calificaciones.

En cuanto a los inconvenientes que se han hecho presentes con mayor
regularidad dentro del local es quejas por la demora de los pedidos, cuya
manera de resolver es ofreciéndoles algo para picar, bebidas o algo de
cortesia que no sea muy costoso se podria decir que es por tiempo de

espera.

De igual manera consideran que seria ideal que el restaurante
implementara platos para personas vegetarianas ya que en ocasiones este

tipo de personas se quedan sin degustar los platos ofrecidos.
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6.1.4. Anélisis FODA

Tras el analisis de la matriz de diagndstico y aplicacion entrevistas, se pudo
obtener datos para la realizacion del analisis FODA de la presente

investigacion, el cual se muestran a continuacion:

Cuadro 2: FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES

F1: Posee un nivel alto de calidad, | D1: No presta servicio a domicilio
confianza, buen producto con respecto a | D2: Limitacion de platos en el mend, no se

la competencia. considera  alimentacion  vegetariana,
F2: Marca reconocida. vegana o para diabéticos

F3: Ambiente limpio y relajado. D3: Carece de parking propio

F4: Platos tipicos debidamente | D4: Las instalaciones no tienen capacidad
presentados. para servicio al cliente en fechas de mayor
F5: Propietarios dispuestos a mejorar | demanda

servicio D5: La vajilla no esta acorde con la

F6: Trabajadores capacitados en | decoracidn del restaurante
atencion al cliente, riesgos laborales, | D6: No cuenta con sistema contra

higiene y limpieza etc. incendios en los comedores del
F7: Areas del restaurante debidamente | restaurante.

equipadas. D7: Inexistencia de beneficios tributarios
F8: Cumplimiento de los requisitos | para personas con discapacidad.
obligatorios.

F9: Equipos electronico en buen estado.

F10: Trabajadores con conocimientos

basicos en idiomas extranjeros.
OPORTUNIDADES AMENAZAS

O1: Estabilidad de salarios laborales. Al:Desempleo
02: Aumento de turistas.

e . A2: Inestabilidad econdmica
03: Reconocimiento de la gastronomia

A3: Aumento de restaurantes en el sector,

lojana restaure
04: Preferencias del turista por la | ue ofrecen servicios similares.

comida tipica. A4: Incremento de los impuestos

O5: Demanda de este tipo de | A5:Inseguridad ciudadana.

gastronomia en otras ciudades. A6: Falta de servicios adecuados para

O6:  Turistas  con  preferencias | personas con capacidades especiales
gastronémicas diferentes.

O7: Festival Internacional de artes vivas.
08: Socios de la Camara Provincial de
Turismo de Loja.

0O9:Innovaciones tecnoldgicas

010: Existencia de capacitaciones
publicas  gratuitas

011: Diversidad turistica.

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracion: Katherine Sandoval
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Cuadro 3: FODA Estratégico

ANALISIS
INTERNO
ANALISIS
EXTERNO

Fortalezas- F

Debilidades- D

F1: Posee un nivel alto de calidad, confianza, buen
producto con respecto a la competencia.

F2: Marca reconocida.

F3: Ambiente limpio y relajado.

F4: Platos tipicos debidamente presentados.

F5: Propietarios dispuestos a mejorar servicio

F6: Trabajadores capacitados

F7: Areas del restaurante debidamente equipadas.

F8: Cumplimiento de los requisitos obligatorios.

F9: Equipos electrénico en buen estado.

F10: Trabajadores con conocimientos béasicos en
idiomas extranjeros.

D1: No presta servicio a domicilio

D2: Limitacion de platos en el mend, no se considera
alimentacién vegetariana, vegana o para diabéticos

D3: Carece de parking propio

D4: Las instalaciones no tienen capacidad para servicio al
cliente en fechas de mayor demanda

D5: La vajilla no esté acorde con la decoracién del restaurante.
D6: No cuenta con sistema contra incendios en los comedores
del restaurante.

D7: Inexistencia de beneficios tributarios para personas con
discapacidad.

Oportunidades- O

Estrategias F-O

Estrategias D-O

O1: Estabilidad de salarios laborales.

02: Aumento de turistas.

03: Reconocimiento de la gastronomia lojana

O4: Preferencias del turista por la comida tipica.

05: Demanda de este tipo de gastronomia en otras ciudades.
O6: Turistas con preferencias gastronémicas diferentes.
O7: Festival Internacional de artes vivas.

08: Socios de la Camara Provincial de Turismo de Loja.
09:Innovaciones tecnolégicas

010: Existencia de capacitaciones publicas gratuitas
O11.: Diversidad turistica.

FOZ1: El alto nivel de calidad, confianza y buen producto,
hace que los turistas prefieran consumir este tipo de
comida.(F1-0O4)

FO2: Crear una base de datos con el fin de dirigirse
directamente a los clientes potenciales.

FO3: Incluir en el plan de trabajo capacitaciones y
cursos constantes en idiomas extranjeros.(F10-02)

DO 1: Convenios con restaurantes cercanos para abastecerse
en fechas de mayor demanda (D4-07)

DO 2: Implementar vajilla rustica que permita una mejor
aceptacion del producto ofertado(D5-03)

DO 3: Instalar detectores de humo en las tres plantas del
establecimiento(D6-02)

Amenazas- A

Estrategias F-A

Estrategias D-A

Al:Desempleo

A2: Inestabilidad econémica

A3: Aumento de restaurantes en el sector, que ofrecen
servicios similares.

A4: Incremento de los impuestos

A5: Inseguridad ciudadana.

A6: Falta de servicios para personas con capacidades
especiales

FA1: Las areas del restaurante debidamente equipadas
logran hacer frente a las inseguridades ciudadanas.
(F7-A5)

DA 1: Variedad en el menu para satisfacer un sector de la
demanda insatisfecha. D2-A3)

DA2: : Rentar un lugar que sirva como parking particular del
restaurante(D3-A5)

DA3: Realizar convenios para solventar el
domicilio.(D1-A3)

DA4: Aplicar los descuentos establecidos a las personas con
discapacidad segun la normativa de “Beneficios tributarios para
personas con discapacidad” establecida en el 2017.(D7-A6)

servicio a

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracion: Katherine Sandoval
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6.2. Resultados del segundo objetivo “Evaluar la calidad del servicio
de atencion al cliente que ofrece el restaurante tipico Mama Lola de la

parroquia El Valle, cantén Loja”.

6.2.1. Modelo Servqual

Para medir el grado de satisfaccion de los clientes se hara uso de la
encuesta basada en el modelo Servqual, formada por 23 preguntas,
distribuidas en 5 dimensiones y con una puntuacion del 1 al 5, siendo 1 muy

insatisfecho y 5 muy satisfecho.

6.2.1.1. Elementos tangibles

Cuadro 4: Elementos Tangibles

ELEMENTOS TANGIBLES

N° PREGUNTAS TOTAL
MUY INSATISFECHO | INSATISFECHO | ACEPTABLE | SATISFECHO | MUY SATISFECHO

Los elementos
materiales (folletos,
1 similares) son 0 6 15 122 239 382

visualmente
atractivos y claros.

Los empleados
2 | tienen equipos de 8 21 42 136 175 382
apariencia moderna

Las instalaciones y
servicios estan

3 adecuados para 131 118 89 28 16 382
personas con
discapacidad

Las instalaciones
son atractivas,

4 | cuidadasy aptas 0 2 16 158 206 382

para brindar un

buen servicio.

Aspecto del
personal (uniforme,
calzado, higiene
etc.)

0 6 19 184 173 382

6 Relacién calidad-

precio 7 13 153 113 96 382

TOTAL 146 166 421 720 839 2292

Fuente: Trabajo de Campo
Elaboracién: Katherine Sandoval
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FIGURA 7: Elementos tangibles
Fuente: Trabajo de campo
Elaboracién: Katherine Sandoval

Interpretacion de resultados:
Son la parte visible del servicio y del proceso correspondiente, lo conforman
la apariencia de las instalaciones fisicas, los equipos, el personal, la

documentacion y otros materiales de comunicacion.

Al ser esta dimension determinante en la imagen percibida por el cliente,

se aplico en las encuestas mediante las siguientes preguntas:

Los elementos materiales (folletos, similares) son visualmente atractivos

-y claros.

- Los empleados tienen equipos de apariencia moderna.

- Las instalaciones y servicios estan adecuadas para personas con
discapacidad.

- Las instalaciones son atractivas, cuidadas y aptas para brindar un buen
servicio.

- Aspecto del personal (uniforme, calzado, higiene etc.)

- Relacion calidad-precio.

A partir de las cuales se pudo comprobar como aspectos positivos, que el
95% de las personas encuestadas afirma que los elementos materiales del

restaurante son atractivos y claros, el 81% de clientes opina que los

63



empleados tienen equipos de apariencia moderna, el 95% opina que las

instalaciones, son atractivas, cuidadas y aptas para brindar un buen

servicio, el 93% piensa que el aspecto del personal es adecuado y el 55%

de los clientes esta conforme con el precio y calidad de los servicios.

Por otro lado como debilidad del restaurante, se mostré que el 65% de

clientes observa que las instalaciones y servicios no estan aptos para

usuarios con discapacidad.

6.2.1.2. Fiabilidad

Cuadro 5: Fiabilidad

NO

PREGUNTAS

FIABILIDAD

MUY INSATISFECHO

INSATISFECHO

ACEPTABLE

SATISFECHO

MUY SATISFECHO

TOTAL

Cuando un cliente
tiene un problema el
empleado demuestra

interés en
solucionarlo.

13

115

252

382

Brinda atencién
individual y
personalizada por
igual.

61

126

187

382

Los empleados
demuestran estar
capacitados para
responder a sus

preguntas.

46

128

200

382

TOTAL

17

120

369

639

1146

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracion: Katherine Sandoval
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FIGURA 8: Fiabilidad

Fuente: Trabajo de campo

Elaboracion: Katherine Sandoval
Interpretacion de resultados:
En esta dimension el usuario percibe la calidad mediante un analisis de la
capacidad del personal de realizar el servicio acordado en la formay plazos

establecidos.

Esta dimension se la midi6 aplicando en ella las siguientes preguntas:

- Cuando un cliente tiene un problema el empleado demuestra interés en
solucionarlo.

- Brinda atencion individual y personalizada por igual.

- Los empleados demuestran estar capacitados para responder a sus

preguntas.

Los resultados obtenidos en las tres preguntas pertenecientes a esta
dimension fueron positivos, puesto que el 96% opina que los empleados
tienen interés por solucionar los problemas del cliente, el 82% afirma que
los empleados brindan atencién igualitaria de manera individual y
personalizada, y el 86% ha percibido que los empleados demuestran estar

capacitados para responder sus dudas.
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6.2.1.3. Capacidad de respuesta

Cuadro 6: Capacidad de respuesta

CAPACIDAD DE RESPUESTA

N° PREGUNTAS TOTAL
MUY INSATISFECHO | INSATISFECHO | ACEPTABLE | SATISFECHO | MUY SATISFECHO

El tiempo de
espera en la
asignacion de una
mesa

10 57 95 121 72 37 382

El tiempo que
11| aguardado para 24 58 167 99 34 382
obtener el servicio

Si necesito resolver
algunas dudas se
le atendi6 en un
tiempo adecuado

12 7 11 43 135 186 382

Los empleados
demuestran estar
13| capacitados para 2 6 45 142 187 382
ofrecer un pronto

servicio

Los empleados
siempre estan
14 dispuestos en 0 0 17 147 218 382
ayudar a sus
clientes.

TOTAL 90 170 395 583 651 1889

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracién: Katherine Sandoval
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FIGURA 9: Capacidad de respuesta
Fuente: Trabajo de campo
Elaboracion: Katherine Sandoval
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Interpretacion de resultados:
La capacidad de respuesta hace referencia a la inmediatez del empleado
en hacerse cargo de los requerimientos de los usuarios y en la rapidez y

puntualidad de su solucion.

Para obtener informacion sobre esta dimension se emplearon 5 preguntas

que son:

- El tiempo de espera en la asignacion de una mesa

- Eltiempo que aguardado para obtener el servicio

- Si necesito resolver algunas dudas se le atendié en un tiempo adecuado

- Los empleados demuestran estar capacitados para ofrecer un pronto
servicio

- Los empleados siempre estan dispuestos en ayudar a sus clientes.

A partir de su tabulacibn se obtuvieron 3 preguntas con resultados

positivos.

