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1. TITULO

“ANALISIS DE CALIDAD DEL SERVICIO EN LA EMPRESA ROMA
PIZZERIA, DEL CANTON DE LOJA, PROVINCIA DE LOJA”



2. RESUMEN

El presente trabajo de investigacion es un estudio de calidad del servicio
del restaurante “ROMA PIZZERIA” de la ciudad de Loja. Surge de la
necesidad de mejorar la calidad de servicio ofrecido al turista o consumidor.

La investigacion tiene como objetivo general “Analizar la calidad del servicio
en la empresa Roma Pizzeria, del Canton de Loja, Provincia de Loja”, y sus
objetivos especificos para el cumplimiento de este son: Diagnosticar la
situacion actual de la empresa “ROMA PIZZERIA”, del Cantén Loja,
Provincia de Loja, analizar el servicio de la empresa “ROMA PIZZERIA”, a
través del método SERVQUAL y plantear estrategias para el mejoramiento
de la calidad de servicios en la empresa “ROMA PIZZERIA”.

Para el desarrollo de primer objetivo se realiz6 dos fichas de diagnéstico la
primera la ficha de levantamiento de informacién general de una empresa
y la segunda del ministerio de turismo que contiene; datos generales, el
reglamento de la empresa, requerimientos de infraestructura basada en los
lineamentos de instituciones reguladoras en los establecimientos turisticos
en el Ecuador, tales como: ministerio de Turismo, Ministerio de Trabajo,
CONADIS, ARCSA, ARCHA, Municipalidad de Loja; seguidamente para
recopilar mayor informacion se elaboré dos entrevistas, uno enfocado a los
empleados del restaurante y otro al gerente, con el objetivo de ampliar
informacion mas concreta y finalmente se procedié a realizar la Matriz
FODA, pero enfocada a la parte interna del restaurante, es decir, Fortalezas
y Debilidades del establecimiento. Para el cumplimiento del segundo
objetivo se constituyé en base al método SERVQUAL que permite medir
las expectativas y percepciones que tienen los clientes acerca del servicio
admitido dentro de las cinco dimensiones (elementos tangibles, fiabilidad,
sensibilidad, empatia y seguridad), método utilizado para la elaboraciéon de
las encuestas a aplicar. Una vez analizada la informacién de las encuestas,
se procedié a elaborar la segunda parte del FODA enfocada a la parte
externa, es decir, a las Oportunidades y Amenazas para posterior cruzarlas
y realizar el Foda estratégico que aportara a plantear las estrategias de
mejoramiento para el establecimiento. Finalmente, para el desarrollo del
tercer objetivo, se planted las estrategias que ayudaran al restaurante a
mejorar su calidad del servicio, donde se elabor6 un cuadro por cada
estrategia, explicando a detalle en que consiste la estrategia, sus
caracteristicas, politicas, indicadores, sus metas y costos tentativos.

Dentro de los resultados se verifico que el restaurante cumple con la mayor
parte de la ficha de diagndstico, pero sin embargo aun tiene deficiencia
dentro del reglamento de la CONADIS, no cuenta con un sistema braille
para brindar facilidades necesarias para la atencibn a personas con
discapacidades, en cuanto a las encuestas, se verifico que un determinado
namero de clientes no se encuentran satisfechos al 100% con los servicios
recibidos debido a sus deficiencias como: que el personal no cumple con



las normas protocolarias para servir el producto a la mesa, que el horario
de apertura y atencion no es el adecuado, que no se ofrece informacién
sobre las normas en las instalaciones del restaurante.

Una vez conocidos los hallazgos principales, se propone capacitaciones
dirigidas al personal de servicio y con esto crear una ventaja competitiva
dentro de la empresa. Al finalizar la investigacion se recomienda al
propietario la implementacion de las estrategias sugeridas pues es de gran
importancia para mejorar la calidad del servicio hacia el cliente.



Abstract

The present research project exposes an analisis about the servicie quality
of the "ROMA PIZZERIA" from Loja City. This study arises from the need to
improve the service quality offered to tourists or consumers.

The reasearch has the following general objetive “To analyze the quelite
service that “Roma Pizzeria” local company is offering to the costumers from
Loja City and Province.The research contains specific objectives for the
fulfilment of it which are: “Identify the current situation of "ROMA
PIZZERIA" company, from Loja City”, the other objective is “Ton know the
kind of service that "ROMA PIZZERIA" local company offered to the
consumers, through the SERVQUAL method and propose strategies for the
improvement the services quality in the restaurant”.

For development the first specific objective, two diagnostic sheets were
needed to apply, the first one, was a useful sheet to collect general
information about the enterprise. The second one was Tourism Ministry
sheet, it contains; general data, the enterprise regulations, the infrastructure
requirements based on Ecuador Tourism establishment guidelines and
regulatory institutions such as: Tourism Ministry, the Employment Ministry,
CONADIS, ARCSA, ARCHA, Loja Municipality; then to gather more
information, two interviews were prepared, one focused on the restaurant
employees and the other one with the manager, with the aim to get more
specific information. Finally, FODA Matrix was carried out, it was focused
on the internal restaurant part, in order to know, the Weaknesses and
Strengths of this food establishment. The second objective implementation
was based on the SERVQUAL method that allows measuring the
expectations and perceptions that customers have about the service
admitted within the five dimensions (tangible elements, reliability, sensitivity,
empathy and security), this method is used for Preparation of the surveys
that are going to apply. After that information from the surveys was
analyzed, the second part of the FODA Matrix focused on the external part
was elaborated; it is based on the Opportunities and Hazards in order to
compare them and carry out the strategic FODA Matrix that will contribute
to the improvement strategies for the company. Finally, for carring out the
third objective, the strategies that help the restaurant to improve its service
quality were proposed, where a table was prepared for each strategy,
explaining in detail what the strategy: characteristics, policies, indicators,
tentative goals and prices consist.

According to the diagnostic card results, the restaurant meet with the most
requirements, nevertheless, it still has a deficiency inside of the CONADIS
regulations, the company does not have a braille system to provide
necessary facilities for the care of people with disabilities As for the results
of the survey showed that certain number of clients are not 100% satisfied
with the services received due to their deficiencies such as: the staff does
not comply with the protocol to serve the product on the table, restaurant



opening and attention are not adequate, does not offer information about
the rules in the restaurant.

In conclusion, once the main weaknesses have been known some
suggestions were exposed to the company directives for instance: training
the human resources and of this way create a competitive advantage within
the company. In addition is recommended to implement the suggested
strategies because it is a great way to improve the quality service to the
client.



3. INTRODUCCION

Actualmente, la calidad se ha convertido en un valor afladido que un
establecimiento de restaurante brinda a sus clientes, donde el trato por
parte del personal juega un papel fundamental, al igual la instauracion de
sistemas de calidad, la union de métodos como la tecnologia moderna y la
creatividad. Estos son elementos, que permitiran la satisfaccion de un

cliente mas exigente (Montecinos, 2018).

La calidad en el servicio constituye hoy en dia uno de los elementos
esenciales que toda organizacion debe tomar muy en cuenta y por
consiguiente los responsables del servicio tienen que determinar qué es lo

gue sus clientes desean, para buscar satisfacerlos (Sanchez, 2014).

Los restaurantes que se dedican a prestar servicio al cliente deben estar
preparados para atender adecuadamente a las personas que requieren de
los servicios, cada establecimiento enfrenta la competencia que existe en
los mercados de este tipo de productos y servicios, estos factores provocan
preocupacion en la mayoria de los restaurantes al no estar preparados para
los cambios (Roman, 2013); este proyecto se basa en dar mayor fuerza y

calidad a la economia y porque no al turismo.

El presente trabajo de investigacion denominado “Analisis de calidad del
servicio en la empresa Roma Pizzeria, del cantdn de Loja, provinciade
Loja”, se centra en proponer estrategias de mejoramiento enfocado a
brindar un excelente servicio de calidad y satisfaccion al cliente que servira
como referentes para la mejora de la calidad en los distintos servicios del

restaurante.

En Guayaquil existe un estudio de “Calidad del servicio y la satisfaccion de
los clientes del restaurante Rachy’s” en el cual se manifiesta que el servicio
al cliente es muy importante en cualquier empresa, y que de la misma
depende el éxito o fracaso, la metodologia de la investigacion se baso en
un enfoque mixto, como resultados existe una insatisfacciéon 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 realizé 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 dejando como recomendacion a la propietaria
capacitaciones, motivacion al personal e incentivos monetarios (Mosquera,
2018).

En Guatemala ciudad Quetzaltenango nos presenta un proyecto de tesis
acerca del “Servicio al cliente en los restaurantes del municipio de san
pedro la laguna, departamento de Solola” la finalidad de este proyecto fue
identificar los problemas que tiene asimismo medir el grado de satisfaccion
del cliente, aplicando las diferentes métodos, como resultados nos indica
que se determin0 la falta de agua potable para la higiene y limpieza en los
servicios sanitarios hace que el cliente tenga deficiencias; la propuesta
consiste en la instalacion de un tanque con un sistema de purificacion en
conclusién el servicio es un factor fundamental dentro de un restaurante y
tiene que garantizar la calidad el servicio ya que muchas empresas evallan
y analizan la amabilidad de las personas pero el servicio es mucho mas que
eso (Chacom, 2012).

Se plante6 como objetivo general “Analizar la calidad del servicio de la
empresa “ROMA PIZZERIA”, del Cantén de Loja, provincia de Loja” y sus
objetivos especificos que se platearon y aportaran con informacion para el
desarrollo del tema de investigacion son tres: Diagnosticar la situacion
actual de la empresa “ROMA PIZZERIA”, del Cantén Loja, Provincia de
Loja, Analizar el servicio de la empresa “ROMA PIZZERIA”, a través del
método SERVQUAL y finalmente plantear estrategias para el mejoramiento
de la calidad de servicios en la empresa “ROMA PIZZERIA”.

ROMA PIZZERIA es una empresa responsable y siempre dando el mejor
servicio se ofrece a la gastronomia italiana, estd ubicado en la Avenida
Eugenio Espejo y Shuaras en la ciudad de Loja; a pesar de contar con mas

de 20 afos de en el ambito restaurantero, la empresa sigue indagando



estrategias para mejorar su calidad en los servicios brindados. La
investigacion aportara al restaurante para el mejoramiento continuo de sus
servicios, ademas a mejorar el desempefio por parte del personal en la

atencion al cliente y asi incrementar el nivel de oferta turistica.

Los alcances que se obtuvo de esta investigacion es la predisposicion del
duefio, gerente y asi mismo de los empleados para poder realizar el trabajo
de titulacion dentro del restaurante, al analizar la calidad de los servicios, y
la buena voluntad de los clientes al momento de realizar las encuestas.
Ademas, se consiguio cumplir con el nimero de encuestas establecidas a
pesar de haberlas ejecutado en una temporada baja para el

establecimiento.

En las limitaciones se encontraban los items del modelo Servqual los
cuales tuvieron que ser modificadas para que mejor se adapten a todos los
servicios del restaurante y no confundieran a los que validaron las
encuestas y a los mismo encuestados, otra limitacion fue el tiempo para
aplicar las encuestas y la entrega de los mismos resultados y también que
al llenar las encuestas muchos de los clientes no son sinceros los cuales

los resultados varian.



4. REVISION DE LITERATURA
4.1. Marco Normativo

Para el proceso de la presente investigacion se bas6 en una serie de
normativas como: La Ley de Turismo, La Clasificacion de los
establecimientos de alimentos y bebidas en Ecuador y el Reglamento de
alimentos de registro y control sanitario de alimentos. Ver anexo 2

4.2.Marco Conceptual
4.2.1. Andlisis

Es un estudio profundo de un sujeto, objeto o situacion con el fin de conocer
sus fundamentos, sus bases y motivos de su surgimiento, creacion o
causas originarias. Un analisis estructural comprende el area externa del
problema, en la que se establecen los pardmetros y condiciones que seran
sujetas a un estudio méas especifico, se denotan y delimitan las variables
que deben ser objeto de estudio intenso y se comienza el analisis

exhaustivo del asunto de la tesis (Tinto, 2013).
4.2.2. Calidad

El conjunto de especificaciones y caracteristicas de un producto o servicio
referidas a su capacidad de satisfacer las necesidades que se conocen o

presuponen (Asociacion Espafiola, 2015).

Calidad se infiere segun dos principios: el de inspeccién del producto y el
de reconocimiento de las habilidades artesanales; en la inspeccion, el
consumidor se orientaba por sus propios conocimientos, experiencias o
intuicion; en el reconocimiento del artesano, el cliente confiaba en las

habilidades, reputacion y prestigio del productor (Velazco, 2009).

La calidad de un producto o servicio es el grado de percepcion del cliente

en que dicho bien cumple con sus expectativas (Sancho, 2011).



4.2.3. Sistema de Calidad

Es el conjunto de la estructura de la organizacion, las responsabilidades,
los procedimientos, los procesos y los recursos que se disponen para llevar
a cabo la gestion de la calidad. Es el conjunto de los planes formales de
calidad. (Varo, 1994).

Un Sistema de Gestion de Calidad es, ante todo, el resultado de acciones
conjuntas que una empresa u organizacion pone en marcha para la mejora
de sus procesos. No es algo aislado o que se implemente desde el exterior;
todo lo contrario, obedece a un modelo estratégico e integrado en todas

sus etapas (Isootols, 2016).

Sistema de calidad es una secuencia de resultados para un progreso de
una determinada empresa en cuanto a su servicio o producto que ofrece

para que la calidad del mismo sea satisfactoria para el cliente.

4.2.4. Gestion de calidad

La Gestion de la calidad de servicio implica el establecimiento adecuado
del proceso administrativo: la planificacion de la calidad, la organizacién de
la calidad, la direccion, el control de la calidad y la mejora de la calidad
(Feigenbaum, 2011).