El 84% de encuestados est4d conforme con el tiempo que se tomo el
empleado para resolver sus dudas, el 86% de clientes afirma que los
empleados estan capacitados para ofrecer un pronto servicio, y 95% afirma

que los empleados siempre estan dispuestos en ayudar a los clientes.

Por otra parte, el 40% de clientes demuestran que estan insatisfechos con
el tiempo de espera en la asignacion de una mesa, mientras que el 32%

piensa que este tiempo es aceptable pero puede mejorar.

En cuanto al tiempo aguardado para obtener el servicio solicitado, el valor
mayor es el 44% que corresponde a los clientes que piensan que este
tiempo es aceptable. Mientras que el 21% afirma estar descontento con el

mismo.
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6.2.1.4. Seguridad

Cuadro 7: Seguridad

SEGURIDAD

N° PREGUNTAS

MUY INSATISFECHO | INSATISFECHO | ACEPTABLE

SATISFECHO

MUY SATISFECHO

TOTAL

El comportamiento

15 de los empleados

le inspira confianza
y seguridad

91

283

382

Los empleados
tienen
16 co_n(_)cimientos
suficientes para
responder a sus
preguntas.

76

286

382

Los empleados

17 demuestran

igualdad para todos
sus clientes

131

243

382

Los empleados
demuestran
18 capacidad de 1 3 15
organizacion del
servicio

106

257

382

TOTAL 1 9 45

404

1068

1527

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracién: Katherine Sandoval
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FIGURA 10: Seguridad
Fuente: Trabajo de campo
Elaboracion: Katherine Sandoval
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Interpretacion de resultados:
En esta dimension se analiza la profesionalidad del personal en contacto
con el usuario ya que es una fuente de confianza que demuestra la

habilidad y destreza en el desarrollo del servicio acordado.

Para determinar el grado de seguridad que perciben los clientes del

restaurante se han empleado las siguientes preguntas:

- El comportamiento de los empleados le inspira confianza y
seguridad

- Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a
Sus preguntas.

- Los empleados demuestran igualdad para todos sus clientes

- Los empleados demuestran capacidad de organizacién del servicio.

La valoracion de los clientes a las cuatro preguntas es positiva, puesto que
el 98% se siente seguro y en confianza con los empleados, el 95% afirma
gue los empleados tienen conocimientos suficientes para responder sus

preguntas sin problemas,
Asi mismo, el 98% percibe que los empleados demuestran igualdad para

todos sus clientes y el 95% se percat6 que los empleados demuestran tener

capacidad de organizaciéon durante la prestacion del servicio.
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6.2.1.5. Empatia

Cuadro 8: Empatia

EMPATIA
N° PREGUNTAS

MUY

INSATISFECHO INSATISFECHO ACEPTABLE SATISFECHO

MUY
SATISFECHO

TOTAL

Ofrece horarios
convenientes
19 para todos los 0 0 11 83

usuarios

288

382

El empleado se
preocupa por los
intereses de sus

clientes

20

284

382

El empleado
entiende las
21 necesidades 0 6 12 81
especificas del
cliente.

283

382

TOTAL 193 131 63 252

507

1146

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracién: Katherine Sandoval
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Interpretacion de resultados:
Un servicio es, en definitiva, una relacién entre personas y la calidad se
basa no solo en la cortesia profesional, sino en entender y resolver las

necesidades por las que el cliente consume determinado servicio.

En este sentido, es necesario mantener informados al usuario de un
servicio a lo largo de todo el proceso con informacién relevante para el

mismo.

En la encuesta aplicada a los clientes se muestran 3 preguntas referentes

a esta dimension que son:

- Ofrece horarios convenientes para todos los usuarios
- El empleado se preocupa por los intereses de sus clientes.

- El empleado entiende las necesidades especificas del cliente.

A través de los resultados de las encuestas se puede ver que el 97% de los
clientes considera que los horarios son adecuados respecto a los servicios

gue el restaurante ofrece.
El 98% manifiesta que los empleados entiendes sus necesidades

especificas y, finalmente el 95 % de los clientes opina que los empleados
entiendes las necesidades que estos tienen.
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6.2.1.6. Expectativa y percepcién

Cuadro 9: Expectativa-percepcion

Ne ESPECTATIVA-PERCEPCION
PREGUNTAS TOTAL
MUY INSATISFECHO | INSATISFECHO | ACEPTABLE | SATISFECHO | MUY SATISFECHO
¢Cudl era su
2o | expectativa del 0 0 17 89 276 382
restaurante antes
de visitarlo?
¢ El servicio
22| responde alo que 0 3 31 136 212 382
usted esperaba?
TOTAL 0 3 48 225 488 764

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracién: Katherine Sandoval
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FIGURA 12: Expectativa-Percepcion

Fuente: Trabajo de campo

Elaboracion: Katherine Sandoval
Interpretacion de resultados:
Cuando el cliente piensa en contratar/adquirir un servicio espera que se
cumplan ciertas situaciones. En palabras llanas, esas situaciones son las

expectativas de los clientes en el servicio.

Las empresas que logran detectar y explotar las expectativas de servicio
de sus clientes para brindar servicios de calidad que provoque la
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satisfaccion o sobrepasar las expectativas, seguro se ganaran la lealtad de
estos. Referente a este punto se han expuesto en el cuestionario dos

preguntas que son:

- ¢ Cual era su expectativa del restaurante antes de visitarlo?

- ¢ El servicio responde a lo que usted esperaba?

Como se muestra en los graficos, la expectativa que tenian los clientes del
restaurante antes de su visita fue en un 92% muy satisfactoria y un 48%
aceptable. Lo que quiere decir que gracias a la buena publicidad del

establecimiento ellos esperaban un servicio muy satisfactorio.
Y la percepcién fue en un mayor porcentaje muy satisfactoria en un 91%.

Lo que quiere decir que los clientes quedaron muy satisfechos con la

calidad del servicio siendo esta tal y como la esperaban.
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Cuadro 10: Resumen de Resultados Modelo Servqual

EN PARTE l - = % DE SATISFACCION
Ne PREGUNTAS NIVELES DE SATISFACCION TOTAL
ACEPTABLE SATISFECHO g ArlggECHo - EN PARTE Sl
Los elementos materiales (folletos, similares) son visualmente atractivos
y claros. 0% 2% 4% 32% 63% 100% 2% 4% 95%
2 | Los empleados tienen equipos de apariencia moderna 204 5% 11% 36% 46% 100% 7% 11% 82%
23% 7% 4% 100% 23% 12%
4 Las instalaciones son atractivas, cuidadas y aptas para brindar un buen
servicio. 0% 1% 4% 41% 54% 100% 1% 4% 95%
5 | Aspecto del personal (uniforme, calzado, higiene etc.) 0% 2% 5% 48% 45% 100% 2% 5% 93%
6 | Relacion calidad-precio 2% 3% 40% 30% 25% 100% 5% 40% 55%
7 Cuando un cliente tiene un problema el empleado demuestra interés en
solucionarlo. 0% 1% 3% 30% 66% 100% 1% 3% 96%
8 | Brinda atencién individual y personalizada por igual. 0% 2% 16% 33% 49% 100% 2% 16% 82%
9 Los empleados demuestran estar capacitados para responder a sus
preguntas. 0% 2% 12% 34% 52% 100% 2% 12% 86%
32% 19% 10% 100% ! 32% 29%
11 | El tiempo que aguardo para obtener el servicio 6% 15% 44% 26% 9% 100% 21% 44% 35%
12 | Si necesito resolver algunas dudas se le atendié en un tiempo adecuado 204 3% 11% 35% 49% 100% 5% 11% 84%
13 Los empleados demuestran estar capacitados para ofrecer un pronto
servicio 1% 2% 12% 37% 49% 100% 2% 12% 86%
14 | Los empleados siempre estan dispuestos en ayudar a sus clientes. 0% 0% 4% 38% 57% 100% 0% 4% 96%
15 | El comportamiento de los empleados le inspira confianza y seguridad 0% 0% 204 24% 74% 100% 0% 204 98%
16 Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a sus
preguntas. 0% 1% 4% 20% 75% 100% 1% 4% 95%
17 | Los empleados demuestran igualdad para todos sus clientes 0% 1% 204 34% 64% 100% 1% 204 98%
18 | Los empleados demuestran capacidad de organizacién del servicio 0% 1% 4% 28% 67% 100% 1% 4% 95%
19 | Ofrece horarios convenientes para todos los usuarios 0% 0% 3% 22% 75% 100% 0% 3% 97%
20 | El empleado se preocupa por los intereses de sus clientes 0% 0% 204 23% 75% 100% 0% 204 98%
21 | El empleado entiende las necesidades especificas del cliente. 0% 204 3% 21% 74% 100% 20 3% 95%
22 | ¢Cual era su expectativa del restaurante antes de visitarlo? 0% 0% 4% 23% 72% 100% 0% 4% 96%
23 | ¢El servicio responde a lo que usted esperaba? 0% 1% 8% 36% 55% 100% 1% 8% 91%

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracion: Katherine Sandoval



6.3.

Resultados del Tercer objetivo: “Proponer estrategias para el

mejoramiento de la calidad del servicio al cliente en el restaurante

tipico Mama Lola de la parroquia El Valle, cantén Loja”.

6.3.1. Resumen de Estrategias

A partir de los resultados obtenidos del FODA cruzado (primer objetivo) y

de la aplicacion del modelo Servqual (segundo objetivo), se han podido

elaborar las siguientes estrategias:

Cuadro 11: Resumen de Estrategias

FODA CRUZADO (Ver cuadro N° 3)

DEBILIDAD

ESTRATEGIA A IMPLEMENTAR

No presta servicio a domicilio

Realizar convenios para solventar el
servicio a domicilio.

Limitacién de platos en el mend, no se
considera alimentacidon vegetariana,
vegana o para diabéticos.

Variedad en el menu para satisfacer un
sector de la demanda insatisfecha.

Carece de parking propio

Rentar un lugar que sirva como parking
particular del restaurante

Las instalaciones no tienen capacidad
para servicio al cliente en fechas de
mayor demanda

Alianza con restaurante cercano para
abastecerse en fechas de mayor demanda.

La vajilla no estd acorde con la
decoracion del restaurante.

Implementar vaijilla rustica que permita una
mejor aceptacion del producto ofertado.

No cuenta con sistema contra
incendios en los comedores del
restaurante.

Instalar detectores de humo en los

comedores del establecimiento.

ENCUESTA MODELO SERVQUAL (Ver cuadro N° 10)

PREGUNTA

ESTRATEGIA A IMPLEMENTAR

EL 65% de encuestados consideran
gue las instalaciones y servicios no
estdn adecuadas para personas con
discapacidad

Afadir a la carta sistema braille para

personas no videntes. Capacitar al
personal en lenguaje de sefias para
personas con discapacidad auditiva.

Implementar pasamanos en las diferentes
areas del restaurante para personas con
discapacidad fisica reducida.

El 40 % de encuestados se sienten
muy insatisfechos con tiempo de
espera en la asignacion de una mesa.

Adecuacion de una sala de esperay uso de
una aplicaciébn de gestion de lista de
espera.

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracion: Katherine Sandoval
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6.3.2. Matriz de estrategias

Cuadro 12: Matriz de Estrategias

Estrategia Caracteristicas Politica Valores Indicadores Metas
sugerida
Realizar convenios Los convenios seran con la | Mejoramiento de | -Calidad Contrato con la compafiia | Luego de 6 meses de haber

para solventar el

cooperativa de taxis El Valle y con el

la imagen de la

-Responsabilidad

de taxis El Valle para contar

iniciado el proyecto el

servicio a domicilio. | servicio Delivery otorgado por parte de | empresa. social con el servicio a domicilio. | establecimiento cuenta con el
Moto Expreess Fast. (Servicio del | -Etica profesional servicio a domicilio.
Restaurante).

Variedad en el menu
para satisfacer un
sector de la demanda
insatisfecha

Para el restaurante Mama Lola se ve
necesario implementar platos
carentes de carnes, productos
derivados de animales, sal, grasas y
azucar.

Mejoramiento de
la imagen de la
empresa.
(Servicio
Restaurante).

del

Responsabilidad
social y respeto a las
preferencias de los
clientes

3 platos afiadidos a la carta
con estas caracteristicas.

Luego de 6 meses de haber
iniciado el proyecto la empresa
cuenta con 3 platos nuevos en el
menu para clientes con otras
necesidades alimentarias.

Rentar un lugar que

Se rentara un terreno ubicado a 150

Mejoramiento de

-Compromiso

Contrato de arrendamiento

Luego de 6 meses de haber

sirva como parking metros del restaurante como parquin | la imagen de la | -Responsabilidad del terreno que sera | iniciado el proyecto el
particular del exclusivo para clientes, mismo que | empresa. utilizado como parking | establecimiento cuenta con un
restaurante serd  supervisado durante el | (Servicio del exclusivo para clientes del | lugar apto para el parking de
funcionamiento del establecimiento Restaurante). establecimiento vehiculos dispuesto a sus clientes.

Alianza con En fechas de mayor demanda el | Mejoramiento de | -Calidad Cronograma de las fechas | Luego de 6 meses de iniciado el

restaurante cercano
para abastecerse en
fechas de mayor
demanda

Restaurante trabajara en conjunto con
el restaurante Salon Lolita, para
abastecerse y atender de mejor
manera a sus clientes en estos
periodos.

la imagen de la
empresa.
(Servicio del
Restaurante).

-Responsabilidad
social
-Etica profesional

de mayor demanda vy
namero de mesas
disponibles en el

restaurante vecino Saldn
Lolita.

proyecto el restaurante hace uso
de la disponibilidad del
restaurante Salon Lolita.

Implementar vajilla
rustica que permita
una mejor aceptacion
del producto ofertado

Implementar vajilla rustica de acuerdo
al tipo de producto ofertado y al disefio
del establecimiento, ya sea en barro o
de porcelana con decoracion rustica.

Mejoramiento de
la imagen de la
empresa.
(Servicio de
Restaurante)

Responsabilidad
social y respeto a la
cultura y a la tradicién

25 juegos de vajillas que se
incrementan en el
inventario de la empresa

Luego de 6 meses de haber
iniciado el proyecto la empresa
cuenta con al menos 25 juegos de
vajilla para el servicio de 280 Pax.
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Instalar detectores

Se instalara 2 detectores de humo en

Mejoramiento de

-Calidad

6 detectores de humo

Luego de 6 meses de haber

de humo en los cada planta dando un total de 6 | la imagen de la | -Responsabilidad instalados en el iniciado el proyecto, el
comedores del detectores en todo el | empresa. social restaurante restaurante cuenta con 6
establecimiento establecimiento. (Servicio de | -Etica profesional detectores de humo instalados
Restaurante) en los comedores del
restaurante

Afnadir a la carta | e Personas con capacidad reducida: | Asegurar el | Respetar el derecho | e Pasamanos en las | e Al cabo de 6 meses de iniciado
sistema braille para | Es necesario implementar pasamanos | derecho de todas | a la no distincion, escaleras y bafios para el proyecto el restaurante
personas no videntes. | en zonas estratégicas (bafios y | las personas con | exclusion, restriccion personas con capacidad ‘Mama Lola”, cuenta con

Capacitar al personal
en lenguaje de sefas
para personas con
discapacidad

auditiva. Implementar

pasamanos en las
diferentes areas del
restaurante para
personas con
discapacidad fisica
reducida.

escaleras).
ePersonas
visual:
Se implementara en la carta del menu
hojas escritas en sistema braille.
ePersonas con discapacidad
auditiva:
Es necesario capacitar por los menos
a dos trabajadores que estén en
contacto con clientes en esta
condicion.

con discapacidad

capacidades
especiales a
participar sin
discriminacion en
toda la vida de la
sociedad.

o preferencia, de
personas

discapacitadas.

reducida.

Carta del menu adaptada
en sistema braille a
personas con
discapacidad visual.

1 capacitacion al mes en
temas relacionados al
trato de personas con
discapacidad.

pasamanos en escaleras y
bafios.

Al cabo de 6 meses de iniciado
el proyecto el restaurante
“Mama Lola”, cuenta con el
sistema braille incorporado en la
carta del mena.

Al cabo de 6 meses de iniciado
el proyecto el restaurante
“Mama Lola”, cuenta con al
menos dos empleados
capacitados en lenguaje de
sefas.

Adecuacion de una
sala de espera y uso
de una aplicacién de
gestion de lista de
espera.

eAdecuacion deunasalade espera:
Para el restaurante Mama Lola se ve
necesario adecuar una sala de
espera en la planta baja.

eAplicacién de gestion de lista de
espera: Aplicacion descargada en
un dispositivo Android.

Mejoramiento de
la imagen de la
empresa.
(Servicio
Restaurante)

de

Responsabilidad
social.

1 sala de espera
implementada en la
planta baja del
restaurante.

Aplicacion de lista de
espera en

funcionamiento.

Luego de 6 meses de haber
iniciado el proyecto la empresa
cuenta con 1 sala de esperay una
aplicacion de gestion de lista de
espera.

Fuente: Trabajo de campo

Elaboracién: Katherine Sandoval
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6.3.3. Propuesta de estrategias

6.3.3.1. EstrategiaN° 1

e Realizar convenios para solventar el servicio a domicilio.

La modernidad ha traido notoriamente una falta de tiempo en la vida de las
personas y el mercado se ha ido adaptando cada vez mas a las
necesidades reales de sus consumidores. De esta forma, el despacho a
domicilio de los productos, ya sea mediante el teléfono o Internet, se ha
transformado en practicamente una obligacién para el éxito del negocio y

acogida del consumidor.

Cuadro 13: Caracteristicas Estrategia N° 1

Estrategia Caracteristicas

El convenio se realizard con el
gerente de la cooperativa de
taxis El Valle, llamado Luis Bravo
IRiguez.
Misma que estd compuesta por
31 unidades, con la finalidad de
Convenio con | dar un pronto servicio a la hora
cooperativa dg solicitar comildg-l a dor_’nicilio
. g siendo este de maximo 3 minutos
de taxis “El | 4e |legada al local debido a la
Valle” cercania con el mismo.
Los beneficios para el
restaurante sera, mejorar la
atencion al cliente ofreciéndole
comodidad para acceder a sus
productos y para los taxis sera
beneficio econémico obtenido
por el consto de las carreras.

Otra de las alternativas para dar
solucién al inexistente servicio a
domicilio por parte de Ila
empresa, es realizar un convenio
con la organizacion Moto
Expreess fast, misma que realiza

Convenio con Delibery de lunes a domingo en

Moto horario de 08h00 a 24h00, con
Expreess un nimero total de 15 motos para
fast solventar las necesidades de los
clientes \
TEL: 0969664982 LlamanOS!

DIR: Simon Bolivar y Miguel Riofrio
MAIL:motoexpressfast@hotmail.com

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracidon: Katherine Sandoval
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6.3.3.2. Estrategia N° 2

e Variedad en el menu para satisfacer un sector de la demanda

insatisfecha.

Para comprender mejor al turismo gastronoOmico también es importante
hacer referencia al comportamiento del visitante. Por ejemplo, un visitante
que no siente un especial interés por la gastronomia del lugar o que no se
desplaza con la intencién principal o secundaria de experimentar la misma
se comporta en el lugar como un no residente que necesita alimentarse
durante el tiempo de permanencia. Por lo que es importante que exista
diferentes tipos de lugares convencionales y personalizados donde se
ofrecen platos exclusivos para dietas restringidas de diabéticos, veganos y
vegetarianos; logrando asi la comodidad del cliente y el incremento de

visitantes al establecimiento.

Cuadro 14: Menu del Restaurante Mama Lola

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracion: Katherine Sandoval
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Cuadro 15: Caracteristicas Estrategia N22

Estrategia

Caracteristicas

Figura

Ensalada para
diabéticos y
clientes
consumidores
de productos
bajos en grasa

Ensalada Cesar:

Esta ensalada es baja en
densidad energética y posee
pocas calorias. Ademas,
contiene gran cantidad de agua 'y
fibra y muy poca grasa, lo que da
sensacion de saciedad. Su
implementacion sera muy
beneficiosa ya que el 7,8% de la
poblacién en el Ecuador tiene
diabetes avanzada, por lo que
seria la demanda a la que va
dirigida este producto.

Ingredientes:

-1 lechuga

-4 filetes de pechuga de pollo
-Queso emmental en polvo
-Pasas

-Nueces

-Picatostes

-Salsa César

Ensalada para
Vegetarianos

Las ensaladas vegetarianas son
un plato o receta facil muy

caracteristica de nuestra
gastronomia, basado
fundamentalmente en

ingredientes vegetales como la
lechuga, tomate, cebolla y aceite
o sal.

Ensalada Griega: esta ensalada
es ideal para hacer frente a las
necesidades en las personas
vegetarianas, que representan el
6,2% en el pais

Ingredientes:

Tomate, queso Feta, cebolla
roja, pepino, aceitunas y
orégano.

Ensalada
para Veganos

Ser vegano implica obviamente
no comer carne en ninguna de
sus formas pero tampoco los
derivados de los animales como
lacteos o huevos. Es por ello que
se hace la propuesta de afadir
esta ensalada a la carta y asi
solventar las necesidades de
los5,8% veganos existentes en el
Ecuador

Ingredientes:

4 tazas de agua

1 lechuga

1 cucharada de sal

2 tazas de quinoa enjuagada
1 pieza de brécoli blanqueado
2 tazas de tomatillos

1 taza de arandano

1 taza de nuez caramelizada en
trozos

1 aguacate

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracidon: Katherine Sandoval
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Cuadro 16: Presupuesto Referencial

ENSALADA CESAR
INGREDIENTES UNIDAD|CANTIDAD|  PRECIO UNI [PRECIO TOTAL
LECHUGA KG 010 [$ 232 $ 0,23
PECHUGA DE POLLO KG 010 |[$ 192 $ 0,19
QUESO EMMENTAL EN POLVO[KG 004 |[$ 1222 $ 0,49
PASAS KG 002 |[$ 2802 $ 0,56
NUECES KG 002 [$ 6,01 $ 0,12
PICATOSTES KG 007 [$338 $ 0,24
SALSA CESAR UNIDAD| 1,00 [$ 0,25 $ 0,25
TOTALRECETA | $ 2,08
UTILIDAD 60% $ 352
COSTO DEL PLATO| $ 5,60

ENSALADA GRIEGA

INGREDIENTES UNIDAD | CANTIDAD | PRECIO UNI PRECIO TOTAL
TOMATE KG 0,070 $12,22 $0,86
QUESO FETA KG 0,060 $ 4,99 $ 0,30
CEBOLLA ROJA KG 0,025 $ 8,54 $ 0,21
PEPINO KG 0,020 $ 1,00 $ 0,02
ACEITUNAS KG 0,080 $ 3,83 $ 031
OREGANO KG 0,045 $ 1,00 $ 0,05

TOTAL RECETA $ 1,74

UTILIDAD 60% $ 316

COSTO DEL PLATO | $4,90

ENSALADA DE QUINOA
INGREDIENTES UNIDAD | CANTIDAD PRECIO UNI PRECIO TOTAL

LECHUGA UNIDAD 01| $ 1,92 $ 0,19
SAL KG 0,04 $ 12,22 $ 0,49
QUINOA KG 0,02| $ 28,02 $ 0,56
BROCOLI
BLANQUEADO UNIDAD 0,02| $ 6,01 $ 0,12
TOMATILLOS KG 0,07 $ 3,38 $ 0,24
ARANDANO KG 1{$ 0,25 $ 0,25
NUEZ KG 1($ 0,08 $ 0,08
AGUACATE UNIDAD 0,02 $ 1,00 $ 0,02

TOTAL RECETA | $1,95

UTILIDAD 60% | $ 3,52

COSTO DEL

PLATO $ 547

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracion: Katherine Sandoval




6.3.3.3. Estrategia N° 3

e Rentar un lugar que sirva como parking particular del restaurante

Los restaurantes que se encuentren en el mercado deben contar con un
lugar para el estacionamiento de vehiculos o al menos con un contrato de
un terreno que funcione como tal, ya que contar con un estacionamiento

permite mejorar la plantilla de servicios.

La finalidad de estas instalaciones se basa en que el turista se marche a
disfrutar de los servicios turisticos que ofrece el establecimiento durante
sus vacaciones o reuniones, de tal manera, que a la vuelta a casa todo esté

tal y como lo dejaron, sin ningan sobresalto.

Cuadro 17: Caracteristicas Estrategia N° 3

Estrategia Caracteristicas

Con la finalidad de dotar de un
parking particular exclusivo para
clientes del restaurante se ve
necesario rentar un terreno
ubicado en la Av. Salvador
Bustamante y Juan Samaniego
esquina.