4.2.5. Calidad de servicio

En la medicién de la calidad en el servicio, cada sector constituye un
negocio particular tanto por sus diferentes procesos al operar como por la
manera en que los clientes hacen uso de él. Al evaluar un servicio no se
hace un escrutinio sobre algo concreto, sino sobre algo abstracto que se
conforma por elementos tanto tangibles como intangibles. Por lo que se ha
establecido a la calidad en el servicio como un fenémeno multivariable
donde se tienen que medir el cumplimiento de diversos aspectos que el
cliente percibe en el otorgamiento del servicio. Asi, la calidad en el servicio
constituye un fendmeno subjetivo que se mide a travées de la percepcion del

cliente. En relacidon a esto la calidad en el servicio se ha definido como un
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juicio subjetivo en el cual los clientes comparan su percepcion del servicio

recibido con sus expectativas previas (Vera & Trujillo, 2013)

La calidad en el servicio: Satisfacer, de conformidad con los requerimientos
de cada cliente, las distintas necesidades que tienen y por la que se nos
contratd (Andalucia, 2015).

La calidad del servicio consiste en que el cliente se sienta satisfecho luego
de haber adquirido un producto o un servicio ya que el cliente califica lo

tangible y lo intangible del lugar donde hace uso de él.
4.2.6. Definiciéon de percepcion

Imagen mental que se forma con ayuda de la experiencia y necesidades.
Es resultado de un proceso de seleccion, interpretacién y correccion de
acciones. define la percepcion como una imagen mental que se forma con
ayuda de la experiencia y necesidades. Es resultado de un proceso de

seleccidn, interpretacion y correccion de acciones. (Molero. 2000),

Es la satisfaccion del cliente por haber recibido un buen trato dentro del

lugar que adquiere su servicio o producto.
4.2.7. Definicion de satisfaccion

La satisfaccion del cliente es lo mas importante para las empresas razén
por la cual han empezado a buscar la manera de como ir creciendo en ese
aspecto, brindando un servicio de calidad para estar a la vanguardia con
las demas empresas y conservar a los clientes. “Es el nivel del estado de
animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de
un producto o servicio con sus expectativas” Un cliente esta satisfecho
cuando sus necesidades, reales o percibidas, son cubiertas o excedidas.
(Torres, 2017).

La satisfaccion del cliente es la percepcion que los clientes externos tienen
acerca de los productos y servicios que proporciona la compariia se buscan

evidencias sobre los parametros claves que utiliza la empresa para medir
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su desempefio e impulsarse hacia un estado de excelencia (Cordova,
2014).

La satisfaccion es cuando el cliente al terminar de hacer uso del servicio,
se siente satisfecho, llena sus necesidades y se siente bien al ver que

cumplieron todas sus expectativas.

4.2.8. Normas ISO

Son creadas para satisfacer necesidades en los campos econdmico,
financiero, industrial y técnico, administracion, comercio y servicios, siendo
el resultado de un consenso internacional emanado de los diferentes
Comités Técnicos creados para tal fin. (Organismos Nacionales de

Normalizacién, 2019).
4.2.8.1. Clasificacién de las normas

“El objetivo principal de las normas ISO es el de orientar, coordinar,
simplificar y unificar a nivel internacional el intercambio comercial e
industrial, para obtener una mayor eficiencia y productividad en todos los
campos de la actividad econdmica, en la normalizacién se puede establecer

la siguiente clasificacion general de las normas.

“1SO 9000. - Esta serie de normas hace énfasis en la normalizacion de la
administracion de los Sistemas de Calidad, estd compuesta por las

siguientes normas:

+ 1SO 9000.- Normas para la administracion de la calidad y aseguramiento

de la calidad, conformada por las siguientes cuatro (4) partes:

* ISO 9001.- Modelo para el aseguramiento de la calidad en el

disefio/desarrollo, produccion, instalacion y servicio.

* ISO 9002.- Modelo para el aseguramiento de la calidad en produccion e

instalacion, servicio.
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* ISO 9003.- Modelo para aseguramiento de la calidad en inspeccion final
y pruebas.

* ISO 9004.- Elementos para la gestion de administracion de la calidad y

lineamientos de sistemas de calidad” (Geoinova, 2019)

4.2.9. Concepto de cliente

Segun Kotler y Armstrong (2003) afirman que “El cliente es la persona mas
importante de toda organizacion. Es un ser humano que tiene necesidades
y preocupaciones y merece el trato mas cordial y atento que se le puede
brindar.

“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”
(Thompson, 2009).

4.2.10. Concepto Servicio

Los servicios "como actividades identificables e intangibles que son el
objeto principal de una transaccion ideada para brindar a los clientes

satisfaccion actividades de deseos o necesidades” (Stanton 2004).

Servicio se entiende como el conjunto de prestaciones que el cliente
espera, ademas del producto o servicio basico, de manera tangible o
intangible, como consecuencia del precio, la imagen, la reputacién y demas

atributos relacionados (Lopez, 2002).
4.2.10.1. Tipos de servicio

- “Servicio genérico. - Son los que la mayoria de los consumidores

necesitan, como son: descanso, transporte, alimentacion, entrenamiento.
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- Servicio basico. - Servicios minimos que buscan los consumidores, un
ejemplo de este tipo puede ser cuando una persona solicita el servicio de

un doctor.

- Servicio aumentado. - Es un servicio adicional que se le da al
consumidor. Por ejemplo, cuando alquilas una habitacion y te obsequian un

coctel de cortesia.

- Servicio Global. - Se le llama a la oferta conjunta de servicios. Por
ejemplo’- Un paquete turistico a un lugar determinado con todos los

servicios incluidos.

- Servicio Potencial. - Son los que los consumidores se imaginan que
podran encontrar, ya que los servicios se desarrollan, y el cliente espera
gue superen sus expectativas, ya que tal vez hayan incorporado nuevas

tecnologias a éste” (Vives, 2016).
4.2.10.2. Tipos de clientes

“El cliente interno. - Es aquél que pertenece a la organizacion, y que no por
estar en ella, deja de requerir de la prestacion del servicio por parte de los

demas empleados.

El cliente externo. - Es aquella persona que no pertenece a la empresa,
mas sin embargo son a quienes la atencion esta dirigida, ofreciéndoles un

producto y/o servicio” (Herrera, 2010).

4.2.11. Servicio al cliente

Consiste en asegurarse de que los clientes queden satisfechos y sigan
comprando los productos o servicios de una empresa. El servicio al cliente

radica en que el cliente quede totalmente satisfecho (Castellano, 2015).

4.2.11.1. Caracteristicas del servicio

o “Intangibilidad. - Significa que los servicios no se pueden ver, saborear,

sentir ni oler antes de comprarlo.
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Significa que la creacion de un servicio puede tener lugar mientras se

consume. Por ejemplo: Un viaje, un masaje, entre otros.

e Variabilidad. - Significa que las calidades de los servicios dependen de
quienes los proporcionan, asi como de cuando, en dénde y como se

proporcionan.

e Caréacter perecedero. - Significa que los servicios no se pueden

almacenar para su venta o su utilizacion posterior.

e Ausencia de propiedad. - Los compradores de un servicio adquieren
un derecho, pero no la propiedad del soporte tangible del servicio, es
decir, el consumidor paga por un servicio mas no por la propiedad”
(Vargas, 2006).

4.2.12. Definicion de la estrategia

En el campo de la administracidon, una estrategia es: “el patrén o plan que
integra las principales metas y politicas de una organizacion y a la vez,
establece la secuencia coherente de las acciones a realizar. Una estrategia
adecuadamente formula ayuda a poner y asignar, con base tanto en sus
atributos como en sus deficiencias internas, los recursos de una
organizacion, con el fin de lograr una situacion viable y original, asi como
anticipar los posibles cambios en el entorno y las acciones imprevistas de
los oponentes inteligentes (Chandler, 2003).

Para, la estrategia es la determinacién de las metas y objetivos de una
empresa a largo plazo, las acciones a emprender y la asignacion de
recursos necesarios para el logro de dichas metas (Centro de estudios
opinion, 2000).

4.2.13. Origen y resefia de los restaurantes

El primer restaurante se fund6 entonces en 1765, cuyo propietario fue

Boulanger, se lo consider6 como el primer sitio de comida de esa ciudad,
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en donde solamente se admitia a gente que fuese exclusivamente a comer.
Su éxito fue inmediato, numerosos restaurantes fueron abiertos y éstos
eran atendidos por camareros y mayordomos que habian abandonado sus
empleos, después de la Revolucion Francesa en 1789, ya que la
aristocracia arruinada no pudo mantener su numerosa servidumbre, y
muchos sirvientes desocupados fundaron o se incorporaron a este nuevo

tipo de casa de comidas que surgia en gran namero (Morfin, 2004).

Es necesario mencionar al restaurante parisino mas antiguo digno de ese
nombre cuyo propietario Beauvilliers fundé en 1782, en la rue de Richelieu,
con el nombre de Grande Taverne de Londres. En Estados Unidos el primer
restaurante se establecio en New York, en el afio de 1826, con un menu
sencillo de pasteles de chocolate, vinos y helados, su propietario fue John
Delmoénico. “En América Latina la introduccion de los establecimientos
gastronémicos surge en la época republicana, cada pais cuenta con una
oferta gastrondmica propia, nacida de sus productos, su tradicién y sus
origenes culturales, de una mezcla de elementos étnicos, culturales y

sociales que caracterizan nuestro continente” (Delgado, 2012).
4.2.14. Restaurantes en el Ecuador

En el area de restauracién se imparten actividades relacionadas con la

produccion y servicio de alimentos y bebidas. (INEN, 2008).

Al hacer énfasis en la historia de la restauracién en el pais, se toma como
referencia a la ciudad de Quito, Capital de la Republica; donde se posee
datos de las corrientes gastronémicas que existian en la capital,
desplegadas de las costumbres e incidencias de las culturas que pasaron
por el pais; dejando introducidas sus comidas tipicas. Por tal efecto, lo que
ahora se presenta como comida aborigen, después de la conquista

espafiola cambio a cocina criolla” (LOpez, 2015).

El pais tiene mucho que aprender, tiene que sumarse todo el mundo, el

estado, los restaurantes, el sector turistico, la universidad; para sacar el
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orgullo de la cocina ecuatoriana. Por consiguiente, la restauracion aparece
como respuesta a necesidades fisiologicas basicas y sociales de las
personas, con el fin de proveer alimentos preparados, ademas es el aporte
de una actividad que amerita de disciplina y atencion, tanto en el servicio

como en la entrega del producto (Diaz, 2018).
4.2.15. Restaurantes en la ciudad de Loja

Loja la excelencia de sus productos radica en la fertilidad de sus tierras
obteniendo productos de gran calidad como: banano, café, cafia de azucar,
platano, arveja, cebolla, frejol, maiz, mani, trigo, yuca, zanahoria blanca,
melloco, zapallo, quinua, achote, naranjilla, zarzamora, tuna, jicama,
granadilla, oca, col, cebada, papa, zambo, y shiringo. La ganaderia de la
zona provee productos lacteos elaborados como el quesillo, ademas existe
una gran cantidad de aves y planteles avicolas de patos y pavos, criaderos
de cuyes, los cuales son la base de platos tipicos a nivel nacional. Loja

ofrece una gran variedad como lo es los bocadillos y colaciones.

Por las plantaciones de cafia azlcar y por sus derivados o bocadillos de
panela entre los mas conocidos: blanqueados, arepas, mazapanes de
harina de maiz carmelitas, roscones, alfefiiques, natillas, bollos, panes
lojanos, el quesillo es una de las especialidades lojana que se consume
con miel hace que la ciudad de Loja sea mas rica en la gastronomia”
(Alarcon, 2015).

4.2.16. Importancia de los restaurantes en el turismo.

Es que el turista cuyo motivo principal de desplazamiento es la
gastronomia, tiende a generar consumos de altos promedios de alimentos
y bebidas, ya que el turista gastronémico no solamente buscara consumir
la comida tradicional que beneficia a la poblacion local, sino también cartas
de cocina gourmet. Aparte, también gusta de llevarse como recuerdos
productos gastrondémicos del lugar que visita, entre los que se destacan

vinos, licores, destilados y otros (Romero, 2013).
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4.3.Marco Referencial

La presente investigacion se ha fundamentado en libros de calidad de
restaurantes, referencias bibliograficas, manuales de calidad, servicio al
cliente y satisfaccion del servicio, en tesis de calidad del servicio en

restaurantes realizadas y publicadas articulos cientificos de la calidad.

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

Este proyecto pretende que la investigacion que contribuya al mejoramiento
del desarrollo turistico de la zona, al incremento del nimero de clientes a
beneficio de los propietarios de este establecimiento, como objetivo general
tiene “Analizar la calidad del servicio al cliente en el restaurante tipico
Mama Lola, de la parroquia El Valle, cantdon Loja", y tres objetivos
especificos: realizar el diagnéstico de la situacion actual, del restaurante
tipico Mama Lola, evaluar la calidad del servicio de atencion al cliente que
ofrece el restaurante tipico Mama Lola y "proponer estrategias para el
mejoramiento de la calidad del servicio al cliente en el restaurante tipico
Mama Lola”, con la finalidad de mejorar su aceptacién por parte de turistas

tanto nacionales como internacionales.

Concluye que el restaurante cumple con los que requisitos necesarios para
su correcto funcionamiento por entidades reguladoras de establecimientos
turisticos, los empleados se encuentran capacitados y los medios de
difusidbn 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, o que recomienda dar mantenimiento continuo y
actualizar las estrategias tanto internas como de marketing (Sandoval,
2019).
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Tesis ESTUDIO SOBRE LA CALIDAD DE LOS PRODUCTOS Y
SERVICIOS OFRECIDOS A LOS CLIENTES EN EL RESTAURANTE DE
SEGUNDA CATEGORIA “OLD WEST BAR-PIZZERIA”, EN LA CIUDAD
DE QUITO Y PROPUESTA DE ESTRATEGIAS DE MEJORAMIENTO

Esta tesis tiene como objetivo Presentar un estudio de la calidad, tanto de
los productos como de los servicios ofrecidos al cliente en el Restaurante
“Old West Bar-Pizzeria” y proponer estrategias de mejoramiento para
incrementar la satisfaccion de dichos clientes, de modo que el
establecimiento se encuentre en capacidad de pertenecer al catastro de

Restaurantes de Segunda Categoria del Ministerio de Turismo del Ecuador.