Su propietario el sefior Marcos
Ordofiez estd dispuesto a
alquilarlo mediante un contrato
previo en donde se estipule los
I_UQar que requerimientos del propietario y
Sirva Como | del arrendatario a un precio de
parking $350.00 dolaren mensuales.

partIC:J lar El terreno mide y tiene capacidad
de para 18 autos.
restaurante

Rentar un

Este establecimiento se
encuentra a 150 metros de
distancia del restaurant, y sus
medidas son de 10 x 17; Un total
de al7 metros cuadrados.

Contara con luz aseos y persona
de seguridad para vigilancia
durante el horario de
funcionamiento del
establecimiento, mismo que
identificara a los clientes a través
de sus tikets de consumo

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracién: Katherine Sandoval
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Cuadro 18: Presupuesto Referencial

PRESUPUESTO
Detalle Cantidad Total
Arriendo 1 $350.00
Personal de
seguridad 1 $394.00
TOTAL 2 $744

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracion: Katherine Sandoval

6.3.3.4. EstrategiaN°4

eAlianza con restaurante cercano para abastecerse en fechas de

mayor demanda.

Las alianzas estratégicas son sociedades en las que dos o0 mas empresas
trabajan en conjunto para lograr objetivos que son mutuamente
beneficiosos. De esta manera las empresas pueden compartir recursos,

informacion, capacidades y riesgos para lograrlo.

Si bien las empresas han usado la adquisicion para llevar a cabo algunos
de estos objetivos en el pasado. En estos tiempos formar una alianza
estratégica resulta mas rentable.

Hay que tener en cuenta que una alianza es una importante decisién que
puede apoyar o afectar la imagen de tu negocio gastronémico. Del socio
estratégico se debe evaluar cosas como la reputacién comercial, el
posicionamiento percibido, la forma de hacer negocios y su mercado

objetivo.
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Cuadro 19: Establecimiento Mama Lola

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracién: Katherine Sandoval

84



Cuadro 20: Caracteristicas Estrategia N° 4

Estrategia

Caracteristicas

Figura

Alianza con
restaurante
cercano para
abastecerse
en fechas de
mayor
demanda.

La alianza se hara con el
Restaurante del cual los
gerentes son socios
llamado “Salén Lolita”.

El restaurante lleva méas de
4 décadas en el mercado
ofreciendo de igual manera
servicio de alimentos y
bebidas tipicos del cantén,
elaborados con los mismos
productos.

Gracias a esta estrategia se
mejorara el servicio de
atencién al cliente ya que
en fechas de mayor
demanda se los ubicara en
las instalaciones del “Salén
Lolita” mismo que tiene un
ambiente similar y los
platos que ofrece de igual
manera son acordes; con
capacidad para 200 pax,
distribuidos en 2 plantas.

De este modo no solo se
beneficiara el restaurante
Mama Lola ofreciendo este
servicio a los clientes en
fechas como la feria de
Loja, Navidad o Festival de
Artes vivas; sino que
también sera un punto
positivo para el restaurante
Salén Lolita mismo que se
promocionara 'y ganara
clientes.

Cabe mencionar que los
clientes seran informados
de este traslado a la hora
de realizar sus reservas,
para evitar cualquier
inconveniente.

3 W=n » .

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracion: Katherine Sandoval
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6.3.3.5. Estrategia N°5

e Implementar vajilla rustica que permita una mejor aceptacion del

producto ofertado.

La vajilla es la carta de presentacion de un establecimiento, asi que es
importante disponer de un modelo con el que los clientes se sientan
comodos. Aunque parezca un simple elemento mas, esta va a ser la
mejor arma de diferenciacion con la competencia. La vajilla debe ser
acorde al negocio, debe ser representativa y en ocasiones incluso sefia de
identidad.

Cuadro 21: Vajilla Actual del Restaurante Mama Lola

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracion: Katherine Sandoval



Cuadro 22: Caracteristicas Estrategia N°5

Vajilla de porcelana con disefio rustico:

Este disefio rustico es pintado a mano en
imitacién a madera combina una forma clasica
Ronda con wuna divertida decoracién de
diversos tonos marrones en linea visitas
guiadas hermosa beige.

Vajilla de barro:

La vajilla de barro ha sido utilizada por nuestros
ancestros, por lo tanto mediante su
implementacion aparte de hacer del restaurante
un lugar agradable se pretende aportar en la
conservacion de nuestra identidad cultural
aprovechando la fuerte produccion de las
parroquias Taquil, Chantaco y Chuquiribamba,
pertenecientes a nuestro canton.

Generalidades:

Se ve recomienda implementar prolongadamente 25 juegos de vajillas que se incrementan en el
inventario de la empresa para 280 pax, ya que el cliente considera que la calidad de servicio puede
mejorar si el producto se sirve en este tipo de vajilla puesto que al ser un producto autéctono se
relaciona directamente con el tipo de comida que se ofrece. Esta vajilla consta de 6 platos de
profundidades & 21 cm y 6 platos llanos de 27 cm.

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracién: Katherine Sandoval

Cuadro 23: Presupuesto Referencial

PRESUPUESTO
Detalle Cantidad P.U Total
Vajilla de porcelana 25 Juegos de $122,82 ($1.473,84
12 piezas
Vajila de barro | 22148995 d€ | 4566 00 [$3.192,00
12 piezas

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracion: Katherine Sandoval
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6.3.3.6. Estrategia N2 6

eInstalar de detectores de humo en los comedores del establecimiento

Los incendios pueden causar innumerables pérdidas y ponen en riesgo la
seguridad de la vida humana es por esto que se debe estar prevenido ya
sea en casa, vehiculos y lugares de trabajo, donde exista el riesgo de fuego,
para poder enfrentar este tipo de riesgos es necesario que cuente con un

equipo contra incendio.

Una amenaza de fuego puede presentarse en cualquier momento y estos
se pueden deber a un mal manejo de materiales inflamables, instalaciones
eléctricas mal terminadas, descuidos, o por un mal manejo de combustibles
y liquidos inflamables. Es importante estar prevenido ante cualquier riesgo

con el equipo contra incendio adecuado.

Cuadro 24: Comedores del Restaurante

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracion: Katherine Sandoval
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Cuadro 25: Caracteristicas Estrategia N° 6

Estrategia Caracteristicas Figura

Se propone instalar 2 detectores de
humo en cada comedor, logrando as,
prevenir accidentes graves en caso de
incendio.

Los detectores de humo fotoeléctricos
direccionales, incorporan una camara

de  deteccion  optica y  un e, = NSy
microprocesador avanzado.

Cuentan con un sensor de temperatura D a— \
fijo (135 ° F) disefiado para 4 gp—"
proporcionar protecciéon de éareas . f~ # ’,’

abiertas y para ser utilizados con
paneles de Honeywell compatibles.

La instalaciéon de estos se simplifica
mediante el uso de una base de
montaje pre-cableado para el sistema,

Instalar permitiendo que el detector para ser
detectores de facilmente instalado o retirado.
humo en los Una vez que el detector ha alcanzado

su limite de compensacion, una sefial

comedores del . >
de mantenimiento se indica en el panel.

restaurante

Caracteristicas:

*Un controlador de calor Mini.

*LED grande y claro para una mejor
legibilidad.

*Amplio rango de medicion de
temperatura.

«Control calor y frio.

*Funcién de calibracion de —
temperatura. -
*Retrasar la funcion de proteccion. (]
*Todos los parametros pueden ser s
configurados como predeterminados
después de un cortocircuito.

*Puede ser utilizado para congelador (
domeéstico, tanques de agua, nevera,
refrigerador industrial, calderas, vapor, =

equipos industriales y otros sistemas ® ﬁ‘ \ L

de control de temperatura.

Informacion: ECUATEPI S.A
02 222-9444/0987178263

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracion: Katherine Sandoval

Cuadro 26: Presupuesto Referencial

PRESUPUESTO
Detalle Cantidad Total
Detector de calor 12 6 $314.00
volt
TOTAL 6 $1.884

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracion: Katherine Sandoval



6.3.3.7. Estrategia N7

o Afiadir a la carta sistema braille para personas no videntes.
Capacitar al personal en lenguaje de sefias para personas con
discapacidad auditiva. Implementar pasamanos en las diferentes
areas del restaurante para personas con discapacidad fisica reducida.

La inclusion de personas con discapacidades en las actividades cotidianas
conlleva préacticas y politicas disefiadas para identificar y eliminar barreras,
como obstaculos fisicos, de comunicacion y de actitud, que dificultan la
capacidad de las personas de tener una participacion plena en la sociedad,

al igual que las personas sin discapacidades.

Cuadro 27: Instalaciones y Servicios del Restaurante

~
CUYeS /Guipigs  wmos 91600151700 | 51800 s ——
pnpuymlnymm w008 58,50 | 5900 sas0 Alitas al Carbén e D
- - Ppopa sakeado 4y ensalada

e 3850

Cecing / orwd Pork Meat
papa sakteada, yuca y ensalado o 9450

Pollo Acuyado /caicnm oo 5250
2920 Jeri, QT ensalod u cormeamd__osmevo 430

Costilla de Cerdo /o as

papa satteada, yuca y ensolado

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracidon: Katherine Sandoval
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Cuadro 28: Caracteristicas Estrategia N° 7

Estrategia

Caracteristicas

Figura

Carta en
sistema
braille

La carta del mend contemplara
en la parte final la traduccién de
todos los platos y bebidas que
ofrece el restaurante, en sistema
braille para solventar el 11,81%
de personas con discapacidad
auditiva en existentes en el pais.
Este sistema se refiere a un
método de escritura y lectura que
se emplea mediante un codigo
tactil, creado principalmente para
aquellos individuos con
discapacidad visual.

Capacitaciones

Las capacitaciones contaran con
las siguientes tematicas:

- Lenguaje de signos ya que el
Ecuador existe un 14,13% de
personas con discapacidad
auditiva.

- Identificacion y trato a personas
con discapacidades

- Sensibilizacion y formacion del
personal sobre la accesibilidad a
personas con discapacidad.
-Reglas de cortesia para
interactuar con personas con
discapacidades.

el Intérprete de Lengua de Sefias
Ecuatoriana haya sido certificado
en sus competencias laborales
por el Servicio de Acreditacién
Ecuatoriana - SAE y el Servicio
de Capacitacion Profesional -
SECAR.

Barras de
apoyo para
WC

Pasamanos, preferentemente
dobles y a ambos lados, situados
a una altura de entre 65y 75 cm
el mas bajo y entre 95 y 105 cm
el mas alto, la distancia entre
ambos serd de 20 cm. Los
pasamanos se prolongaran 30
cm en los extremos de la
escalera, para que las personas
puedan asirse antes de
comenzar a bajar o subir.

Estas herramientas pretenden
servir como soportes de ayuda
para las  personas con
discapacidad movil reducida que
en el pais constan 104.840
registradas.

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracidon: Katherine Sandoval
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Cuadro 29: Presupuesto Referencial

PRESUPUESTO
Detalle Cantidad P.U Total
Implementar sistema
braille en la carta

menu 3 $5,00 $15,00
Capacitaciones 1/mes $160 |$160/mes
Barras de apoyo para
WC 3 $120 $360
TOTAL 7 $ 285 $535

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracion: Katherine Sandoval

6.3.3.8. Estrategia N° 8

o Adecuacion de una sala de espera y uso de una aplicacion de

gestion de lista de espera.

El tiempo de espera necesario para atender a los clientes es uno de los
elementos que mas influyen en su experiencia de visita, hasta el punto de
que puede perder interés por los esfuerzos en la oferta de un producto o
servicio de calidad.

Por eso, es necesario tomar conciencia de los riesgos asociados a una
gestion ineficiente del tiempo de espera, ya que en la medida en que un
cliente comience a pensar que esta malgastando su tiempo, el valor
percibido de su compra, a todos los niveles, irA disminuyendo

drasticamente.
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Cuadro 30: Salon Actual del Restaurante
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Fuente: Trabajo de campo
Elaboracion: Katherine Sandoval
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Cuadro 31: Caracteristicas Estrategia N° 8

ESTRATEGIA

CARACTERISTICAS

FIGURA

Adecuacion
de unasala
de espera

La sala de espera sera
un lugar confortable con
el disefio similar al del
establecimiento y con
materiales de
distraccion como
revistas, tv, wifi,
estacion de bocaditos,
juegos de mesa, etc;
logrando asi que el
cliente se sienta
cémodo y distraido
mientras  espera la
asignaciéon de una
mesa. La sala de
espera tendra
capacidad para 12 pax.

Aplicacion

de gestion

de listade
espera

Esta aplicacion crea
varias listas de esperay
gestiona la informacién
asociada. Se puede
usar para reservas en
bares y restaurantes,
para el aviso de la
llegada de pedidos o de
la finalizacion de un
trabajo en cualquier
negocio en general que
use listas de espera.
Permite consultar
histéricos y obtener
informes Excel de las
operaciones realizadas
asi como de Ila
informacion recogida de
los clientes.

Utiliza SMS's  muy
econdmicos a través de

nuestro  servicio de
envio masivo para
avisar a los clientes que
han solicitado una
reserva de que ya
pueden ocupar su
mesa,  recoger su

pedido, avisarles de su
proxima cita o cualquier
mensaje que desee,
incluyendo el nombre
de su cliente.

Reservas y Listas
de espera -

Reserbar
Intelify

Establecimiento

Sincronizar

Herramientas

DESINSTALAR ABRIA

50% €

Para todos ()

Calendario

Informes

, Configuracién
Mas de 100

2 opiniones Descargas

? none -

< Solicitud de mesa

Teléfono

hdd Zona

Comensales  Interior

Descripcion

Reserva

Hora de la reserva

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracién: Katherine Sandoval
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Cuadro 32: Presupuesto Referencial

PRESUPUESTO

Detalle

Cantidad

P.U

Total

Sala de espera

1

$1.541,00

$1.541,00

Aplicacion de gestion

de lista de espera

1

$120,00

$120,00

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracion: Katherine Sandoval

Cuadro 33: Presupuesto General

PRESUPUESTO GENERAL

Detalle

Cantidad

P.U

Total

Realizar convenios para solventar el
servicio a domicilio.

0

0

Variedad en el menu para satisfacer
un sector de la demanda insatisfecha

$15,97

$15,97

Rentar un lugar que sirva como
parking particular del restaurante

$744,00

$744,00

Alianza con restaurante cercano para
abastecerse en fechas de mayor
demanda

Implementar vajilla rustica que
permita una mejor aceptacion del
producto ofertado.

$3.192,00

$3.192,00

Instalar detectores de humo en los
comedores del establecimiento.

$1.884,00

$1.884,00

Afadir a la carta sistema braille para
personas no videntes. Capacitar al
personal en lenguaje de sefias para
personas con discapacidad auditiva.

Implementar pasamanos en las
diferentes areas del restaurante para
personas con discapacidad fisica
reducida.

$535,00

$535,00

Adecuacion de una sala de espera,
uso de una aplicacion de gestion de
lista de espera y organizacion de
servicios mediante planos digitales.

$1.541,00

$1.541,00

TOTAL

$7.911,97

$3.951,97

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracion: Katherine Sandoval
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7. DISCUSION

De acuerdo a los resultados del diagnostico de la situacion actual del
restaurante se puede evidenciar que el establecimiento cumple con la
mayoria de requisitos dispuesto por entidades operadoras e
intermediadoras en este establecimiento, sin embrago carece de capacidad
suficiente para solventar la clientela en fechas de mayor demandada.
Segun Mendoza (2009) las empresas turisticas deben adoptar medidas
necesarias, contar con permisos correspondientes, conocer la gestion de
riesgos adoptando medidas oportunas que implantan los procesos

necesarios para minimizar o eliminar esos peligros dentro de la empresa.

Ademas la vajilla utilizada no es acorde al disefio del establecimiento. Al
respecto (Cercas, 2015, p.2) menciona que la vajilla es la carta de
presentacion de un establecimiento, por lo que se debe disponer de un
modelo con el que los clientes se sienta comodos. Aunque parezca un
simple elemento més, este va a ser la mejor arma de diferenciacion con la
competencia. La vajilla debe ser acorde a nuestro negocio, debe ser

representativa y en ocasiones incluso sefia de identidad.

El restaurante cumple con el 100% del personal capacitado, datos
obtenidos a través de evaluaciones realizadas por parte del ministerio de
turismo misma que considera importante desarrollar cursos de capacitacion
gue contemplan una formacién integral, dirigida al personal operativo,
administrativo y gerencial que forma parte del sector turistico, asi como

actores complementarios e indirectos del turismo, (MINTUR, 2019)

Para la analizar la calidad del servicio y medir la satisfaccion de los clientes
del restaurante y ejecutar el segundo objetivo se realizd encuestas basadas
en el modelo Servqual que (Parasuraman, Berry, L. y Zeithaml, V. 1988, p.
34) lo definen como una de las herramientas mas utilizadas para la
evaluacion de la calidad de los servicios. La herramienta definida en este

modelo esta compuesta por cinco dimensiones: (a) fiabilidad, definida como
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la prestacion del servicio prometido de modo cuidado y estable en el tiempo;
(b) capacidad de respuesta, disposicion del personal para prestar ayuda y
servicio rapido a los usuarios; (c) seguridad, atencion y habilidades
dispensadas por los empleados para inspirar credibilidad y confianza; (d)
empatia, capacidad para entender la perspectiva del usuario; y (e) aspectos
tangibles, apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y

materiales de comunicacion.

Tras la aplicacion de esta encuesta de pudo comprobar que el 65 % de los
encuestados evidenciaron que los servicios no estan aptos para personas
con discapacidad como tampoco el beneficio del 50% de descuento
establecido para este sector. Asi lo precisa (Morales, 2017,p.11),
presidente de la Red de Turismo Inclusivo del Ecuador quien manifestd que
falta que los proyectos que promuevan las autoridades sean consideradas
como una norma, mas alla del cumplimiento de la Ley organica de

Discapacidades.

Morales precisa que desde la norma se deben desembocar proyectos
turisticos Ya que el turista con discapacidad casi nunca viaja solo, lo hace

con su pareja, familia, amigos o con su entorno social.

El representante de la Red cita como ejemplo que en el pais no se
construyen hoteles con puertas que tomen en cuenta ancho estandarizado
para ingreso a habitaciones y bafios. También falta el sistema Braille para
lectura de no videntes en las puertas de habitaciones o en los menus de
los restaurantes. El transporte publico tampoco cuenta con facilidades de

acceso para personas con discapacidad

Los objetivos estratégicos propuestos se determinaron en funcién de la
matriz de diagndstico, las entrevistas, recopilacion de informacion primaria
y secundaria, encuestas, matriz FODA, en relacion a esa informacion la

empresa a traves de la aplicacion de los 7 objetivos estratégicos, mejoraria
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sus ventas, obtendria mayor productividad en el mercado, por ende, la
satisfaccion de los clientes, mayor ventaja en la oferta y demanda.

Oliver (2010) establecio que la satisfaccion del usuario es la respuesta de
saciedad del interesado, es decir el nivel complacencia que la persona
siente con el producto consumido, la misma que se ve influenciada con las
peculiaridades del servicio. A demés para Poll & Boekhorst (2014) explico

que la satisfaccion trata de evaluar en qué medida un servicio satisface al

Usuario, es decir, si lo recibido de parte de la empresa cubre sus

expectativas, esto es si ofrece productos de calidad que lo satisfaga.

La aplicacién de estrategias mejorar notablemente de la calidad del servicio
gue presta el restaurante asi como indica (Castro, 2010, p.8) afirmando que
‘las estrategias competitivas que desarrollan las empresas son un factor
fundamental para saber la forma en que éstas van a competir en los
mercados y de ellas dependerd si se tiene 0 no éxito en su gestion

empresarial.

Es de suma importancia que las empresas puedan identificar la estrategia
0 conjunto de estrategias mas eficaces para competir eficientemente. Solo
estableciendo la estrategia pertinente se pueden lograr las metas y
objetivos propuestos por las empresas. Para que una estrategia sea
exitosa, ésta debe ser coherente con los valores y las metas, con los
recursos y capacidades de la misma, con su entorno, con su estructura y

sistemas organizativos”.
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8. CONCLUSIONES

Una vez realizado el analisis de los resultados se procedi6 a establecer las
conclusiones a las cuales se llegaron en el presente trabajo de
investigacion en base de los objetivos establecidos, las cuales son las

siguientes:

¢ EIl Restaurante tipico Mama Lola cumple con los reglamentos, leyes y
permisos que determina el MINTUR y otros organismos publicos, sin
embargo en fechas de mayor demanda no tiene abastecimiento
suficiente en fechas de mayor demanda.

e Ladecoraciony el ambiente del restaurante es otro factor positivo dentro
de la empresa ya que este se asemeja directamente con el tipo de
productos que esta ofrece, siendo una caracteristica atractiva para los
comensales y diferenciacion de la competencia, pero su vajilla no cumple

con estas peculiaridades.

e Dentro de las encuestas y entrevistas aplicadas, de acuerdo a la
percepcion de los clientes del restaurante, estos consideran que el
restaurante cumple con sus expectativas, pero no presta un servicio a

personas con capacidades especiales.

e Dentro de las 5 dimensiones de acuerdo al modelo Servqual, el grado de
satisfaccion o percepcion de los clientes del restaurante, en relacion a la
calidad de los servicios brindados, se encuentran en un 82% muy

satisfecho.

e Las capacitaciones realizadas mensualmente en el restaurante sirven de
gran ayuda para el desenvolvimiento del personal asi como para la

prevencion de eventos no previstos.
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e El restaurante Mama Lola, tiene gran aceptacion a nivel local y nacional,
datos comprobados a través del analisis de medios de difusion y

aplicaciones de reconocimiento mundial.

e Los empleados del restaurante son motivados mediante incentivos
monetarios y no monetarios, sintiéndose a gusto dentro del local y

realizando de mejor manera su trabajo.
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9. RECOMENDACIONES

A continuacibn se enumeran una serie de recomendaciones cuya
implementacion son vitales para mejorar la calidad del servicio hacia el

cliente:

e Mantener el mismo sistema de procedimientos, los lineamientos y
actividades conforme lo esta desarrollando, afianzando la empresa
en la prestacion de servicios, asi mismo se recomienda implementar
a futuro una sucursal en el casco céntrico de la ciudad con la

finalidad de abastecerse en fechas de mayor demanda.

¢ Realizar continuamente mantenimiento a las instalaciones, equipos,
y materiales de servicio. Pero ademas implementar vajilla con
decoracion similar a la del establecimiento acercando a sus clientes

al lugar de donde estos productos son originados.

¢ Investigar e innovar continuamente las estrategias actuales que se
llevan a cabo en estos establecimientos logrando asi aumentar a un
100% la satisfaccibn del cliente, pero ademas implementar

beneficios tributarios y servicios para personas con discapacidad.

e Se recomienda al gerente mantener una evaluacién de los servicios
por parte de los cliente para el monitoreo del desempefio de los

empleados en sus funciones.

e Incluir en el cronograma de capacitaciones y cursos temas
relacionados con las tendencias restauranteras actuales e inclusion

social.

e Se recomienda implementar las estrategias sugeridas en esta
investigacion, ya que son alternativas de solucion para las
debilidades existentes en la empresa.
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A la Universidad Nacional de Loja, realizar trabajos de investigacion
gue tengan relacion con las materias de gestion de restaurantes de
modo que los estudiantes se nutran con experiencias tanto

tecnologicas y de gestion.

Al Ministerio de Turismo, realizar un andlisis de la situacion turistica,
y tecnoldgica de los restaurantes mas representativos del Cantén e
impartir a los turistas la importancia de contar con servicios de

calidad a la hora de viajar.
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1. TEMA

“‘ANALISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE, EN EL
RESTAURANTE TIPICO, MAMA LOLA, DE LA PARROQUIA EL
VALLE, CANTON LOJA”
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2. PROBLEMATICA

A nivel mundial, la gastronomia es considerada patrimonio cultural de los
pueblos y por mucho tiempo elemento complementario del viajero, sin
embargo en los Ultimos afios se han desarrollado flujos de turistas
especializados cuyo motivo principal del viaje es la gastronomia, siendo
iniciador de esto Francia, quien logro exportar su cultura gastronémica al
mundo y actualmente Espafia con toda una revolucion de técnicas

obtenidas con el apoyo de la ciencia.

La gastronomia del Ecuador siempre se ha enfocado en los cuatro
cantones principales como Quito, Guayaquil, Cuenca y Portoviejo, razén
por la cual la cultura gastrondmica de algunas provincias es casi
desconocida para propios y extrafios, perdiendo espacio y tradicion en las

familias ecuatorianas.

Dentro de este contexto se encuentra el canton Loja al sur de pais, rica en
platos tradicionales como: cecina, repe, tamales, gallina cuyada, sango,
horchata y el exquisito café, que forman un atractivo cultural de gran

importancia para la actividad turistica.