Luego de realizar el analisis interno se conoce que el restaurante “Old West
Bar-Pizzeria” no cuenta con todos los requerimientos para funcionar
legalmente, de acuerdo a los datos obtenidos de las encuestas realizadas,
se concluye que el nivel de satisfaccion general del restaurante “Old West
Bar-Pizzeria” es del 47%, es decir, que de cada 100 personas que visitan
el restaurante solamente 47 se sienten totalmente satisfechas con el
producto y servicio que éste ofrece. Para ello recomienda al restaurante
ejecutar el Plan Operativo presentado, pues le permitira al personal
administrativo concentrar sus esfuerzos para satisfacer las necesidades
reales de sus clientes, ademas, le brindara la capacidad de obtener un
personal comprometido e identificado con dichas necesidades (Aguilar,
2012).

Tesis EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN EL
RESTAURANTE TURISTICO EL CANTARO E.I.R.L. DE LAMBAYEQUE,

A través de este proyecto es lograr la satisfaccion del cliente. La presente
tesis tuvo como objetivo evaluar la calidad del servicio en el Restaurante
Turistico ElI Cantaro de Lambayeque. Para ello se utiliz6 el modelo de
medicién de calidad SERVPERF, que permitié conocer el grado de calidad

de servicio que reciben los clientes.
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Para la realizacibn de la investigacibn se han planteado objetivos
especificos, los cuales ayudaron a analizar cada elemento del método
planteado: Determinar el grado de calidad de servicio que perciben los
clientes en la dimension de Elementos Tangibles. Encontrar el grado de
calidad de servicio que perciben los clientes en la dimension de Fiabilidad.
Determinar el grado de calidad de servicio que perciben los clientes en la
dimensién de la Capacidad de Respuesta. Encontrar el grado de calidad de
servicio que perciben los clientes en la dimension de Seguridad. Determinar
el grado de calidad de servicio que perciben los clientes en la dimensién de
Empatia. Concluye, que los clientes se sienten conformes el servicio
brindando por los colaboradores y la calidad de sus platos gastronémicos,
aguellos que experimentan la combinacion de los ingredientes mas
tradicionales de la comida Lambayecana, llegando asi a satisfacer sus

necesidades procurando asi que el servicio sea viable (Flores, 2017).
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5. MATERIALES Y METODOS

5.1.Materiales

5.1.1. Material de oficina.

- Papel

- Esferos graficos

- Documentos administrativos
- Servicios de impresion

- Carpeta

5.1.2. Materiales de tecnoldgicos.

- Computadora
- Impresora

- Flas memory
- Calculadora

- Celular

- Camara fotografica

5.1.3. Materiales Bibliografico.

- Sitios web
- Libros
- Articulos

- Tesis referente al tema

5.2. Métodos.

5.2.1. Método Analitico

Se utilizé para obtener un estudio profundo de la realidad de la Pizzeria
Roma,; asi también se lo utilizo para analizar las encuestas y determinar
cudles son las debilidades del restaurante y realizar la discusion de la

investigacion.



5.2.2. Método Histérico

Mediante este método se obtuvo los antecedentes, caracteristicas del

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

Se lo empleo para determinar las conclusiones del andlisis de las encuestas
Este método se lo utilizo también para realizar un analisis de la bibliografia,
asi también para evidenciar las facilidades y dificultades que tiene el

establecimiento.
5.2.4. Método deductivo.

Se utiliz6 para las posibles estrategias establecidas y para el desarrollo del
esquema de contenidos y de los capitulos del presente trabajo

investigativo.
5.2.5. Método participativo

Con el método participativo se pudo realizar un dialogo con el propietario
para dar a conocer los resultados obtenidos de las encuestas y las

estrategias a plantear para el mejoramiento del restaurante.
5.2.6. Andlisis cualitativo

Mediante este método se pudo describir cada resultado de las encuestas

y plasmarlos mediante graficos para una mejor vista.

5.2.7. Matriz FODA

El andlisis FODA consiste en realizar una evaluacion de los factores fuertes
y débiles que en su conjunto diagnostican la situacién interna de una

organizacién, asi como su evaluacion externa (Talacon, 2016).

Permitié analizar la situacion actual del restaurante y obtener conclusiones

del entorno interno y externo del establecimiento.
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5.2.8. Método SERVQUAL

El SERVQUAL es un meétodo de evaluacion de los factores claves para
medir la Calidad de los Servicios prestados. El cuestionario SERVQUAL
esta basado en el modelo clasico de evaluacién al cliente, que considera
que todo cliente que adquiere un servicio genera unas expectativas del
servicio que va a recibir a través de distintos canales y una vez recibido hay
una serie de factores, dimensiones, que le permite tener una percepcion
del servicio recibido. La diferencia entre ambas actitudes es el indice de
Satisfaccion del Cliente y es el indicador que se obtiene mediante el
tratamiento adecuado de la informacion que se obtiene al aplicar (Soledad,
2016).

5.3.Técnicas

La observacion

Esta técnica permitié la observacion directa de los problemas que existen
dentro del restaurante “ROMA PIZZERIA” donde pudo observar la
problematica, ademas mediante esta técnica se pudo comprobar el estado
actual de la misma tanto en su infraestructura como la atencion a los

clientes.
La entrevista

Para realizar la técnica de la entrevista se empled como instrumento un
cuestionario dirigido al gerente y otro a dos empleados del restaurante con
la finalidad de recopilar informacion que nos permita el desarrollo eficiente

de la investigacion.
La encuesta

El instrumento de investigacién a utilizar fue un cuestionario de preguntas
con unaescaladel 1 al5donde 1 es menory 5 la calificacion mayor, basado
en el modelo SERVQUAL realizada a todos los clientes posibles que ya

hayan hecho uso de los servicios que brinda el restaurante.
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Poblacién y muestra

Esta técnica permito obtener el nimero de poblacién encuestar con un
margen de error de 7% que esta dentro del margen establecido la razén
por el cual se ha seleccionado este margen es por criterio de los meses de

alta y baja demanda.

5.4.Metodologia

Para el cumplimiento del primer objetivo especifico: Diagnhosticar la
situacion actual de la empresa “ROMA PIZZERIA”, del Canton Loja,
Provincia de Loja, se necesitd efectuar un estudio de campo, utilizando
el método analitico el cual permitié analizar la situacién actual del mismo,
se utilizé6 el método histérico que admitié determinar los antecedentes,
caracteristicas del establecimiento, mision, vision, el organigrama funcional
y datos incluidos en las matrices de diagndstico que se realizé en base a la
Normativa legal como: Licencia Anual de Funcionamiento, Agencia
Reguladora de Hidrocarburos, Agencia Nacional de Regulacion, Control y
Vigilancia Sanitaria, Consejo Nacional para la Integracion de la Persona
con Discapacidades, Registro unico Contribuyente, Ministerio de Trabajo

Ministerio de salud y Municipalidad de Loja.

En cuanto a las técnicas de recoleccion de datos se utilizo la observacion
directa y la elaboracion de la matriz de diagndstico divida en ejes como lo
son: datos generales del restaurante, reglamento de la empresa Turistica y
requerimientos de infraestructura con el fin de estudiar las caracteristicas
del mismo y su cumplimiento de acuerdo al reglamento de alimentos y
bebidas.

Asi mismo se realizd 6 entrevistas al gerente y empleados del restaurante
con el objetivo de ampliar la informacion del diagnostico ya que ellos son

quienes conocen el manejo interno de la empresa.

Luego se efectio la matriz FODA con respecto a la parte interna del

establecimiento, es decir, fortalezas y debilidades el cual permite tener un
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enfoque de la situacion actual del restaurante dando paso al segundo
objetivo.

Para el desarrollo del segundo objetivo “Analizar el servicio de la
“PIZZERIA ROMA”, a través del método SERVQUAL, en el Cantén
Loja, Provincia de Loja, se solicitd al restaurante el nimero de clientes
del aflo 2017, el cual no contaba con una base de datos establecida, y me
facilitaron las comandas del mes de enero dandonos un total de 500
clientes durante el mes, multiplicadas para el afio resulto un total de 6000
clientes al afio, se procedio a definir el numero de clientes para aplicar la
encuesta y poder finalmente calcular la calidad del servicio.

Mediante el cual se utilizé la siguiente formula, tomando en cuenta que la

poblacién es 6000 personas que ingresaron en ese afio mencionado.

N*ZZ*P*Q
[(N—1E?]+ (Z2* P x Q)

n =

Donde:

N= es el total de la poblaciéon = 6000

P =0,50
g=0,50
Z = nivel de confianza al 93% = 1.96
E =error 0.7
6.000 * (1.96)% * 50% * 50%
" T 1(6.000 — D)(7%)?] + (1.96)2 * (50%) * (50%)
6000 * 3,8416 0,50 0,50
" = 1(6.000 — 1)(0,7)2] + (3,8416)Z * (0,50) * (0,50%)
5.762,4
"= 2.93951
n =164

La muestra del trabajo de investigacion es 164 encuestas dirigidas a los

clientes que hacen uso de los servicios del restaurante.
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Seguidamente se utilizé el método analitico permitié analizar las encuestas
organizadas y sus resultados de forma individual y determinar cuales son

los problemas que tiene el restaurante en la actualidad.

A través del método sintético se lo utilizo para obtener las conclusiones de
del andlisis de las encuestas, por cada una de las dimensiones establecidas
y determinar cuales son los factores que debilitan al restaurante y no

permite que el cliente se sienta totalmente satisfecho con el servicio.

El andlisis cuantitativo permitié determinar los datos de manera numérica,
tablas y graficos con los respectivos resultados obtenidos de las encuestas
y el andlisis cualitativo permitié describir cada uno de las tablas, graficos y

mediante aquello determinar los indicadores que requieren ser mejorados.

Se elabor6 una encuesta enfocada al método Servqual, método que sirve
para medir la satisfaccion del cliente, pero se debe aclarar que dichas
encuestas fueron modificadas, es decir, se aumentd varias preguntas a
diferentes dimensiones con el objetivo de recopilar la informacién mas
concreta por parte del cliente. Luego se procedié a la realizacion de la
matriz FODA, enfocada a la parte externa del restaurante, las
Oportunidades y Amenazas correspondientes a los resultados obtenidos de
las encuestas. Finalmente se realiz6 el FODA completo, y el FODA cruzado
determinando las estrategias de mejoramiento a proponer al
establecimiento con el fin de brindarles opciones a fortalecer dichas

falencias.

Para el cumplimiento del tercer objetivo “Plantear estrategias para el
mejoramiento de la calidad de servicios en la “PIZZERIA ROMA”. Se
consider6 el método participativo, donde se dialog6 con el propietario para
dar a conocer los resultados respectivos de las encuestas y las posibles

estrategias para mejorar dichas falencias.

Para este objetivo se realizo una matriz de elaboracion de estrategias, en
la cual se describe a detalle sus caracteristicas, politicas, valores,

indicadores y metas.
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6. RESULTADOS
6.1.Resultados del diagnhostico
6.1.1.1. Ciudad Loja

Datos Generales

Figura N° 1 Mapa del Cantén Loja
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Fuente: Mapa del Cantén Loja
Elaboracion: Blog. Christian R. Loaiza S.

“Llamada desde siempre “Cuna del Arte, Las Letras y La Musica” por el
valioso aporte que ha dado al pais y al mundo en esos ambitos, pero,
ademas, “Jardin Botanico del Ecuador” por la rica diversidad de flora y

fauna que posee.

Origen de su nombre

"El Capitan Alonso de Mercadillo", natural de Loja de Granada (Espafia),
por encargo de Don Pedro de la Gasca, fundé la ciudad de Loja, dandole
este nombre, pues la costumbre de los conquistadores era nombrar a las

ciudades fundadas con el de sus tierras natales.
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Cuadro N° 1 Datos generales de la Ciudad de Loja

DATOS GENERALES

La altitud 2100 msnmy 2135 msnm
Temperatura 16°y 21° C.
Ubicacion Sur de la Regién Interandina
Extension 5.186,58 ha

LIMITES
Norte Con el cantén Saraguro
Sur y Este: Con la Provincia de Zamora Chinchipe
Oeste: Parte de la Provincia de El Oro y los

cantones Catamayo, Gonzanama vy
Quilanga

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracion: Karen Krupskaya Lépez Cuenca

6.1.1.2. UBICACION DEL RESTAURANTE
Macro localizacion.

Figura N° 2 Mapa de la Parroquia Sucre
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Elaboracion: Karen Krupskaya Lopez Cuenca
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ROMA PIZZERIA se encuentra ubicada en la provincia de Loja, Canton

Loja parroquia Sucre en el sector del Pedestal.

Micro localizacién

Figura N° 3 Ubicacion del restaurante "Roma Pizzeria"
Micro localizacion del Restaurante Roma Pizzeria
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Fuente: Trabajo de campo
Elaboracion: Karen Krupskaya Lopez Cuenca

El restaurante “ROMA PIZZERIA” esta ubicado en la Avenida Eugenio
Espejo 200- 100 y Shuaras

Historia de la empresa
“‘Roma Pizzeria empez6 a funcionar en el afio de 1998, tiene veinte afios

de trascendencia, es una empresa responsable y siempre dando el mejor

servicio se ofrece a la gastronomia italiana.
Cuenta con varias sucursales dentro y fuera de la ciudad es una empresa
gue con los afios se ha ido ampliando y dando siempre el mejor servicio,

cuenta con logros a nivel local y nacional.



Mision de la empresa

Roma Pizzeria es una empresa dedicada a la comercializacion de una gran
variedad de pizzas y especialidades de la gastronomia italiana,
profundamente comprometida con la satisfaccion de nuestros clientes
internos y externos, garantizando higiene, calidad, puntualidad y sabor,
destacados por ofrecer atencion de excelencia, contando con personal

calificado y capacitado y cuidando cada detalle en todos sus procesos.