En este sentido, los restaurantes tipicos de la Parroquia el Valle, tienen un
papel muy importante por la relacién de estos con el desarrollo de la

actividad turistica.

Uno de los problemas principales que se localiza en el restaurante tipico
“‘Mama Lola” de la parroquia el Valle, es la inexistencia de un estudio de
calidad que permita garantizar la satisfaccion de las necesidades y

expectativas de los clientes.

Por otro lado, la falta de capacitaciones al personal del restaurante, hace

gue estos no desarrollen el conjunto de habilidades necesarias para llevar
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a cabo sus tareas en su maximo potencial, lo que provoca que los clientes

dejen de visitar y consumir los servicios de la empresa.

Finalmente la no variedad de platos en este tipo de restaurantes, hace que
la demanda no esté comoda ni satisfecha. Ya que se ofrece solo comida
cuya materia prima prevalece la carta, sin que los clientes tengan la

oportunidad de escoger segln sus gustos.
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3. JUSTIFICACION

A través de esta investigacion se pretende analizar la calidad del
restaurante tipico “Mama Lola”, localizando las debilidades que presentan
para posteriormente ayudar a mejorar el desempefio y fortalecer la imagen
institucional mediante la propuesta de estrategias que permitan mejorar el
producto y el servicio, satisfaciendo las necesidades y expectativas del

cliente.

En cuando al aspecto econémico, una vez se tomen las precauciones
necesarias para el correcto funcionamiento del restaurante y del servicio al
cliente incrementara la generaciéon de empleo, consumo de productos
propios beneficiando no solo a la localidad que los consume sino también

a las parroquias que lo producen y distribuyen.

La justificacion social nace de la necesidad basica de las personas de
alimentarse, de contar con espacios de reunién social en los cuales se
ofrece como servicio principal la alimentacion, que permiten ,aparte de
valorar la gastronomia propia, la relacion directa con amigos, familia y

demas personas.

En lo ambiental, estas empresas necesariamente deben tener una
conciencia de conservacion mediante el adecuado tratamiento de
desechos, consumo de energia eléctrica, manipulaciéon de alimentos, uso

correcto del agua y de los materiales en los que se expende la comida.

En el aspecto turistico, estos establecimientos ofrecen a los visitantes la
oportunidad de disfrutar de una de las manifestaciones mas importantes
como es la gastronomia local, ya que estos al visitar un restaurante tipico,
no solo se interesan por los alimentos que va a consumir sino que quiere
saber mas acerca de su historia, de sus procesos de elaboracion y la forma

en la que ha llegado a su mesa.
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En cuanto al aspecto académico, este proyecto me permitira rescatar la
actividad gastronémica-cultural y por lo tanto, permitird poner en practica
los conocimientos adquiridos acerca de su importancia a nivel local,

nacional e internacional.
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4. OBEJETIVOS

4.1.General

Analizar la calidad del servicio al cliente, en el restaurante tipico

Mama Lola, de la parroquia El Valle, canton Loja.

4.2.Especificos

Realizar el diagnostico de la situacion actual, del restaurante tipico

“Mama Lola” de la Parroquia El Valle, canton Loja.

Evaluar la calidad del servicio de atencion al cliente que ofrece el

restaurante tipico “Mama Lola” de la parroquia El Valle, cantén Loja.

Proponer estrategias para el mejoramiento de la calidad del servicio
al cliente en el restaurante tipico “Mama Lola” de la parroquia El

Valle, canton Loja.

114



5. MARCO TEORICO

5.1.Marco Conceptual

5.1.1. Ley de turismo del Ecuador

5.1.1.1. Normas de calidad

5.1.1.2. Clasificacién de normas de calidad

5.1.2. Reglamento MINTUR

5.1.3. Servicio

5.1.3.1. Servicio al cliente

5.1.4. Restaurantes

5.1.4.1. Concepto

5.1.4.2. Historia

5.1.4.3. Clasificacion

5.1.4.4. Tipologia de los restaurantes en el Ecuador

5.1.4.5. Servicios que prestan los restaurantes

5.1.4.6. Restaurante tipico

5.1.5. Normas ISO 9001

5.1.6. Método Servqual
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5.2.Marco Referencial

5.2.1. Cantén Loja

5.2.1.1. Parroquia el Valle

5.2.1.1.1. Geografia

52.1.1.2. Clima

5.2.1.1.3.  Aspectos socioeconémicos

5.2.1.1.4.  Aspectos turisticos

5.2.1.2. Restaurante tipico, Mama Lola
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6. METODOLOGIA

Para desarrollar esta investigacion se utilizara el método historico vinculado
al conocimiento de las distintas etapas, desarrollo del restaurante y el

cambio que ha existido en la gastronomia lojana con el paso del tiempo.

El método descriptivo, para explicar cambios, perdidas y deterioros de las
tradiciones elaboracién y costumbres lojanas has pasado por un proceso
de transformacion a través del tiempo, la pérdida de identidad, la influencia
de diferentes culturas y el modernismo han servido para mejorar las

condiciones de vida de las personas.

Y como técnica se utilizara la encuesta para conocer la aceptacion de las
personas a nuestra propuesta y conocer el grado de conformidad de los

mismos con la calidad del servicio del restaurante.

Para el primer objetivo “Diagnosticar la situacién actual de los restaurantes
tipicos de la Parroquia El Valle, Canton Loja”, se hara una visita in situ al
restaurante tipico Mama Lola, para conocer los servicios y la calidad de los
mismos, que ofrecen a los clientes. A continuacion, mediante la aplicacion
del método analitico, se realizara un andlisis de los aspectos que se
obtengan de la presente visita. Posteriormente se utilizara la metodologia
descriptiva y de observacién directa mediante la cual se describira la
empresa, como sus antecedentes, los servicios que ofrece, objetivos,
politicas mision, vision etc. Y finalmente se realizara una matriz FODA para
identificar los aspectos internos y externos que afectan positiva y

negativamente al funcionamiento del restaurante.

Para el segundo objetivo “Evaluar la calidad del servicio de atencion al
cliente que ofrece el restaurante tipico “Mama Lola” de la parroquia El Valle,
canton Loja.”, en primer lugar se hara un calculo de la poblacion para
conocer el numero de personas al que debemos aplicar las encuestas. A
continuacion se procedera a diseflar y aplicar las encuestas.
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Posteriormente, mediante un andlisis cualitativo y cuantitativo, se tabularan

los resultados para finalmente realizar un analisis de los mismos.

Finalmente para el tercer objetivo “Proponer estrategias para el
mejoramiento de la calidad del servicio al cliente en el restaurante tipico
Mama Lola, de la parroquia El Valle, Cantén Loja”. En base al andlisis e
interpretacion de resultados se propondran estrategias para contrarrestar y
corregir los aspectos negativos encontrados en la investigacion. Para lo
cual anticipadamente se estableceran temas, acciones a desarrollar, las
metas y alcances de las mismas, el tiempo, los recursos necesarios y el

control tras la implementacion.
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7 CRONOGRAMA

CUADRO N° 1 Cronograma

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

MES 1

MES 2

MES 3

MES 4

MES 5

MES 6

Objetivo 1

Visita in situ

Recopilacién de informacién

Andlisis de la informacién y matriz FODA

Revisién, correccién, presentacién

Objetivo 2

Calculo de la muestra y Disefio de encuesta

Aplicacién de encuestas y entrevistas

Elaboracién de tabulacién de resultados

Andlisis de los resultados

Revision

Objetivo 3

Elaboracién de Estrategias

Establecer temas y acciones a desarrollar

Establecer metas y alcances

Recursos necesarios y control de estrategias.

Presentacién del borrador de tesis

Correccion borrador de tesis

Tramites legales

Disertacion

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracion: Katherine Sandoval
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7. PRESUPUESTO

Cuadro N.° 2 Presupuesto

VALOR | VALOR
CANTIDAD ACTIVIDAD UNIT. TOTAL
RECURSOS HUMANOS
4 Tribunal (Bocaditos disertacion) 5 20
1 Docentes 0 0
RECURSOS MATERIALES
2 Resma de Papel Bond 3 6
6 Eﬁi;osgréﬁcos, correctores, 05 3
3 Anillados 1 3
300 Copias 0,05 15
10 Material Bibliografico 0 0
RECURSOS EMPRESARIALES
1 Informacién de las empresas 0 0
30 Transporte 0,3 9
RECURSOS TECNOLOGICOS
1 Internet 60 60
1 Computadora 680 680
1 Camara fotogréfica (celular) 0 0
1 Grabadora(celular) 0 0
4 Infocus (Alquiler) 6 24
IMPREVISTOS 82
TOTAL 902

Fuente: Anteproyecto de Tesis
Elaboracion: Katherine Sandoval
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ANEXO 2: Matriz de Diagnostico

DATOS GENERALES PARA LA OBTENCION DE INFORMACION TURISTICA DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

Ubicacion
Ciudad Loja
Parroquia El Valle
Calles Av. Salvador Bustamante Celi y Santa Rosa (Esquina)
Nombre del establecimiento “‘Mama Lola”

Representante de la Empresa

Nombre David Morocho

RUC 1102061817001

N° de cedula 1102061817

Cargo Gerente
Empresa Turistica

Creacion 2010

Miembros de la empresa o accionistas 4

N° de empleados 17

Tipo de empresa Privada- Artesanal

Razén social “Mama Lola”

Misidn

tradicion.

Buscar ser pioneros e impulsadores de la comida tipica lojana,
creando una cultura gastrondmica basada en la puesta en valor
de nuestras raices, logrando de esta forma que nuestros
clientes identifiquen en nuestra comida, la esencia de una
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Visién

Promover la gastronomia lojana mediante el crecimiento y
expansion de nuestros servicios a lo largo de todo el pais,
posicionandose como una de las primeras ofertas culinarias a

nivel nacional.

Requisitos generales obligatorios para los establecimientos turisticos de alimentos y bebidas — restaurantes

Requisitos

Cumple

cumple

No

Observaciones

MUNICIPIO - Licencia Unica An

ual de Funcionamiento

Ruc: X
Carnet de salud de todas las personas que laboran en el negocio | x
Permiso de cuerpo de bomberos X

Hidrocarburos

Cumple con cilindro de gas industrial X
Todo cable expuesto estd totalmente cubierto con cinta x
adhesiva

Evitar cables, cuerdas, mangueras, etc. en zonas de paso X

Gestion de Riesgos

Accion preventiva en caidas

Suelos antideslizantes en zonas de paso X
Limpiar y secar inmediatamente cualquier derramen (aceite,

agua desperdicios. Etc.) X
no dejar herramientas y equipos de trabajo en zonas de paso X
Calzado antideslizantes para los trabajadores X

Actividad preventiva para el uso de sustancias quimicas —incendios y explosiones
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Utilizar ropa de manga larga para evitar salpicaduras en los

brazos X
Almacenar los productos quimicos en una zona bien ventilada y
habilitada para tal fin. X
Extintores en perfecto estado: la revision debe estar al dia y
adecuados al tipo de fuego X
Extintores en zonas accesibles y cerca de las zonas con mayor
riesgo de incendio X
Aparatos eléctricos en buen estado X

Riesgos asociados a factores ambientales

Existencia de control de la temperatura, la humedad y la

ventilacion. X
Instalaciones de sistemas de extraccion de humos y de
ventilacion adecuados. X

Medidas a tomar para instalaciones y su mantenimie

nto

Precauciones contra incendios, sanidad, y similar que es

Cuenta con botiquin mas no con

especifica para zona de clientes X un sistema contra incendios.
Prevencion de robos: entregar a los clientes las llaves que

procedan (casa, habitacion, recintos reservados,...), control de

su devolucién, habitaciones con cerraduras, caja fuerte

instalada, y similares. X

Conocer e identificar las instalaciones que podrian suponer

algun peligro para los nifios. Tomar las precauciones necesarias

para prevenir accidentes (vallas, protectores). X

Plan estratégico en caso de catastrofes naturales X Capacitaciones mensuales

Agencia Nacional de Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria

Condiciones de infraestructura
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Piso y paredes en buenas condiciones X

Las mesas y sillas deben estar en buenas condiciones y siempre

limpias X
El area de manipulacion de alimentos cuenta con suficiente x
ventilacion

La distribucion del establecimiento debe permitir una facil X
limpieza

Para la limpieza debe ser agua potable o tratada y esta aislada X
de la tuberia de aguas servidas