Vision de la empresa

Roma Pizzeria seré la empresa alimenticia lojana de mayor crecimiento en
el mercado, demostrada por su presencia y posicionamiento en las mas
importantes ciudades del pais, fortaleciendo el sector turistico local,
nacional e internacional, con la infraestructura idénea para su produccion y
distribuciéon, y con una sélida gestibn de procesos que garanticen

satisfaccion de sus clientes y disminucién de desperdicios” (Nagua, 2018).
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6.1.1.3. Diagnoéstico del restaurante “ROMA PIZZERIA”

Cuadro N° 2 Matriz de diagnéstico

INFORMACION BASICA DEL RESTAURANTE

Nombre del Restaurante

Roma Pizzeria

RUC

1104777154001

Sucursales Catamayo, Machala, Loja
Categoria Segundo
Capacidad 150

Provincia Loja

Canton Loja

Direccion del Restaurante

Av. Eugenio Espejo y Shuaras

Telefono fijo

511121

Telefono movil

0987670140

Mail

romapizzeria@hotmail.com

INFORMACION BASICA DEL PROYECTO

Nombre del Proyecto

Anélisis de calidad

Tipo de actividad turistica

Servicio de alimentos y bebidas

Breve descripcion del Proyecto

Analizar la calidad del servicio
gue presa el restaurante

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracion: Karen Krupskaya Lopez Cuenca
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Cuadro N° 3 Matriz de diagnéstico de Levantamiento de informacion de empresas

INFORMACION SOBRE EL PRODUCTO QUE OFERTA

Descripcidn del principal bien o servicio producido o comercializado

Producto elaborado: Pizzas
Servicio ofrecido: A domicilio
Producto comercializado: comida italiana

Descripcidn de informacion de proveedores:

Numero de proveedores: 8 # proveedores locales: 4
# proveedores nacionales: 4

Su principal cliente es: Local

INFORMACION SOBRE LA GESTION DE LA EMPRESA ‘

Capacitacion:

¢En los ultimos 2 afios ha recibido capacitacién en temas acorde al giro de su S| cuenta al menos con 5 capacitaciones
negocio?

Temas: Manipulacién de alimentos
Atencidn al cliente

Reconocimientos o Certificaciones:
¢Cuenta con reconocimientos o certificaciones su establecimiento? Sl cuenta con el ARCSHA

Buenas practicas:

Legal Permiso de funcionamiento
Permiso de bomberos

Ambiente Manejo adecuado de basura
Medidas para ahorro energético




Reciclaje

Calidad Cursos de atencion al cliente

Sostenibilidad Programa contable
Registro de ventas
Manejo de inventarios

RSE Otros: CONVENIOS CONS INSTITUCIONES COMO LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJAY
EMPRESARIALES

INFORMACION PARA OFERTANTES DE ACTIVIDADES TURISTICAS

. . Restaurante:
Alimentos y Bebidas: Ndmero de plazas: 35

Observaciones adicionales:

e Entregas a domicilio

e Cuenta con 5 motos

e Eventos sociales

e Linea econ6mica en pizzas
¢ Reservaciones

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracion: Ministerio de Turismo
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El restaurante tiene todo los permiso actuales y vigentes para el correcto

funcionamiento.

Cuadro N° 4 Permiso para el funcionamiento del restaurante

VARIABLE

Permiso del Cuerpo

de Bomberos

LUAF

Agencia
Reguladora de
Hidrocarburos
(ARHC)

Agencia Nacional
de Regulacion,
Control y Vigilancia
Sanitaria(ARCSA)

REQUISITOS

NUmeros de emergencias

Salidas de emergencias

Lamparas de emergencias

Alarma contra incendios

Extintores en los dos pisos

Sensores de humo

Basurero para residuos organicos e
inorganicos.
Sefalética de no fumar en lugares no

permitidos

Licencia Anual Unica de Funcionamiento

Transporte de combustible otorgado por la

agencia de regulacién e hidrocarburos

Condiciones en los bafios como es
dispensador de tollas, jabdén liquido,

desinfectante etc.

Condiciones higiénicas en la cocina

Control del personal que manipula los
alimentos: protector de cabello o malla, cubre

bocas, manos limpias ufias cortadas etc.

CUMPLIMIENTO

SI

NO
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Rampa X

Consejo Nacional  sjstema braille X

para la Integracion
de la Personacon Persona personalizado en atencién al turista

X
Discapacidad(CON 0 cliente con discapacidades
ADIS)
Bafio para personas con capacidades X
especiales
Registro Unico Registrado en el Servicio de Rentas internas.
Contribuyente X
(RUC) Declaracion de impuestos
Cuenta con un Reglamento Interno de las
normas, funciones, deberes y derechos de X
cada empleado.
Ministerio del Aporte del seguro social empleados hasta el
Trabajo 15 de cada mes. X
Décimo cuarta remuneracion bonificacion
anual equivalente a una remuneracion basica. X
Décimo tercera remuneracion tercer sueldo
hasta el 24 de diciembre de cada afo. X
o _ Chequeos médicos
Ministerio de salud X
Certificados de salud X
Gestion de desechos
X
Energia (panel solar) X
Ministerio del Consumo de agua eficiente X
Ambiente
Gestion de compras X
Gestion de papel , facturacién electrénica X

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracion: Karen Krupskaya Lopez Cuenca
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Infraestructura de Roma Pizzeria.

Al aplicar la matriz de diagnostico se pudo obtener los siguientes

resultados:

Cuadro N° 5 Infraestructura del restaurante

Cantidad Servicios
2 Pisos
35 Plazas
1 Parqueadero
5 Motos
1 Sala de espera
1 Juegos de nifios

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracién: Karen Krupskaya Lopez Cuenca

Area Administrativa.

Cuadro N° 6 Areas del restaurante y personal

DEPARTAMENTO PERSONAL
Area de administracion 2 personas
Area de recursos humanos 1 persona

Area de administracion de 1 persona

bodegas

Area de cocina 2 personas
Area de mensajeria 3 personas
Area de meseros 5 personas
Seguridad 1 persona
Recepcidn 1 persona
Secretaria 1 persona

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracion: Karen Krupskaya Lopez Cuenca
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Area de Bafios

Esta area estd bien equipada, cuenta con bafios tanto para mujeres
como para hombres y ademas un bafio adecuado para personas con
capacidades especiales, con dispensador de jabon que esta
constantemente en observacion por si se llagase acabar, de igual
manera el dispensador de toallas de mano desechables, un dispensador
de desinfectante y tiene un suministro de agua permanente en el

establecimiento.

Area de cocina

Area de preparacion de alimentos queda separada del comedor y
bafios. Los alimentos, estan sobre estanterias o repisas limpias a una

altura minima de 15 cm del piso, cuenta con cadmaras de frio.

En cuanto a la vajilla, cristaleria, cuberteria e implementos de cocina
estan sobre estanterias o repisas en buenas condiciones, limpios y no
estan contacto con el piso. Ademas, cuenta con un equipo que garantiza

la extraccion de humos y olores de la zona.

La superficie donde se preparan los alimentos son de materiales de facil
limpieza y lavables, sin dafios evidentes. Est4 prohibido el uso de

madera y ceramica.
Cuenta con pisos o elementos antideslizantes en el &rea de produccion.

Cuenta con un menu de alimentos y bebidas que incluye precio y con

impuestos, exhibidos al publico y legibles.
Manejo de desperdicios

Roma pizzeria cuenta con manejo de desperdicios en contenedores con
tapas identificados por tipo de desperdicio segun es la ordenanza
municipal ademas su basura es clasificada de acuerdo al area que se

retira.
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Personal

Cuadro N° 7 Requisitos del personal para laborar

Descripcion Si No
cumple cumple
Cuenta con personal uniformado de servicio: no
uso de joyas, uso de uniforme limpio, ufas X
cortadas, limpias, sin pinturas en las uias.
Personal que manipula alimentos: no usa de
joyas, ufas cortadas, limpias, sin pintura de X
ufas, uniforme limpio y sin maquillaje.

El personal del establecimiento usa protector

para el cabello. X
El personal del servicio conoce el detalle del
contenido de la carta. X
El personal de cocina conoce el detalle de la
preparacion de los platos que ofrece el X

establecimiento.

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracion: Karen Krupskaya Lopez Cuenca

Datos generales

Cuadro N° 8 Generalidades del restaurante

Descripcion Si No
cumple cumple

La empresa cuenta con sistema de iluminacion de

emergencia nuevo totalmente visible a las

personas, se puede Identificar y sefalar las zonas X

de evacuacioén, puntos de encuentro, salidas de

emergencia, extintores y mangueras segun las

disposiciones de la autoridad competente.
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El nidmero de aforo permitido esta visible al

consumidor, cuenta con un botiquin de primeros

auxilios con contenido basico.

Los horarios de atencion del establecimiento son

exhibidos en un lugar visibles al consumidor.
Bodega

Cuenta con bodega(s) y/o compartimientos

especificos para el almacenamiento de utileria,

productos de limpieza y menaje.

Cuenta con un registro documental de control de

plagas.

Toda el area de almacenamiento se mantiene

limpia y protegida contra ingresos de roedores,

animales y personas ajenas al servicio.

Se exhibe en un lugar visible al consumidor el

namero del servicio integrado de seguridad ECU

911.

Cuenta con salidas de emergencia identificadas y

habilitadas.

Cuenta con suministro continuo de energia

eléctrica.

Guardarropa y/o  percheros para los

consumidores, con aire acondicionado Yy/o

calefaccion en area de comedor

Menu en idioma extranjero.

Menu de vinos nacionales e importados, vinos

espumosos, licores, aguardientes y cervezas.

Carta de vinos

Somelier o persona con capacidad de explicar el

menu de vinos y licores.
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Mecanismos  informativos que  obtengan
advertencias de alimentos que generan
intolerancias o alergias.

Servicio de reserva de mesas.

Listado de compafiias de taxis de la zona y/o
aplicaciones moviles para otorgar el servicio de
taxi.

Vestuarios y servicios higiénicos independientes
para el personal del servicio.

Sistema computarizado de facturacion.

Proceso de almacenamiento e identificacién de
productos.

Licenciado en Gastronomia debidamente
reconocido por la autoridad competente.
Instrumentos de control de acidez del aceite
(respetando los parametros de ARCSA

Un Plan maestro de limpieza

Sala de espera independiente del comedor del
restaurante.

Letreros que promuevan el uso eficiente del agua
y energia eléctrica en el establecimiento.

Jefe de comedor con conocimientos de un idioma
extranjero.

Instrumento para que los consumidores puedan
valorar la satisfaccién del servicio prestado.
Personal de seguridad capacitado y certificado
debidamente identificado.

Organigrama estructural.

Buzdn de recomendaciones o sugerencias.

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracion: Karen Krupskaya Lopez Cuenca
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6.1.1.4. Resultados de la entrevista

Entrevista realizada al propietario de “PIZZERIA ROMA”

Cuadro N° 9 Entrevista al propietario

PREGUNTA

¢,De donde nacid la idea
de su negocio?

¢ Qué opinidn tiene usted
acerca de la calidad del
servicio?

.Qué aspectos del
servicio al cliente piensa
gue son mas importantes
para su negocio?
Considera usted que los
servicios gue ofrece a sus
clientes son los
apropiados para
satisfacerlos.?

¢, Cuadles son los aspectos
gque un cliente toma en
cuenta para asistir a un
restaurante?

,Como se diferencia su
producto de la
competencia?

¢Emplea algun programa
de innovacibn o mejora
continua en su empresa?
¢,Qué problemas hatenido
con sus clientes y como
los haresultado?

¢,COmo esta compuesta su
estructura
organizacional?

¢ Cuantos trabajan
actualmente en la
empresa?

¢Brinda algun
capacitacion a
empleados?

Fuente: Trabajo de campo

tipo de
sus

RESPUESTA

La idea nace por el afio de 1990, surge luego de
haber trabajado con empresarios italianos le
tomo 8 afios fraguar la idea y abrir su pizzeria
gue con mucho sacrificio lo consiguio.

La filosofia de la empresa es primero el servicio,
el servicio es una forma de vida, no hay otra
alternativa, el que piensa primero en el dinero
para luego dar un servicio esta haciendo todo lo
contrario.

El servicio no tiene un aspecto definido es un
contexto tiene que haber muchos parametros
dentro del mismo como es cordialidad,
amabilidad, la empatia y entre las personas.

No, que sea al ciento por ciento, pero dan lo
mejor y tienen muy clara la idea que no venden
comida sino una experiencia de satisfaccion, y
dan lo mejor para que los clientes se sientan
bien.

La calidad y cantidad del producto las
instalaciones y cuando se ofrece algo hay que
cumplir, si un cliente tiene una buena atencion,
una buena comida se multiplica por nueve.

La experiencia mas 20 afos que les da la pauta
de que estan haciendo bien las cosas, la
estructura fisica, como de personal, la calidad
delos productos que les permite dar un servicio
ante la competencia.

En la actualidad no

Algunos inconvenientes y se ha dado la mejor
soluciéon en base a saber que ellos deben dar
satisfaccion al cliente.

Area de mensajeria, area de cocina, area de
mesero, area de recepcibn y area de
Administracion y una secretaria.

17 personas

Si actualmente se encuentran en capacitacion 2
personas para ingresar como personal fijo.

Elaboracion: Karen Krupskaya Lopez Cuenca
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Entrevista realizada a los empleados del restaurante Roma Pizzeria.

Cuadro N° 10 Entrevista a los empleados del restaurante

Pregunta

¢,Cudl es su cargo dentro de la

empresa?

¢ Se siente satisfecho con su
trabajo? ¢Por qué?

¢, Se siente bien con su salario?

., Cémo es su trato dentro del

restaurante?

¢Recibe capacitacion dentro de

su area?

¢ Capacitaciones de que

aspecto harecibido?

¢ Como es su trato hacia los

clientes?

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracion: Karen Krupskaya Lopez Cuenca
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Respuesta

Ayudante de cocina
Mesera
Mesero
Mensajero
Chef

Si; porque
comunicacion
Interactuar con las personas
Fuente de ingreso.

Fuente de ingreso y gusto.
Si, por el amor a lo que hace.
Si es el salario basico

Si, y bonos u horas extras

Si

Si

Si

Respetuoso y amable

hay buena

Buen ambiente laboral
Muy bueno

Bueno

Excelente

Si

No

No

Si

Si

Manipulacion  de  alimentos,
riesgos laborales y seguridad.

No; recién trabajando

No; recién trabajando

Riesgos laborales y primeros
auxilios
Manipulacion de
riesgos laborales etc.
No interactia directamente con
los clientes

Amable y cordial

Atento y amable

Muy cordial

No tiene acceso directo con los
clientes,

alimentos,
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6.1.1.5. Analisis FODA (FD)

Cuadro N° 11 Analisis de Fortaleza y Debilidades

FORTALEZAS DEBILIDADES
1. Es una empresa que cuenta con | 1. No cuenta con valet parking
20 afos de experiencia. 2. No cuentan con letreros que
2. Cuenta con un servicio a domicilio promuevan el uso eficiente del
rapido. agua y energia eléctrica en el
3. Su infraestructura es totalmente establecimiento.
nueva. 3. No cuenta con jefe de comedor con
4. Cuenta con rampas Yy accesos conocimientos de un idioma
para personas con capacidades extranjero.
especiales. 4. No cuenta con un instrumento para
5. Sucursales dentro y fuera de la que los consumidores puedan
ciudad. valorar la satisfaccion del servicio
6. Cuenta con una empresa particular prestado.
de taxis. 5. No cuenta con personal de
7. EI propietario cuenta con seguridad capacitado.
experiencia en negocios propios. | 6. No cuenta buzén de
8. Cuenta con certificacion del recomendaciones o sugerencias.
ARCSA. 7. No cuenta con un sistema braille
9. Cuenta con el 95% de permisos | 8. Los empleados del restaurante
para el correcto funcionamiento. comunican oportunamente como
10. Convenios con instituciones. es el proceso para ser servidos.
11. Alianzas con otras actividades de | 9. El personal cumple las normas
la localidad como micro mercados, protocolarias para servir el
restaurantes etc.. producto a la mesa.
12. Buena calidad-precio. 10. No se ofrece informacién detallada
13. Motivacién a los empleados. sobre el menu diario y normas en
14. Linea econdmica en pizzas. las instalaciones del restaurante.
11. No cuenta con una péagina donde
se visualicen todos los productos
que oferta el restaurante.
12. No cuenta con un organigrama
estructural.
13. Alta oferta del producto.

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracion: Karen Krupskaya Lopez Cuenca

6.2.Modelo SERVQUAL

6.2.1. Tamafo de la muestra

El restaurante Roma Pizzeria en el afio 2017 tuvo 6000 personas que
hicieron uso del servicio, de los cuales a traves de la formula aplicada
anteriormente se obtuvo un resultado de 164 encuestas dirigidas a los

clientes del establecimiento.
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Resultados de la aplicacion del modelo SERVQUAL

Para determinar el grado de satisfaccion de los clientes se elaboré y aplico
las encuestas mediante el modelo SERVQUAL, el cual analiza la calidad
del servicio mediante cinco dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad,

sensibilidad, empatia y seguridad.

La valoracion promedio de las variables, es a través de una escala de 1 al
5 de la siguiente manera:
Cuadro N° 12: Modelo de calificacion de la encuesta
Descripcion
1 Muy insatisfactorio
2 Insatisfactorio
3 Aceptable
4 Satisfecho

5 Muy satisfecho

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracion: Karen Krupskaya Lépez Cuenca
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Andlisis e interpretacion

Cuadro N° 13: Tabla de resumen general de resultados

EN
NO PARTE SI
MUY MUY
NC° | PREGUNTAS ELEMENTOS TANGIBLES INSATISFE INSSIL)SFE ACELPETAB SA(;I-I_I%FE SATISFE NO PPFIQITE S TOTAL
CHO CHO
1 El restaurante cuenta con mobiliario
moderno 1% 0% 3% 9% 87% 1% 3% 100%
2 El personal del restaurante tiene apariencia
limpia y agradable
1% 0% 3% 27% 69% 1% 3% 100%
El personal cumple las normas
3 protocolarias para servir el producto a la
mesa 0% 26% 39% 15% 20% 26% 39% 100%
4 El menu y la publicidad dentro y fuera del
restaurante es visualmente atrayente
1% 0% 19% 45% 35% 1% 19% 100%
5 El a_mbiepte es agradable buena
|Ium|naC|0n, musica etc.. 0% 0% 5% 16% 79% 0% 5% 100%
6 La infraestructura fisica del restaurante son
visualmente atractivas 1% 0% 17% 37% 46% 1% | 17% 100%
7 Las instalaciones de los bafios del
restaurante son limpias. 0% 0% 1% 18% 81% 0% 1% 100%
8 Los suministros se encuentran
correctamente ubicados en la mesa.
0% 0% 2% 21% 76% 0% 2% 100%
El menl o carta es explicita y clara
9 pletay 0% 0% 1% 18% 80% 0% 1% 100%
10 Tiene comodidad de mesas y sillas al
momento de utilizar el servicio 0% 0% 3% 13% 84% 0% 3% 100%
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11

El servicio de entrega a domicilio es
satisfactorio.

0%

0%

2%

20%

79%

0%

2%

12

En general el servicio que presta el
restaurante cumple con sus
expectativas(reservaciones, internet,
parqueadero, entretenimiento, etc..)

0%

0%

47%

17%

36%

0%

47%

EMPATIA

13

El personal del restaurante siempre esta
atento a sus deseos y necesidades.

0%

0%

1%

15%

84%

0%

1%

14

El personal de caja es amable al realizar
sus pedidos.

0%

0%

2%

15%

83%

0%

2%

15

El personal del restaurante siempre esta
con una sonrisa en el rostro.

0%

0%

1%

29%

70%

0%

1%

16

El trato recibido por el personal es
individual y personalizado.

0%

0%

1%

23%

77%

0%

1%

17

El ambiente del restaurante le hace sentir
cémodo.

0%

0%

1%

15%

84%

0%

1%

18

El horario de apertura y atencion es el
adecuado.

1%

2%

49%

18%

30%

3%

49%

48%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

FIABILIDAD

19

Cuando el restaurante promociona algo lo
cumple.

0%

0%

1%

16%

83%

0%

1%

20

Cuando tiene algin problema, el personal
del restaurante muestra interés en
solucionarlo.

0%

0%

0%

21%

79%

0%

0%

21

Recibe correctamente lo que ordeno, desde

la primera vez que realiz6 su pedido.

0%

0%

1%

20%

79%

0%

1%

22

El restaurante cumple con los tiempos
establecidos para la entrega de las
ordenes.

0%

0%

3%

63%

34%

0%

3%

23

La comida en el restaurante es preparada
con higiene y suficiente en calidad y
cantidad.

0%

0%

1%

14%

85%

0%

1%

SENSIBILIDAD

100%

100%

100%

100%

100%
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Los empleados del restaurante comunican

43% | 38%

oportunamente como es el proceso para
24 esel
ser servidos. 2% 18% 43% 18% 20% 20%
25 El restaurante le ofrece un servicio rapido. 0% 0% 9% 62% 29% 0% 9%
26 Los empleados del restaurante siempre
estan dispuestos a ayudarlo. 0% 0% 1% 23% 76% 0% 1%
27 Resulta usted satisfecho una vez que hace
del icio del rest te.
uso del servicio del restaurante 0% 0% 1% 20% 79% 0% 1%
SEGURIDAD
28 El comportamiento de los empleados
infunde confianza en usted. 0% 0% 1% 31% 68% 0% 1%
29 Los empleados del restaurante siempre son
amables con usted 0% 0% 1% 18% 80% 0% 1%
30 El personal tiene conocimientos suficientes
para responder a sus preguntas 0% 0% 38% 21% 41% 0% 38%
Se ofrece informacién detallada sobre el
31 | menddiario y normas en las instalaciones
del restaurante 0% 1% 51% 18% 30% 1% 51%
32 Se siente seguro al realizar las compras en
el restaurante. 0% 0% 2% 17% 81% 0% 2%
33 Existe variedad de productos para
satisfacer sus necesidades. 0% 0% 18% 38% 43% 0% 18%
34 Recomendaria usted el uso del restaurante
a otra persona. 0% 0% 2% 14% 84% 0% 2%

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes de “Roma pizzeria”.

Elaboracion: Karen Krupskaya Lopez Cuenca
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ELEMENTOS TANGIBLES

Cuadro N° 14: Nivel de satisfaccion Dimension de Elementos Tangibles

NIVELES DE
SATISFACCION

PREGUNTAS ACEPTA- S|

BLE
1 | Elrestaurante cuenta con mobiliario moderno 1% 3% 96% 100%

El personal del restaurante tiene apariencia

2 . 1% 3% 96% 100%
limpia y agradable
El personal cumple las normas protocolarias

3 : 26% 39% 35% 100%
para servir el producto a la mesa

El menu y la publicidad dentro y fuera del

4 : 1% 19% 80% 100%
restaurante es visualmente atrayente

El ambiente es agradable buena iluminacion,

5 - 0% 5% 95% 100%
musica etc..

La infraestructura fisica del restaurante son

6 . ) 1% 16% 83% 100%
visualmente atractivas

Las instalaciones de los bafios del restaurante

7 . 0% 1% 99% 100%
son limpias.
Los suministros se encuentran correctamente

8 0% 3% 97% 100,0%

ubicados en la mesa.

9 El'menu o carta es explicita y clara 0% 1% 98% 100%
Tiene comodidad de mesas y sillas al

10 - . 0% 3% 97% 100%
momento de utilizar el servicio
El servicio de entrega a domicilio es 0%

11 . . 2% 98% 100%
satisfactorio.
En general el servicio que presta el
restaurante cumple con sus

12 . . . 0% 47% 53% 100%
expectativas(reservaciones, internet,
parqueadero, entretenimiento, etc..)

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes del restaurante “Roma pizzeria”.
Elaboracion: Karen Krupskaya Lopez Cuenca
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Figura N° 4 Resultados del nivel de satisfaccion Dimension de Elementos
Tangibles

ELEMENTOS TANGIBLES

100%

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

0%

®mNO 1% 1% 26% 1% 0% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
ACEPTABLE 3% 3% 39% 19% 5% 17% 1% 2% 1% 3% 2% 47%
m S| 96% 96% 35% 80% 95% 82% 99% 98% 99% 97% 98% 53%

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracién: Karen Krupskaya Lopez Cuenca

Segun la figura N°4 se puede observar que a cada cliente se le asignan 12
items pertenecientes a la dimension de elementos tangibles, con respecto
a la primera pregunta la “Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacion, tiene un 96% lo que los clientes
encuestados se sienten muy satisfechos ya que el restaurante cuenta con
un mobiliario moderno y atractivo, en la pregunta dos podemos observar
que con un 96% los clientes encuestados nos manifiestan que el personal
del restaurante tiene su apariencia limpia y agradable lo cual les brindan
confianza y que se sientan comodos a la hora de realizar sus pedidos, en
la pregunta tres con un 39% los clientes nos manifiestan que los empleados
no tienen conocimientos para servir a la mesa como son las normas
protocolarias, en la pregunta cuatro se puede observar que un 80% los
cliente se sienten muy satisfechos mientras que el 19% de los clientes no
le dan mayor importancia, en la pregunta cinco con el 79% se pudo verificar
mediante las encuestas que el restaurante mantiene un ambiente
agradable , buena iluminacion, musica para que los clientes se sientan a
gusto al servirse el producto a la mesa, con respecto a la infraestructura

los clientes encuestados se sienten satisfechos ya que para ellos el
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establecimiento es visualmente atractivo , la pregunta séptima con un 81%
los clientes nos manifestaron que las instalaciones de los bafios son limpias
gue siempre se encuentra es buenas condiciones y tienen lo necesario para
hacer uso de ellos, en cuanto a los suministros si se encuentran ubicados
de manera correcta los clientes encuestados nos manifestaron que el 76%
se siente muy satisfecho lo que indica que se encuentran correctamente
ubicados, en la pregunta nueve tenemos acerca de menu o carta si es
explicita y clara, los clientes encuestados nos manifestaron que el 80% se
siente muy satisfecho ya que la carta es sumamente clara consta de lo que
esta preparado y se encuentra en inglés, se puede observar en la pregunta
diez con un 97% que los clientes encuestados al momento de hacer uso de
las mesas y sillas se sienten muy satisfechos ya que tienen la comodidad
para servirse el pedido, con respecto a la pregunta once un 98% de los
encuestados nos manifiestan que el servicio de entrega a domicilio es
satisfactorio y la pregunta doce con un 53% los encuestados manifiestan
que el servicio que presta el restaurante no cumple con todas sus
expectativas como lo es en internet gratis, en el entretenimiento de los
nifios peligroso, en si esto es imparcial ya que la mayor parte de los
usuarios accede a como se encuentran los servicios complementarios del

restaurante.