Los servicios higiénicos deben ser independientes para X

hombres y mujeres, alejados del area de produccion

Los servicios higiénicos deben estar provistos de papel
higiénico, jabon liquido, toallas de papel, dispensadores de gel X
desinfectante y basureros con tapas de pedal

Condiciones sanitarias de equipos y utensilios

Evitar el uso de utensilios y tablas de picar de madera para la

hy : X
preparacion de alimentos

Refrigeradores limpios y en buen estado para mantener la

cadena de frio del producto X

Otras condiciones sanitarias

No se permite la comercializacion de productos caducados X

Los alimentos y bebidas deben tener registro sanitario X

El personal debe estar capacitado para conocer las normas de

. i - , X
higiene y manipulacion de alimentos

Las carnes deben estar siempre refrigeradoras X

Las verduras deben estar separadas del resto de alimentos

Los productos perecibles deben estar en su propia despensa
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MINISTERIO DE TRABAJO

Roll de pagos X
. Eventual X En fechas de mayor demanda
Registro de contratos
Permanente X
Control de ingreso y salida de trabajadores X
Registro de trabajadores en el IESS X
Incentivos para trabajadores X Viajes dos veces al afio
Vacaciones para trabajadores X
Décimo tercer y cuarto sueldo X
Pago del 10% de ganancias mensual para todos los x
trabajadores
INTENDENCIA
Control de horario apertura y cierre X
Solicitud en papel
valorado municipal
dirigida al Jefe de
Regulacion 'y Control X
Urbano o de Centro
Requisitos para la obtencion de Historico segun sea el
permisos de sefalética caso
Copia de la cédula y una
fotografia del edificio
sefialando la ubicacion x
del letrero en la fachada,
materiales y
dimensiones;
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Proyecto explicativo que
incluya las

- L X
caracteristicas, ubicacion
y dimensiones
Copia del permiso de x
funcionamiento
El pago de la tasa de
USD $10.00 (Son: Diez «
00/100 doblares
americanos)
Ubicacion del rotulo identificativo en la parte superior de la
fachada del edificio X
Rotulo identificativo no sobrepaso el ancho de la entrada x

principal

CONSEJO NACIONAL PARA LA IGUALDAD DE

DISCAPACIDADES

Beneficios tributarios para personas con capacidades

especiales X
Parqueadero para discapacitados X
Sistema braille en la carta menu X
Acceso para discapacitados X Rampa en la entrada principal
Personal especializado en lenguaje de sefias X

MINISTERIO DEL AMBIENTE

Generacion y manejo de residuos soélidos en general

Manejo adecuado de contenedores especificos

X

Seguridad laboral
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Disponer por lo menos de un extintor de polvo quimico seco con

capacidad de 10 libras, en un lugar visible. X
Los extintores deben estar con la carga dentro de la fecha de X
caducidad.
Todas las instalaciones eléctricas deberan estar canalizadas y X
contar con enchufes y toma corrientes en perfectas condiciones.
El personal debe disponer de ropa de trabajo y equipo de
proteccion: guantes, mandiles, mascarillas, desinfectantes para X
las manos.
Se debera contar con un plan de contingencia para un eventual X
caso de emergencia.
Se deberd informar a los trabajadores sobre los riesgos a los X
gue estan expuestos en su actividad.
Almacenar todo tipo de productos combustibles e inflamables X
aislados y alejados de la zona donde se desarrolle la actividad.

Area de Trabajo General
Vertido adecuado de agua residuales. X
Mantenimiento adecuado de la maquinaria e implementos de x

trabajo.

Generacién de Ruido Generales

Tener en funcionamiento los equipos el tiempo imprescindible

) L : X
para reducir la emision del ruido.

El responsable del establecimiento capacitard a los operarios

en el manejo adecuado de los diferentes productos, procesos y «

manejo de maquinaria con el fin de evitar la contaminacion y
despertar una conciencia ambiental en todos los empleados.
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De no contar con ventilacion natural se debera dotar de sistemas
de ventilacion forzada de manera de garantizar la renovacion del
aire del sector.

X

Generacion de Emisiones Atmosféricas-

Restauran

Cuenta con filtros de condensacién de grasa/campanas de
extraccion eficientes en el control de emisiones gaseosas 0
atmosféricas.

X

ubicacion de gas licuado de petroleo

Los cilindros de gas deben estar colocados en un éarea
independiente de la cocina.

X

Cilindro de gas tipo industrial.

X

Area de Trabajo- Restaurante

Limpieza y desinfeccion del tanque de agua de reserva en forma
anual.

X

Cuenta con mesas de acero inoxidable.

X

MINISTERIO DE TURISMO

Areas de preparacion de alimentos

Dispensador de jabdén X
. Cuenta con secador de manos
. ) Dispensador de toallas L -
Articulos de aseo : X automatico para contribuir al
de mano desechables .
uso reducido de papel
Dispensador de
, X
desinfectante
Suministro de agua permanente en el establecimiento X
Alarma de incendios y/o detector de humo X Solo en el area de cocina
Colocacion de alimentos e implementos de cocina sobre "

estanterias o repisas limpias
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Debe contar con sumideros en areas de preparacion de
alimentos

Bafios y/o baterias sanitaria

Extractor de humo y olores

Menu de alimentos y bebidas que incluya precio con impuesto
exhibidos al publico y legibles

Personal uniformado de servicio: no uso de joyas, uniforme
limpio, ufias cortas, limpias, sin pintura de ufias, sin maquillaje y
protector para el cabello.

Botiquin de primeros auxilios con contenido bésico.

Bodega para el almacenamiento de utileria, productos de
limpieza y maneje

Maneje en 6ptimas condiciones

Registro de control de plagas y limpieza

Pisos o elementos antideslizantes en el area de produccion

Las superficies donde se preparan los alimentos son de
materiales de facil limpieza y lavables

Suministro continuo de energia eléctrica

Politica interna en la cual se mencione el horario de atencién a
los proveedores y que no infiera con la hora de alto transito de
los clientes

El personal de servicio conoce a detalle el contenido de la carta

El personal de cocina conoce a detalle la preparacién de los
platos que ofrece el establecimiento

Cuenta con entrada de consumidores independientes de la del
personal de servicio
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Area de servicio

Accesibilidad al establecimiento para personas con capacidades
especiales

Rampa

Sistema de iluminacién de emergencia.

Sefalética de prevencion y de emergencia en lugares
especificos

Cuenta con entrada de consumidores independientes de la del
personal de servicio

Cuenta con guardaropa y/o percheros para consumidores

Cuenta con calefaccion y/o aire acondicionado en el area de
comedor

Cuenta con menu en idioma extranjero

Cuenta con un menu de vinos nacionales e importados, vinos
espumosos, licores aguardientes y cervezas

No puede ya que esta calificada

como empresa artesanal

Cuenta con jefe de comedor con conocimientos en idioma
extranjero

Cuenta con parqueadero, propio o contratado y/o servicio de
valet parking

Cuenta con servicio de reserva de mesas

Personal y con anticipo
monetario

Cuenta con un instrumento para que los consumidores puedan
valorar la satisfaccion del servicio prestado

Libro de sugerencias

Cuenta con un listado de compafias de taxis de la zona y/o
aplicaciones moviles para otorgar el servicio de taxi

K-taxi

Cuenta con personal capacitado y certificado debidamente
identificado
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Los bafios de hombres y mujeres cuentan con cambiadores de
bebes en los dos géneros

Cuenta con letreros que promuevan el uso eficiente de agua y
energia eléctrica en el establecimiento

Cuenta con un 10% minimo de personal que acredita el nivel
basico de conocimiento de idioma extranjero.

Cuenta con un sistema computarizado de facturacion

Cuenta con fuentes de abastecimiento alternativo de energia
eléctrica en caso de necesitarlo

Cuenta con facilidades de pago electronico ( transferencia
tarjeta de débito)

Las areas de servicio cuentan con sistemas de ventilacion
natural y/o forzado que permita el flujo del aire y la no
acumulacion de olores

Cuenta con vestibulo o sala de espera en el cual podra
instalarse un bar independiente del comedor del restaurante
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ANEXO 3: Entrevistas

ENTREVISTA

El objetivo de la siguiente entrevista es efectuar un estudio de campo que
permita obtener informacion en cuanto a la calidad del servicio del

restaurante tipico “Mama Lola”.

Para lo cual le pedimos contestar con sinceridad las siguientes preguntas:

Entrevista al gerente: Ing. David Morocho

P: ¢Como cree que se encuentra en la actualidad los restaurantes que

ofrecen comida tipica?

R: Ahora los nuevos restaurantes tienen otras caracteristicas, son una idea
diferente que tiene la gente porque también ha cambiado el mercado. La
demanda exige otro tipo de cosas de hecho se tuvo que hacer una
restauracion total del restaurante de mi abuelita porque antes no estaban

acostumbrados a pagar el seguro, SRI, etc.

Todo eso antes no era tan exigente ahora ya toda esa parte se ha
tecnificado y hay facturacion electronica, programas de contabilidad todo
es diferente de hecho aqui estamos obligados a llevar contabilidad del
restaurante o sea se lo esta manejando como una empresa, lo que antes
no era asi solo era un negocio familiar; lo que cobraban en el dia con eso

se pagaba las compras, deudas y empleados; ahora ya hay otro concepto.

P: ¢Qué tipo de estrategia principal desarrolla en este negocio?

R: Bueno nosotros ofrecemos los mismos precios que la zona pero como
se puede observar la edificacion es diferente la calidad y también la
promocién, bueno yo estoy encargado en este caso en la parte de

marketing manejamos todas las redes sociales, estamos haciendo
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campafas continuas. Ayer incluso hicimos una cesion de fotos con todo el

personal, platos, etc.

Se promociona bastante a nivel local y nacional la marca entonces eso nos

ha permitido posicionarnos y ser un referente de la cocina que
practicamente toda la gente que viene de otros lugares visita el restaurante,
es porque las instalaciones son adecuadas, los precios son comodos y hay
buen servicio, nosotros por ejemplo tomando como referencia manejamos
los comentarios de trip advisor que es una aplicacion a nivel mundial en la
que tenemos 4.6 de calificacibn sobre 5, tenemos certificacion de
excelencia, plataforma de Google My Business que es cuando la gente
viene a comer y por medio de la geolocalizacion de los celulares, se activa
y pregunta que tal estuvo la atencion, tenemos una calificacion de 4.6 en
Facebook, y en Instagram 4.7; entonces eso da a ver que se esta haciendo
bien las cosas, siempre hay clientes que se quejan porque hay demasiada
gente y no se los atendié a su tiempo y hemos tomado medidas al respecto
por ejemplo ahora las chicas que estdn de Hostess para que los ubique a
gente y les diga que tiempo se espera, les explica un poco la carta,
entonces el cliente ya esta bien atendido incluso cuando esta esperando.

P: ¢Se efectla cada afio la revision de fortalezas y debilidades del

restaurante?

R: Bueno nosotros la verdad constantemente nos estamos autoevaluando
como es una empresa familiar las cabezas hace un afio hicimos un coach
que trabaja con algunas empresas y comenzamos a ver el restaurante ya
como algo diferente como una empresa y nos planteamos unos objetivos,
nos reunimos entre los 4 y buenos también nos dividimos funciones, mi
mama esta encargada de la parte financiera, Mi hermana de Recursos
Humanos mi persona marketing y mi papa de la parte operativa ya cada
guien vimos nuestras habilidades al respecto entonces hemos ido

ocupandonos cada uno de nuestros aspectos que tenemos mayores
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fortalezas y siempre estamos reuniéndonos y vemos que necesitamos, que

ha fallado que se puede implementar.

Con los trabajadores de la misma manera ya que para nosotros es muy
importante la opinion de ellos, porque son los que mas esta en contacto
con los clientes entonces si se toma en cuenta siempre los criterios de ellos
y a parte tenemos reuniones de trabajo y capacitaciones una vez al mesy

ahi se expone las necesidades de ellos.

P: ¢Considera Ud. que se satisface las necesidades de los clientes

habituales?

R: Si como te digo hay mucho cliente habitual que pueden decir si se ha
demorado mucho, no tuve donde sentarme, no me atendieron son cosas
gue a veces se nos van de las manos pero como te digo en su mayoria se

tiene una buena aceptacion y calificacion de los clientes.

P: ¢El recurso humano con el que cuenta esta altamente capacitado y

preparado para brindar una buena atencion a los clientes?