Los elementos tangibles buscan mantener los procesos de satisfaccion del
producto desde las perspectivas de: calidad observada, conocimiento de
marca, imagen de marca, y bienes canalizados, mobiliario e infraestructura
que es la primera imagen que se lleva el cliente ir a un restaurante
(Betancourt, 2014).
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EMPATIA

Cuadro N° 15: Nivel de satisfaccion Dimension Empatia

PREGUNTAS NIVELES DE SATISFACCION TOTA
L
ACEPTABLE
1 El personal del restaurante siempre
esta atento a sus deseos y 0% 1% 99% 100%
necesidades.
2 El personal de caja es amable al
realizar sus pedidos. 0% 2% 98% 100%
3 El personal del restaurante siempre
esta con una sonrisa en el rostro. 0% 1% 99% 100%
4 El trato recibido por el personal es
individual y personalizado. 0% 1% 99% 100%
5 El ambiente del restaurante le hace
sentir comodo. 0% 1% 99% 100%

6  El horario de apertura y atencién es el
adecuado. 3% 49% 48% 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes del restaurante “Roma pizzeria”.
Elaboracion: Karen Krupskaya Lopez Cuenca

Figura N° 5 Resultados del nivel de satisfaccion Dimensiéon Empatia

EMPATIA
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0% - -
1 2 3 4 5 6

mNO 0% 0% 0% 0% 0% 3%

ACEPTABLE 1% 2% 1% 1% 1% 49%

m S| 99% 98% 99% 99% 99% 48%

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracién: Karen Krupskaya Lopez Cuenca
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De acuerdo a la figura N°5 se puede observar que en la primera pregunta
con un 99% los clientes encuestados nos manifestaron que el personal del
restaurante siempre esta atento a sus deseos y necesidades, lo que
representa que los clientes tengan una buena acogida y retornen, en la
segunda pregunta acerca del personal de caja si es amable al realizar su
pedidos el 98% de los clientes encuestados se siente bien, ya que el trato
es respetuoso y cordial, en la pregunta tres los clientes nos manifiestan que
el 99% se siente muy satisfecho ya que el personal del restaurante siempre
esta con una sonrisa en el rostro y dispuesto ayudarlo, en cuanto a la
pregunta cuarta el 99% de los encuestados manifiestan que su trato es
individual y personalizado y en la quinta pregunta los clientes nos
manifestaron con un porcentaje elevado de 99% que el ambiente del
restaurante los hace sentir comodos, en la pregunta sexta con un 49% los
encuetados manifiestan que el horario de apertura y atencion no es el
adecuado, lo cual esta respuesta es aceptable para las personas y el 485
hace mencion que si cumple con sus expectativas en cuanto al horario de

apertura.

La empatia del personal que presta los servicios en el restaurante es el
aspecto mas importante en la percepcion de la calidad que tienen los
clientes; es decir, mientras mejor sea el trato hacia los usuarios mayor sera
la calidad general que perciban del servicio. El restaurante ha logrado este
importante nivel en la calidad de atencion debido a que tiene un cuidadoso
y completo proceso de seleccion y capacitacion del personal. (Matsumoto
Nishizawa, 2014).
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FIABILIDAD

Cuadro N° 16: Nivel de satisfaccion Dimension Fiabilidad

PREGUNTAS

NIVELES DE SATISFACCION

ACEPTABLE

SI

1 cuando el restaurante promociona
algo lo cumple.

2 Cuando tiene algun problema, el
personal del restaurante muestra
interés en solucionarlo.
Recibe correctamente lo que ordeno,
desde la primera vez que realiz6 su
pedido.

4 El restaurante cumple con los tiempos
establecidos para la entrega de las
ordenes.
5 La comida en el restaurante es
preparada con higiene y suficiente en
calidad y cantidad.

w

0%

0%

0%

0%

0%

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes del restaurante “Roma pizzeria”.

Elaboracién: Karen Krupskaya Lépez Cuenca

1%

0%

1%

3%

1%

100%
99%

100%
100%

100%
99%

100%
97%

100%
99%

Figura N° 6 Resultados del nivel de satisfaccion Dimension Fiabilidad

FIABILIDAD
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0% -
1 2 3 4 5

ENO 0% 0% 0% 0% 0%

ACEPTABLE 1% 0% 1% 3% 1%

wsl 99% 100% 99% 97% 99%

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracion: Karen Krupskaya Lopez Cuenca

Segun (Wei, 2003) se refieren a la “capacidad para prestar el servicio
prometido de forma fiable y cuidadosa”. En esta dimensién en general los

53



resultados son positivos, se puede observar en la figura N°6 que los clientes
encuestados se sienten satisfechos ya que el establecimiento siempre
cumple cuando promociona algo, ademas, podemos visualizar que dentro
de lo que cabe la segunda pregunta nos da un porcentaje del 100% lo que
se deduce que el personal del restaurante muestra interés por solucionar
algun problema que se presente, la pregunta tres recibe correctamente lo
que ordeno desde la primera vez que realizo su pedido el 99% de los
clientes encuestados si reciben correctamente sus pedidos lo que si
cumplen sus expectativas; mientras en la pregunta cuarta con el 97% los
clientes encuestados nos manifestaron que si cumple con los tiempos
establecidos para la entrega de las ordenes y en la pregunta quinta el 99%
de los encuestados nos manifiestan que la comida en el restaurante es
preparada con higiene y suficiente calidad y cantidad y para el 1 % les
parece aceptable la cantidad del producto con respecto a lo que cancelan

por el mismo.

SENSIBILIDAD

Cuadro N° 17:Nivel de satisfaccion Dimension Sensibilidad

PREGUNTAS

ACEPTABLE

1 Los empleados del restaurante 100%

comunican oportunamente como es | 20% 43% 38%

el proceso para ser servidos.

2 El restaurante Ifa pfrece un servicio 0% o 3 100%
rapido.

3 Los empleados del restaurante 100%

siempre estan dispuestos a 0% 1% 99%

ayudarlo.

4 Resulta usted satisfecho una vez 100%

gue hace uso del servicio del 0% 1% 99%

restaurante.
Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes del restaurante “Roma pizzeria”.
Elaboracion: Karen Krupskaya Lopez Cuenca
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Figura N° 7 Resultados del nivel de satisfaccion Dimension Sensibilidad

SENSIBILIDAD

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% '
L

0%

1 2 3 4
mNO 20% 0% 0% 0%
ACEPTABLE 43% 9% 1% 1%
mS| 38% 91% 99% 99%

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracion: Karen Krupskaya Lopez Cuenca

La capacidad de respuesta o sensibilidad implica la prontitud y habilidad
gue tienen los empleados del restaurante para resolver tanto situaciones
gue se presentan en el dia a dia, como casos extraordinarios (Espafa,
2017).

Se puede observar los resultados dados en la primera pregunta acerca de
los empleados si comunican como es el proceso para ser servidos el 38%
de los clientes manifiestan que si son comunicados mientras que el 43%
gue no tienen mucha importancia de como es el proceso y el 20% no les
comunican como es el proceso, lo que indica que no cumplen sus
expectativas, en cuanto a la segunda pregunta el 91% de los encuestados
manifiestan que, ofrecen un servicio rapido asi cumpliendo las expectativas
de los clientes, en la tercera pregunta el 99% de los clientes manifiestan
gue siempre estan dispuestos ayudarlos en cualquier inquietud que tengan
lo que los hace sentir cdmodos en las instalaciones y la cuarta pregunta
con 99% los clientes encuestado mencionan que si cumplen sus
expectativas ya que se sienten satisfecho una vez realizado el servicio, por

la atenciones brindadas y por el producto servido.
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SEGURIDAD

Cuadro N° 18: Nivel de satisfaccion Dimension Seguridad

PREGUNTAS NIVELES DE SATISFACCION | TOTAL

ACEPTABLE

1 El co_mportamien';o de los empleados 0% 1% 99% 100%
infunde confianza en usted.

2 | Los empleados del restaurante siempre 0% 12 6 100%

son amables con usted
3 El personal tiene conocimientos 100%
suficientes para responder a sus 0% 38% 62%
preguntas
4 | Se ofrece informacion detallada sobre 100%
el menu diario y normas en las 1% 51% 48%

instalaciones del restaurante

i i 1009

5 Se siente seguro al realizar las 0% 2% 98% %
compras en el restaurante.

i i 100%

6 Existe _varledad de prodyctos para 0% 18% o b
satisfacer sus necesidades.

i 1009

7 Recomendaria usted el uso del 0% 2% 98% %
restaurante a otra persona.

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes del restaurante “Roma pizzeria”.
Elaboracion: Karen Krupskaya Lopez Cuenca

Figura N° 8 Resultados del nivel de satisfaccion Dimensién Seguridad

SEGURIDAD
100%
90%
80%
S 70%
< 60%
T 50%
S 40%
E 30%
20%
10%
0% a— ! A
1 2 3 4 5 6 7
H Series1 0% 0% 0% 1% 0% 0% 0%
Series2 1% 1% 38% 51% 2% 18% 2%
mSeries3  99% 99% 62% 48% 98% 82% 98%

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracion: Karen Krupskaya Lopez Cuenca

Segun la figura N°8 en esta dimensidn se puede observar que del 100% de
las personas encuestadas el 99% manifestaron que el comportamiento de
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los empleados les da confianza, esto en lo que tiene que ver con la primera
pregunta, en cuanto a la segunda pregunta lo que mostraron los clientes
encuestados con un 99% es que los empleados del restaurante siempre
son amables, desde el momento de ingresar hasta concluir el servicio lo
gue hace que se sientan muy satisfechos, con respecto a la tercera
pregunta si el personal tiene conocimientos suficientes para responder a
sus preguntas, se puede observar que el 62% cumple sus expectativas y
para el 38% de los clientes es aceptable ya que no han tenido necesidades
de realizar alguna, en la cuarta pregunta si se ofrece informacion detallada
sobre el menlu y normas de las instalaciones el 1% de los clientes
encuestados manifestaron que al menu diario no existe, que cuenta con
una sola carta y sobre las normas de las instalaciones no tiene
conocimiento ya que no se encuentra en ningun lugar visible del
restaurante, asi también el 51% menciona que no estan al pendiente de las
normas ya que solo van a disfrutar de la calidad de comida y el 48% de los
clientes nos indica que si cumplen sus expectativas, dentro de la quinta
pregunta el 98% se siente seguro al realizar las compras dentro del
restaurante ya que les brindan confianza, seguidamente se puede observar
la sexta pregunta con un 92% que los clientes se sienten muy satisfechos,
ya que existe variedad de productos para satisfacer sus necesidades y la
Gltima pregunta tenemos con un 98% que los clientes si recomendarian el
uso del restaurante a otras personas, por los diferentes servicios
complementarios que tiene, por la calidad e higiene de los mismos.

El sentimiento de la seguridad es algo muy subjetivo, que varia de persona
a persona, y existen aspectos que pueden influir positiva o negativamente

en el sentimiento que se genera en las personas (Pineros, 2009).
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6.2.1. Analisis FODA (OA)

Cuadro N° 19 Analisis de Oportunidades y Amenazas

OPORTUNIDADES

1. Genera fuentes de empleo.

2. Ofertas y descuentos brindadas a los clientes.

3. Realizacién de eventos de indole social.

4. Convenios con otras empresas.

5. Capacitaciones en el marco legal, ambiental,
sostenibilidad y atencién al cliente etc
Nuevos menus de comida italiana.

7. Innovacion tecnolégica

AMENAZAS

El competidor oferta su producto a menor precio.
Crisis economica del pais

Delincuencia

Gran competencia por el posicionamiento.

o bk~ 0N PE

Competencia desleal.

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracion: Karen Krupskaya Lopez Cuenca



6.2.2. Anélisis FODA

Cuadro N° 20: Anélisis FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
1. Esunaempresa que cuenta con 20 afios de experiencia. | 1. Capacitaciones en el marco
2. Cuenta con un servicio a domicilio rapido. legal, ambiental, sostenibilidad y
3. Suinfraestructura es totalmente nueva. atencion al cliente etc
4. Cuenta con rampas Yy accesos para personas con 2. Genera fuentes de empleo.
capacidades especiales. 3. Ofertas y descuentos brindadas
5. Sucursales dentro y fuera de la ciudad. a los clientes.
6. Cuenta con una empresa particular de taxis. 4. Realizacion de eventos de
7. El propietario cuenta con experiencia en negocios propios. indole social.
8. Cuenta con certificacion del ARCSA. 5. Convenios con otras empresas
9. Cuenta con el 95% de permisos para el correcto | 6. Nuevos mends de comida
funcionamiento. italiana.
10. Convenios con instituciones. 7. Innovacion tecnoldgica
11. Alianzas con otras actividades de la localidad como micro
mercados, restaurantes etc..
12. Buena calidad-precio.
13. Motivacién a los empleados
14. Linea econémica en pizzas.
DEBILIDADES AMENAZAS
1. No cuenta con valet parking 1. El competidor oferta su producto
2. No cuentan con letreros que promuevan el uso eficiente a menor precio.
del agua y energia eléctrica en el establecimiento. 2. Crisis econémica del pais.
3. No cuenta con jefe de comedor con conocimientos de un | 3. Delincuencia.
idioma extranjero. 4. Gran competencia por el
4. No cuenta con un instrumento para que los consumidores posicionamiento.
puedan valorar la satisfaccion del servicio prestado. 5. Competencia desleal.
5. No cuenta con personal de seguridad capacitado.
6. No cuenta buzén de recomendaciones o sugerencias.
7. No cuenta con un sistema braille
8. Los empleados del restaurante no comunican
oportunamente como es el proceso para ser servidos.
9. El personal no cumple con todas las normas protocolarias
para servir el producto a la mesa.
10. No se ofrece informacién detallada sobre el menu diario y
normas en las instalaciones del restaurante.
11. No cuenta con una pagina donde se visualicen todos los
productos que oferta el restaurante.
12. No cuenta con un organigrama estructural.
13. Alta oferta del producto

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracion: Karen Krupskaya Lopez Cuenca
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FACTORES EXTERNOS

[

ONoOTRALON

6.3. Matriz de estrategias

Cuadro N° 21: Matriz cruzada

Oportunidades

Capacitaciones en el marco legal,
sostenibilidad y atencion al cliente etc
Genera fuentes de empleo.

FACTORES INTERNOS

ambiental,

Ofertas y descuentos brindadas a los clientes.

Realizacién de eventos de indole social.
Convenios con otras empresas

Nuevos menus de comida italiana.
Innovacion tecnolégica.

Linea econémica en pizzas.