R: Si, estdn constantemente capacitandose. Aparte de eso todos estan
calificados por el ministerio de turismo eso fue opcional y el ministerio hizo
una capacitacion bueno son cocineros polivalentes, meseros todos los
cursos los siguieron y tienen certificacion y hace dos semanas sacamos
otra certificacién del Arcsa como categoria A para eso tuvimos un proceso
de capacitacién y nosotros en la parte de procesos y servicios era sobre
100 y tuvimos 100 puntos entonces eso demuestra que los chicos estan
altamente capacitados.

Por ejemplo la semana pasada tuvieron una capacitacion en vinos y asi

constantemente.
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P: ¢Ud. cree que el nUumero de trabajadores es el adecuado para para
tender todas las mesas?

R: Si de echo ahora estan todos incluso estan demasiados hay dias que
sobrepasa el numero de clientes y por eso vienen los reclamos. Aqui no

hay cultura de reservar y se nos llena.

Si son las siete de la noche y vemos que no hay mucha gente entonces
mandamos tres meseros a la casa y en una de esas comienzan a llegar
oleadas de gente y tenemos pocos meseros y se nos va de las manos ese
tipos de cosas porque tampoco podemos tener parados a 6 meseros y
entonces tratamos de distribuir y lamentablemente aqui la gente vienen y
piden mesas de 15 o 18 personas y a veces se colapsa el servicio, de ahi

nosotros tenemos el personal necesario.

P: ¢Aplica el restaurante alguna forma de evaluar el desempefio del

personal?

R: Calificandolos precisamente no, la verdad a veces me he dado cuenta
gue eso es un pogquito dificil con el personal porque genera problemas,
siempre tratamos de ser tolerantes y siempre hemos tenidos buenas
respuestas de los chicos porque la verdad nos manejamos con un buen
equipo de trabajo y no tenemos ninguna queja de su parte y como
responden con nosotros, nosotros también respondemos con ellos. Pero no
precisamente calificamos su trabajo la verdad vemos que como equipo

estamos funcionando no nos ha hecho falta calificarlos uno por uno.

Lo bueno es que nosotros estamos siempre por ejemplo yo estoy en este
turno en la tarde vienen mis papas siempre hay uno de nosotros aqui
vigilando, viendo y cuando nosotros no estamos hay una persona
encargada que nos da reportes de como funcionaron las cosas pero no

precisamente con calificaciones.
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P: ¢Ha detectado algun aspecto negativo del restaurante que necesite

ser mejorado?

R: Si, justamente quejas de demoras, pedidos, y eso nos estaba
preocupando por lo que hemos intentado cambiar algunos aspectos.
Estamos tratando de ver como funciona lo de las Hostess. Vamos a probar
porque navidad pasamos a full y suele pasar de que esta todo reservado y
llega la gente impaciente y les decimos que no se les puede atender ya que
todo esté reservado y se forman los problemas. Eso muestra también que
es una empresa demasiado aceptada por la gente ya que se llega al punto

de no lograr atender a todos.

P: ¢De qué manera obtiene Ud. la meteria prima para elaborar los

platos?

R: Bueno nosotros tenemos nuestros proveedores de afos incluso desde
la época de mi abuelita 'y ya son 30 afios que la gente viene trabajando con

nosotros.

Como ya tenemos experiencia previa les compramos a ellos, sabemos
cuando es un buen producto y cuando no lo es. Los cuyes por ejemplo
vienen de Chantaco, Taquil y Chuquiribamba, en el caso de las lechugas
son hidropdnicas de Malacatos, las horchatas nosotros traemos

diariamente del mercado y asi respectivamente.

ENTREVISTA

El objetivo de la siguiente entrevista es efectuar un estudio de campo que
permita obtener informacién en cuanto a la calidad del servicio del

restaurante tipico “Mama Lola”.

Para lo cual le pedimos contestar con sinceridad las siguientes preguntas:
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Entrevista al mesero: Olger Rosales

P: ¢Cuéanto tiempo lleva trabajando en el restaurante?
R: 7 aflos y 6 meses
P: ¢Como califica el ambiente laboral del restaurante?

R: Excelente muy buen ambiente de parte de los jefes, compafieros... nos

llevamos super bien.

P: ¢Ha tenido algun inconveniente con los clientes?

R: Alguna vez problemas leves por ejemplo hay clientes que a veces son
muy prepotentes se pasan de la raya. A veces piden alguna cosa de
manera grosera pero yo solo los escucho nunca les falté al respeto y les

respondo de forma educada.

P: ¢Las quejas que més hay a que se deben?

R: Las quejas son raras. A veces por el tiempo de espera porque a veces

cuando hay bastante demanda les toca esperar de 20 a 25 minutos.

P: ¢Qué inconvenientes ha tenido con los clientes y como los ha

resuelto?

R: A veces me olvidado de algo pido las debidas disculpas para lograr que
el cliente se vaya contento por el buen servicio, por otro lado hay clientes
gue enojan pero se les pasa porque uno se los trata de la mejor manera

posible.

P: ¢Considera que los servicios o productos ofrecidos satisfacen las

necesidades de los clientes?
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R: Si mucho més la gente de fuera ya que dicen “aqui en Loja se come rico”
y bastante nos sentimos alagados porque nos dicen que el servicio esta

excelente la comida etc.

P: ¢Aplica el restaurante alguna forma de evaluar el desempefio del

personal?

R: Si, a veces tenemos charlas para poder autoevaluarnos. Para ver como
estamos funcionando sobre la atencion en cocina igual de la misma

manera.

P: ¢Recibe algun tipo de capacitacién para mejorar el servicio al

cliente?

R: Si hemos tenido unos cursos cortos de dos semanas aproximadamente
sobre mejorar la atencion al cliente, como se debe recibir al cliente... etc.

Sobre todo el trato al cliente.

P: ¢Qué aspecto negativo cree que haya en el restaurante que

necesite ser mejorado o evaluado?

R: Desde mi punto de vista aqui esta todo bien, con el uniforme estdbamos
un poco inconformes porque no era el apto, pero ahora ya tenemos
uniformes, zapatos adecuados siempre estan pendientes y la
infraestructura del salén todo perfecto lo que si deberian ponerse otra

sucursal por exceso de clientela.

P: ¢Considera que la imagen personal de los trabajadores es la

correcta para llegar al cliente positivamente?

R: Si, es la correcta porque siempre estamos limpios y aptos para la

atencion.
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P: ¢Se siente feliz y conforme trabajando en el restaurante?

R: Claro solo imaginese tanto tiempo que eh trabajado aqui es porque me
siento bien sobre todo por el trato de los jefes y compafieros porque cuando

no hay quimica laboral no se trabaja correctamente.

ENTREVISTA

El objetivo de la siguiente entrevista es efectuar un estudio de campo que
permita obtener informacién en cuanto a la calidad del servicio del
restaurante tipico “Mama Lola”.

Para lo cual le pedimos contestar con sinceridad las siguientes preguntas:

Entrevista al mesero: Michael Sanchez

P: ¢Cuanto tiempo lleva trabajando en el restaurante?

R: 4 afos

P: ¢Como califica el ambiente laboral de este restaurante?

R: Excelente super bien con la relacién con los jefes y compafieros.

P: ¢Qué inconvenientes ha tenido con los clientes y como los ha

resuelto?

R: Inconvenientes por demora de los pedidos y los he resuelto
ofreciéndoles algo para picar, bebidas o algo de cortesia que no sea muy

costoso se podria decir que es por tiempo de espera.

P: ¢Considera Ud. que los servicios ofrecidos satisfacen las

necesidades de los clientes?
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R: No todos. Por lo general hay clientes que como presentamos lo
tradicional como son las carnes y a las personas vegetarianas no podemos

satisfacer ya que no tenemos aun un plato vegetariano.

P: ¢Aplica el restaurante de alguna forma evaluar el desempefio del

personal?

R: Si, por medio de contabilizacion de comandos y se hacen reuniones

cada mes.

P: ¢Recibe algun tipo de capacitacion para mejorar el servicio al

cliente?

R: Si la mayoria del tiempo si unas dos o tres veces al afilo como servicio
al cliente, citacion de vinos, decoracién de mesas, manteleria, coordinacion

de primeros auxilios.

P: ¢Considera que haya algun aspecto negativo que necesite ser

evaluado y mejorado?

R: Ningun tipo de inconveniente todo es perfecto.

P: ¢Considera Ud. que la imagen del personal es correcta para llegar

positivamente al cliente?

R: Si, laimagen se cuida mucho tenemos diferentes tipos de uniformes para

eventos y fin de semana.

P: ¢ Se siente feliz trabajando aqui?

R: Si me siento satisfecho con todo y todos.
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ANEXO 4: Encuesta

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
FACULTAD JURIDICA SOCIAL Y ADMINISTRATIVA
CARRERA DE ADMINISTRACION TURISTICA

Buenos dias /tardes.

Por medio de la aplicacién de esta documento/encuesta, y con el fin de desarrollar el
proyecto que permitirh mejorar la calidad de servicio de los restaurantes de Loja, se esta realizando la
investigacion “ANALISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE EN EL RESTAURANTE TIPICO
MAMA LOLA?”, con el propdsito de conocer su opinion de tipo critica, constructiva acerca del tema propuesto,
le solicito que me conceda 5 minutos de su valioso tiempo, para dar respuesta a las siguientes preguntas.
Esta informacién es confidencial y sera utilizada exclusivamente para mejorar servicios turisticos.

Estimado usuario:
Por favor clasifique su percepcion de la calidad del servicio en el restaurante; considerando que
el grado maximo de satisfaccion es 5y minimo 1.

PREGUNTAS Muy
Insatisfech Muy
[o] Satisfecho
1|Los elementos materiales (folletos, similares) son
visualmente atractivos y claros. 1 2 3 4 5
2| Los empleados tienen equipos de apariencia moderna.
1 2 3 4 5
3| Las instalaciones y servicios estdn adecuados para
personas con discapacidad 1 2 3 4 5
4| Las instalaciones son atractivas, cuidadas y aptas para
brindar un buen servicio. 1 2 3 4 5
5| Aspecto del personal (uniforme, calzado, higiene, etc.)
1 2 3 4 5
6 | Relacion calidad-precio
1 2 3 4 5
7| Cuando un cliente tiene un problema el empleado
demuestra interés en solucionarlo. 1 2 3 4 5
8 | Brinda atencion individual y personalizada por igual.
1 2 3 4 5
9| Los empleados demuestran estar capacitados para
responder a sus preguntas. 1 2 3 4 5
10
El tiempo de espera en la asignacién de una mesa 1 2 3 4 5
11 . -
El tiempo que aguardado para obtener el servicio. 1 2 3 4 5
12 | Si necesité resolver algunas dudas se le atendié en un
tiempo adecuado 1 2 3 4 5
13 |Los empleados demuestran estar capacitados para
ofrecer un pronto servicio 1 2 3 4 5
14 | Los empleados siempre estan dispuestos en ayudar a
sus clientes. 1 2 3 4 5
15 | El comportamiento de los empleados le inspira confianza
y seguridad 1 2 3 4 5
16 | Los empleados tienen conocimientos suficientes para
responder a sus preguntas. 1 2 3 4 5
17 |Los empleados demuestran igualdad para todos sus
clientes 1 2 3 4 5
18 | Los empleados demuestran capacidad de organizacién
del servicio 1 2 3 4 5
19 | ofrece horarios convenientes para todos los usuarios 1 2 3 4 5
20 | El empleado se preocupa por los intereses de sus
clientes. 1 2 3 4 5
21 | El empleado entiende las necesidades especificas del
cliente. 1 2 3 4 5
22 | ¢Cudl era su expectativa del restaurante antes de
visitarlo? 1 2 3 4 5
23 ¢ El servicio responde a lo que usted esperaba? 1 2 3 4 5

MUCHAS GRACIAS!
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Cuyes /Gunopigs  wemos 5160051700 51800
papaomarila yensalado  meoios 850 | 5900 950
Cecing /ored ok oot -

papa sakteoda, yuca y ensaloda

Alitas al Carbén scmesosusos m 450
Ppapa sakteada y ensalada

Pollo Acuyado /crkdchicken
—Popoamae s, ensaiods corsog.__ocme 450

Costilla de Cerdo /roh s 750
papa salteada, yuca y ensalodo

Cecina de Pollo - s s650
papa sakteada, Yuea y ensalada

MotePilo_:00 Papas o Yuca 590

Miel con Quesillo
Postre del dia
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Fuente: Trabajo de campo
Elaboracidon: Katherine Sandoval
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