Fortalezas

1. Es una empresa que cuenta con 20
afios de experiencia.

2. Cuenta con un servicio a domicilio
rapido.

3. Suinfraestructura es totalmente nueva.

4. Cuenta con rampas y accesos para
personas con capacidades especiales.

5. Sucursales dentro y fuera de la ciudad.

6. Cuenta con una empresa particular de
taxis.

7. El propietario cuenta con experiencia en
negocios propios.

8. Cuenta con certificacion del ARCSA.

9. Cuenta con el 95% de permisos para el
correcto funcionamiento.

10. Convenios con instituciones.

11. Alianzas con otras actividades de la
localidad como micro mercados,
restaurantes etc..

12. Buena calidad-precio.

13. Motivacion a los empleados

Estrategia FO

F4:F10:05 Capacitaciones de ayudas técnicas y

servicios
discapacidades otorgado por

turistas  con
la autoridad

a personas y

competente.

Debilidades

1. No cuentan con letreros que promuevan el uso eficiente del agua
y energia eléctrica en el establecimiento.

2. No cuenta con jefe de comedor o persona con conocimientos de
un idioma extranjero.

3. No cuenta con muchos productos elaborados en la carta.

4.  No cuenta con un instrumento para que los consumidores
puedan valorar la satisfaccion del servicio prestado.

5.  No cuenta con personal de seguridad capacitado y certificado

debidamente identificado.

No cuenta buzén de recomendaciones o sugerencias.

No cuenta con un sistema braille.

Los empleados del restaurante no comunican oportunamente

como es el proceso para ser servidos.

9. El personal no cumple con todas las normas protocolarias para
servir el producto a la mesa.

10. No se ofrece informacién detallada sobre el mena diario y
normas en las instalaciones del restaurante

11. No cuenta con una péagina donde se visualicen todos los
productos que oferta el restaurante.

12. No cuenta con un organigrama estructural

13. Alta oferta del producto

Estrategia DO

© N

D4,D6:07 Implementacion de un Calificador con Pantalla Touch,
Tablet Android

D7:07 Implementar un sistema braille para incluir a las personas o
turistas con discapacidades.

D3:02 Implementacion de nuevos platos italianos con ofertas o
promociones.

D9:05 Capacitaciones de normas protocolarias para servir el producto
ala mesa.

D10:D11: O7 Ofrecer portal de informacién del restaurante con su
vision mision valores etc...., pedidos y consultas para los usuarios
mediante una APP.

D12:07 Estructurar un organigrama laboral.
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Amenazas Estrategia FA Estrategia DA
El competidor oferta su producto a menor precio. D5:A4 Contratacion de una persona especializada en seguridad
Crisis econémica del pais. capacitada y con certificado para que los clientes se sientan seguros

Delincuencia. en la zona.
Gran competencia por el posicionamiento.
Competencia desleal.

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracion: Karen Krupskaya Lopez Cuenca
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6.4.Estrategias de aplicacion

Después de haber realizado un analisis completo, se procedio a plantear

estrategias para el mejoramiento de la calidad del servicio a ofrecer en el

restaurante de la cuales se selecciond las siguientes:

Cuadro N° 22: Estrategia sugeridas

Estrategias sugeridas

1 Capacitaciones al personal del servicio.

2 Implementacion de un Calificador con Pantalla
Touch, Tablet Android.

3 Elaborar un organigrama estructural y funcional

4 Ofrecer portal de informacion del restaurante con su

vision mision valores etc..., pedidos y consultas para
los usuarios mediante una APP.

Fuente: Trabajo de campo

Elaboracion: Karen Krupskaya Lopez Cuenca

Cuadro N° 23: Estrategia 1 Capacitaciones al personal

Capacitaciones al personal del servicio.

Caracteristicas Teméatical: Capacitacion para la atencion al turista
con capacidades especiales
Temética 2: Capacitacion de normas protocolarias
para servir el producto a la mesa.
Teoria y practica.
Costo: $ 369,15
Dias: Tres dias

Politicas -

Valores -

Indicadores -

Mejoramiento de la imagen del
restaurante mediante el trato adecuado a
personas o turistas con capacidades
especiales.

Excelente servicio y realce a la imagen
del restaurante.

Compromiso de los empleados
Responsabilidad

Solidaridad

Amistad

Prudencia

Numero de capacitaciones

Registro de asistencias de los empleados
Fotografias

Metas Luego de seis meses de iniciado el proyecto del
restaurante, los empleados, cuenta con al menos
dos capacitaciones para mejor la calidad del servicio.

Fuente: Trabajo de campo

Elaboracion: Karen Krupskaya Lopez Cuenca
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Cuadro N° 24: Matriz de capacitaciones

Tema

Capacitacion al
personal
del servicio.

Subtemas

Ayudas técnicas,

servicios a

personas y turistas
con capacidades

especiales
otorgado por la
autoridad
competente.

Normas

protocolarias para
servir el producto a

la mesa

Fuente: Trabajo de campo

Elaboracion: Karen Krupskaya Lopez Cuenca

Obijetivo de

aprendizaje
Prevenir
situaciones en
cuanto a
clientes o
turistas con
capacidades
especiales y
brindarles el
mejor servicio.
Conocer cada
una de las
normas que se
utilizan para
realizar el
servicio a la
mesa

Método

Presencial

Presencial

Capacitador

Profesional
en la rama

Profesional
en la rama

Recursos
Técnicos
Exposiciones

Videos
Folletos
Practica
Trabajo en
equipo
Diapositivas

Practicas
Trabajo en
equipo
Exposiciones

Dirigido a

Propietario
Gerente
Administrador
Empleados:
Meseros
Recepcion

Empleados:
Meseros

Duracion

4 horas por
dia

4 horas por
dia

Costo

379,15%
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Cuadro N° 25: Andlisis de recursos materiales

Equipos y materiales

Proyector digital 20S 3 60S
Copias 0,05$ 25 1,25S
Boligrafo 0,30$ 20 6S
Carpeta 0,80 $ 20 1,90 S
Coffee break

Sanduche 18 20 20S
Tamal y café 18 20 208
Quimbolito y agua aromatica 18 20 20S
Imprevistos 10$ 1 10$
Total 139,15 S

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracion: Karen Krupskaya Lopez Cuenca

Cuadro N° 26: Analisis de recursos humanos

Capacitador 1; Ayudas 30 3 30% 90%
técnicas y servicio a personas
con capacidades especiales

Capacitador 2; Normas 50 3 50% 150%
protocolarias
Total 80 80% 240%

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracion: Karen Krupskaya Lopez Cuenca

Cuadro N° 27: Costo general para el plan de capacitacion

Costo general para la capacitacion

Materiales 139,15 %
Recurso Humanos 240 $
Total 379,15 %

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracion: Karen Krupskaya Lopez Cuenca
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Cuadro N° 28: Estrategia 2 Calificador Pantalla Touch

Implementacion de un Calificador con Pantalla Touch, Tablet

Android.
Caracteristicas

Politicas

Valores

Indicadores
Metas

Fuente: Trabajo de campo

Disefio
Centimetros cubicos: 419.8 cc
Colores: Blanco, Negro
Dimensiones (alto): 238 Milimetros
Dimensiones (ancho): 147 Milimetros
Dimensiones (profundidad): 12 Milimetros
Peso: 520 Gr Ver
Valor: 150%

Ubicacién: en recepcion

Cuatro niveles de calificacion: malo, regular,
bueno y excelente.

Un led que se prenda para verificar si se registrd
la calificacion.

Ver Figura N°42

Mayor importancia a la satisfaccion del cliente
de “Roma Pizzeria”

Sinceridad

Responsabilidad

Verdad

Honestidad

1 Tablet Android

Luego de tres meses de iniciado el proyecto
‘Roma pizzeria” cuenta con una Tablet Android
para medir la satisfaccion del cliente.

Elaboracion: Karen Krupskaya Lopez Cuenca

Figura N° 9 Tablet Android

-

=] o Go comina. tralinss
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© ) BUEND

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracion: Karen Krupskaya Lopez Cuenca
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Cuadro N° 29: Estrategia 3 organigrama estructural y funcional

Elaborar un organigrama estructural y funcional para la

empresa

Caracteristicas Disefio de un organigrama estructural y

Politicas

Valores

Indicadores
Metas

funcional.

Establecer autoridades y niveles de jerarquia.
Disefio de caracter vertical.

Facilitan la organizacion.

Que el personal del restaurante conozca cuales
la estructura del establecimiento para obtener un
mayor rendimiento y garantizar la organizacién
de la empresa.

Respeto

Responsabilidad

Lealtad

Un cuadro del organigrama estructural.

Después de un mes de haber iniciado el
proyecto de la empresa cuenta con un
organigrama estructural y manual de funciones.

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracion: Karen Krupskaya Lopez Cuenca

Figura N° 10 Organigrama estructural

e

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracién: Karen Krupskaya Lopez Cuenca
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Cuadro N° 30: Estrategia 4 implementacion de una APP

Ofrecer portal de informacién del restaurante con su visién,
misién, valores, servicios que presta la empresa, pedidos y
consultas para los usuarios mediante una APP.

Caracteristicas

Politicas

Valores

Indicadores
Metas

Disefio de la pagina principal.

Historia

Vision

Mision

Quienes somos

Menu

Cartas

Platos

Fotos

Contactos

Pedidos mediante la app para seleccionar de
acuerdo a lo que observa el cliente.

A domicilio y reservas.

Valor: 180%

Que el cliente se sienta seguro al realizar su
pedido mediante las fotos de los platos que
tienen.

Respeto

Responsabilidad

Link de la APP

Luego de haber iniciado el proyecto en los tres

meses posteriores el restaurante cuenta con un

aplicacion APP.

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracion: Karen Krupskaya Lopez Cuenca
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7. DISCUSION

De acuerdo a los resultados del diagnostico de la situacién actual del
restaurante, es uno de los primeros restaurantes que cuenta con el permiso
del ARCSA en cuanto a la calidad, un factor primordial que toman en cuenta
los clientes. La calidad se infiere segun dos principios: el de inspeccion
del producto y el de reconocimiento de las habilidades artesanales; en la
inspeccién, el consumidor se orienta por sSus propios conocimientos,
experiencias o intuicién; en el reconocimiento del artesano, el cliente
confiaba en las habilidades, reputaciéon y prestigio del productor (Velazco,
2009).

Se puede comprobar que el restaurante cumple con la mayor parte de los
requisitos para el funcionamiento, pero aun tiene deficiencia en ciertos
aspectos, dentro de la normativa del CONADIS, como es contar con un
sistema braille y una persona capacitada en ayudas técnicas o servicio
personalizado que haya aprobado el curso de atencién al turista o cliente
con discapacidades; y segun la Norma Técnica Ecuatoriana Obligatoria
gue establece que en todos los espacios publicos y privados deben tener
la accesibilidad y comodidad a todas las personas con discapacidades, asi
como también tener asistencia e informacion personalizada y ser tratados
con igualdad (Casilla, 2009).

Una debilidad del restaurante, es no contar con un instrumento para que
los consumidores puedan valorar la satisfaccion del servicio prestado, es
una deficiencia para el establecimiento ya que mediante este le permite
conocer la percepcién que tienen los clientes y evaluar la atencién. Es vital
para una organizacion o establecimiento conocer el grado de satisfaccion
del servicio ofrecido a los clientes y monitorear el desempefio de los
empleados, ademas permite conocer la calidad de atencion que sus

funcionarios estan brindado (Graces, 2019).
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En cuanto a los resultados de la aplicacion de las encuestas, en la
dimension de elementos tangibles los clientes se encuentran en un
porcentaje de 80% a 99% muy satisfechos con respecto a los aspectos
fisicos del establecimiento, cuestiones de gran importancia como la
limpieza y modernidad tanto en personas infraestructura y objetos, para
Bitner (2013) la imagen que la empresa proyecta es la que brinda la lealtad

y tiene que exceder las expectativas del cliente.

Dentro de la dimension de empatia, se evidencia que los clientes se
encuentran muy satisfechos desde la primera pregunta hasta la quinta con
(98%-99%) y la sexta pregunta es aceptable con (49%) se determina que
el restaurante brinda a los clientes atencion individualizada y cuidadosa,
considerando: la calidad de interrelacion, el desarrollo moral, buena
comunicacién, la generosidad y son capaces de entender emocionalmente

a las personas.

La empatia es una habilidad propia del ser humano, nos permite entender
a los demés, poniéndonos en su lugar para poder entender su forma de
pensar asi como comprender y experimentar su punto de vista mejorando
las relaciones interpersonales que permiten la buena comunicacion,
generando sentimientos de simpatia, comprension y ternura (Feshback,
2012).

Al respecto la dimensién de fiabilidad los items son muy satisfactorios ya
que estan en un rango de (97% - 100%) el establecimiento cumple con
todos los parametros en esta dimension, tienen la capacidad para identificar
los problemas y buscar soluciones, mediante procesos de innovacion de la
tecnologia y capacitaciéon del personal, dando un servicio prometido de

forma fiable.

Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable
y cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con sus promesas, sobre
entregas, suministro del servicio, solucion de problemas y fijacion de
precios (Zeithaml, 2009)
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Con la dimension de sensibilidad tenemos la primera pregunta con un 43%
ya que los empleados no comunican como es el proceso para ser servidos,
pero no se sientes satisfechos ni insatisfechos sino se mantienen
parcialmente, con respecto a esta dimension se puede observar que los
clientes se sienten satisfechos ya que los empleados siempre estan
dispuestos ayudar los y proveer un servicio de calidad.

Es la disposicion para ayudar a los usuarios y para prestarles un servicio
rapido y adecuado. Se refiere a la atencion y prontitud al tratar las
solicitudes, responder preguntas y quejas de los clientes, y solucionar
problemas (Gremler, 2009).

La dimension de seguridad abarca siete preguntas con un promedio de (de
80-99%) porcentaje mas alto, lo que quiere decir que el restaurante es una
empresa que brinda la seguridad, amabilidad y confianza con sus
empleados y clientes, siendo asi una empresa prospera, con respecto a la
pregunta 4 los clientes manifiestan que no se brinda informacion sobre
normas de la instalaciéon con un 51% de que no estan satisfecho ni

insatisfecho.

Seguridad, como el conocimiento de los empleados sobre lo que hacen, su
cortesia y su capacidad de transmitir confianza (Castillo, 2005).

Finalmente se plante6 cuatro estrategias cada una con sus caracteristicas,
politicas, indicadores y metas que se pretende alcanzar y tener mas
posicionamiento dentro del mercado, que ayudara a mejorar la calidad y
atencion al cliente con ayuda de la tecnologia e innovacion y por medio de

capacitaciones al personal y propietario.

Para (Chandler, 2003), la estrategia es la determinacion de las metas y
objetivos de una empresa a largo plazo, las acciones a emprender y la

asignacion de recursos necesarios para el logro de dichas metas.
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CONCLUSIONES

e Se concluye que Roma Pizzeria no promueve el uso eficiente del
agua y energia eléctrica en el establecimiento ya que no posee
sefalética que promueva el uso correcto del agua y la energia.

e Se concluye que el restaurante no tiene una persona con
conocimientos en idioma inglés, que sea la encargada de la atencion
de extranjeros y no cuenta con una persona de seguridad capacitado
y certificado ni esta debidamente identificado.

e Roma Pizzeria no posee un buzon de recomendaciones o
sugerencias donde los clientes puedan dejar sus quejas o
felicitaciones del servicio recibido durante la estancia en el
restaurante.

e El restaurante no cuenta con un sistema braille que, de la facilidad
de acceder a los servicios, a las personas con discapacidad visual.

e Se concluye dentro de la dimension de elementos tangibles que el
personal no cumple con las normas protocolarias para servir el
producto a la mesa.

e En la dimension de empatia se concluye que el horario de apertura
y atencion no es el adecuado.

e En la dimensién de sensibilidad los empleados no comunican como
oportunamente como es el proceso para ser servidos a la mesa

e En cuanto a seguridad no se ofrece informacién detallada de las

normas en las instalaciones del restaurante.
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9. RECOMENDACIONES

e Se recomienda al propietario colocar sefialética que promuevan el
uso correcto del agua y energia eléctrica en el establecimiento para
asi generar mas ahorro y concientizar a los clientes y turistas.

e Se recomienda la contratacion de una persona con conocimientos
de idioma inglés, para los turistas o clientes extranjeros, contratar
una persona de seguridad capacitado y certificado debidamente
identificado ya que tiene conocimientos ante cualquier emergencia
gue se suscite dentro del restaurante.

e Se recomienda al propietario de “Roma Pizzeria la colocacién de un
buzén de recomendaciones o sugerencias donde los clientes
puedan dejar sus quejas o felicitaciones del servicio recibido durante
la estancia en el restaurante.

e Se recomienda al propietario Se recomienda implementar un
sistema braille para la inclusion de turistas y clientes con

capacidades especiales se sientan satisfechos con el trato brindado.

e Se recomienda al propietario la realizacion de capacitaciones para
el personal de la empresa “Roma pizzeria” acerca las normas
protocolarias para servir el producto a la mesa.

e Se recomienda que el horario de apertura se lo realice en horas mas
tempranas para mayor afluencia de clientes.

e Se recomienda al sefior propietario que capacite a los empleados
para que comuniquen oportunamente como es el proceso para ser
servidos a la mesa asi los clientes tengan conocimiento y se sientas
satisfechos.

e Se recomienda al duefio de la empresa del restaurante brindar la
informacion detallada sobre las normas de las instalaciones como el
area de juegos, para que no existan inconvenientes ni problemas

durante el servicio.
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1. TEMA:

“ANALISIS DE CALIDAD DEL SERVICIO EN LA EMPRESA ROMA PIZZERIA,
DEL CANTON DE LOJA, PROVINCIA DE LOJA”.
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2. PROBLEMATICA

El turismo en el siglo XXI es probablemente la actividad econdémica mas
importante del mundo, se constituyé en una alternativa econdmica viable en zonas
rurales que afrontaban la pérdida de competitividad de las demas actividades

productivas tradicionales agropecuarias y otras.

Ecuador, es un pais con una extensa riqueza natural y cultural. La diversidad de
sus cuatro regiones demuestra condiciones particulares en su medio ambiente y
sus variados ecosistemas han establecido escenarios con una alta diversidad
biologica los cuales al ser conjugados con la pluriculturalidad de sus pueblos lo
convierten en un escenario mega diverso, multicultural y multiétnico que despierta

el interés en los turistas por visitarlo.

Las provincias que conforman el Ecuador son 24, cada una con singulares
caracteristicas que las hacen Unicas. La provincia de Loja es un sector en el que
se puede apreciar el vasto patrimonio natural y cultural que posee Ecuador,
ubicada al extremo sur oriental del pais, con mas de diez mil kilbmetros de
extension se dibuja con irregular topografia, produciendo una extensa gama de
climas y microclimas que abarcan desde el tropical seco hasta el templado andino.
(Sanchez, 2014).

La provincia de Loja esta constituida por 16 cantones que dan la oportunidad al
visitante de realizar diversas modalidades de turismo. Loja, conocida también
como "Cuna de la Musica Nacional", esta llena de riqueza, cultura y tradicion.
Cada rincon ofrece mudltiples posibilidades de conocimiento, recreacion y

vivencias. Se caracteriza, por su religiosidad y su devocién a la Virgen de El Cisne.

La calidad en el servicio constituye hoy en dia uno de los elementos esenciales

que toda organizaciobn debe tomar muy en cuenta y por consiguiente los
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responsables del servicio tienen que determinar qué es lo que sus clientes

desean, para buscar satisfacerlos.
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A través de la observacion directa se pudo deducir que actualmente en “ROMA
PIZZERIA” existe deficiente calidad del servicio ya que los trabajadores de la
misma no cuentan con conocimientos adecuados, sobre atencion al cliente, por
tal motivo la demanda es decreciente, la falta de capacitaciones al personal
profesional de la pizzeria provoca la mala atencién a los clientes y no consigan

satisfacer las expectativas totales de los consumidores, clientes o turistas.

83



3. JUSTIFICACION

El sector servicio en nuestro pais es enorme y variado, por lo que podemos
encontrar empresas dedicadas al mismo. Este tipo de organizaciones,
generalmente son juzgados por la calidad del servicio que suministran, ya que
estas influyen tanto en el volumen de demanda como también en las personas
gue hacen esa demanda, ademds; esa misma calidad se convierte en una

estrategia de posicionamiento en relacion a los competidores.

El presente trabajo de investigacion procurara enfatizar y analizar la calidad del
servicio en la “ROMA PIZZERIA” el mismo que aportard a los moradores de la
ciudad indirectamente, sin embargo, se beneficiaran directamente el prestador o
propietario del servicio; ademas ayudard al crecimiento turistico y

socioeconémico.

ROMA PIZZERIA es una empresa que si se invierte en publicidad
nacionalmente e internacionalmente y cumplen con las normativas de calidad del
servicio, la demanda seria mucho mas dominante asi mismo se incrementaria el
empleo y el ingreso econémico para la poblacion indirectamente y principalmente

al propietario.

El desarrollo de este proyecto es un requisito previo para la obtencién de titulo
en Ingenieria en Administracién Turistica, la tematica seleccionada contiene
aspectos investigativos y practicos que serviran para fortalecer los conocimientos
adquiridos durante los afios de formacion universitaria para un mejor desempefio

profesional en la futura vida laboral.

La realizacion de este proyecto ayudara que, a través de la buena calidad
del servicio en la pizzeria, los turistas se incrementen cada vez mas,
permitiendo encontrar y plantear soluciones que aporten al desarrollo y
fortalecimiento de la calidad del turismo, con nuevas alternativas acerca de
actividades para ofrecer al cliente, un buen servicio, la misma que proporcione

una satisfaccion total.
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. OBJETIVO

4.1. Objetivo General
Analizar la calidad del servicio de la empresa “ROMA PIZZERIA”, del
Canton de Loja, provincia de Loja.

4.2. Objetivos especificos.

Diagnosticar la situacion actual de la empresa “ROMA PIZZERIA”, del

Cantdn Loja, Provincia de Loja.

Analizar el servicio de la empresa “ROMA PIZZERIA”, a través del método
SERVQUAL.

Plantear estrategias para el mejoramiento de la calidad de servicios en la
empresa “ROMA PIZZERIA”.
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5. MARCO TEORICO

5.1.

Marco Conceptual

5.1.1. Andlisis
5.1.2. Concepto

5.1.3. Caracteristica

5.1.4. Calidad

5.1.5. Sistema de Calidad
5.1.6. Normas ISO

5.1.7. Concepto
5.1.7.1.

Clasificacion de las normas

5.1.8. Método SERVQUAL

5.1.8.1.
5.1.8.2.
5.1.8.3.

Dimensiones a evaluar
Factores clave que condicionan las expectativas

Principios

5.1.9. Restaurante

5.1.9.1.
5.1.9.2.
5.1.9.3.

Clasificacion de los restaurantes
Tipos de restaurantes

Capacidad Instalada

5.1.10. Concepto Pizzeria

5.1.11. Concepto Servicio

5.1.11.1.
5.1.11.2.
5.1.11.3.
5.1.11.4.
5.1.11.5.

Servicio al cliente

Caracteristicas del servicio al cliente
Importancia del servicio al cliente
Contingencias del servicio

Componentes basicos de un buen servicio

5.1.12. Concepto de cliente

5.1.12.1.
5.1.12.2.
5.1.12.3.
5.1.12.4.
5.1.12.5.
5.1.12.6.
5.1.12.7.
5.1.12.8.

Comunicacion con el cliente

Caracteristicas

Tipos de clientes

¢ Cbémo lidiar con clientes conflictivos?

Satisfaccion del cliente

Lo que debe hacer el mesero al momento de atender
Importancia de la imagen en un establecimiento

Personal de servicios

5.1.13. Catastro turistico.
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5.1.14. Inventario turistico.
5.1.15. Actividad turistica.
5.1.16. Producto turistico.
5.1.17. Recurso turistico.
5.1.18. Matriz FODA

5.1.18.1.
5.1.18.2.
5.1.18.3.
5.1.18.4.
5.1.18.5.

Fortalezas
Oportunidades
Debilidades

Amenazas

Definicion de la estrategia

5.1.19. Demanda turistica.

5.2. Marco referencial

5.2.1. Provincia de Loja

5.2.2. Datos generales
5.2.3. Cantdn Loja.
5.2.4. Aspecto fisico

5.24.1.
5.24.2.
5.2.4.3.
5.24.4.

Limites y ubicacion.
Superficie y extension
Hidrografia

Clima y Geologia

5.2.5. Aspecto socio cultural

5.2.5.1.
5.25.1.1.
5.25.1.2.

5.2.5.2.

Poblacion
Grupos étnicos
Educacion
Salud

5.2.6. Aspecto ecoldgico territorial

5.2.6.1.
5.2.6.2.
5.2.6.3.
5.2.6.4.

Geomorfologia
Suelo, Agua, Aire
Ecosistemas

Flora y Fauna

5.2.7. Aspecto politico administrativo

5.2.7.1.

Division Politica.

5.2.8. Aspecto turistico

5.2.8.1.
5.2.8.2.

Fiestas tradicionales

Fiestas Civicas.
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5.2.8.3. Fiestas Religiosas.
5.2.8.4. Atractivos Turisticos.
5.3. Materiales y Métodos
5.3.1. Materiales.

5.3.1.1. Material Bibliogréfico.
5.3.1.2. Materiales de oficina.
5.3.1.3. Materiales tecnoldgicos.

5.3.2. Métodos.

5.3.2.1. Método Analitico.

5.3.2.2. Método Sintético

5.3.2.3. Método deductivo.

5.3.2.4. Método Inductivo
5.3.3. Técnicas.

5.3.3.1. Observacion Directa.

5.3.3.2. Entrevista.

5.3.3.3. Técnica SERVQUAL
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7. METODOLOGIA

Método analitico: se utilizard para obtener un analisis profundo de la
realidad de la ROMA PIZZERIA; El método sintético sera utilizado para un
analisis de los resultados bibliogréaficos, asi también para evidenciar las

facilidades y dificultades que tiene el Canton.

Método deductivo: servira para realizar un estudio de las particularidades
de la pizzeria, permitiendo de esta manera determinar la incidencia social
y econémica de los mismos, con el método inductivo se determinara las
conclusiones que se han ocasionado en base a la problemética,
necesidades y propuestas fomentando el potencial turistico del sector.

Técnica de observacion directa: permitira realizar un diagnéstico del
Canton para investigar medidas que contribuyan al desarrollo turistico
local, ademas permitira palpar la realidad de la pizzeria frente a la
problematica planteada, la entrevista se la utilizara para sustentar la
propuesta y esta dirigida actores principales como lo es el duefio de la

pizzeria 0 empresarios turisticos que afiancen la actividad de la misma.

Para el cumplimiento del primero objetivo especifico se utilizara en
método analitico el mismo que permitira realizar el analisis del entorno de
los restaurantes, con la finalidad de conocer la realidad de los mismos, los

cuales permitiran recolectar toda la informacién necesaria de la pizzeria.

Para el cumplimiento del segundo objetivo “Analizar el servicio de la
“‘ROMA PIZZERIA”, a través del método SERVQUAL, en el Cantén Loja,
Provincia de Loja, se partirda del diagnostico y se elaborard matrices de
método SERVQUAL y de las normas ISO, también se considera los

criterios de las entrevistas realizadas.
Para el cumplimiento del tercer objetivo “Plantear estrategias para el

mejoramiento de la calidad de servicios en la “ROMA PIZZERIA”. Una vez

obtenidos del diagnéstico, los resultados de las encuestas y entrevistas y

89



toda la informacién adecuada se procedera a plantear las propuestas para
el mejoramiento de la calidad de “ROMA PIZZERIA”.
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8. CRONOGRAMA

MES 1

MES 2

MES 3

MES 4

MES 5

MES 6

MES 7

PRIMER OBIJETIVO.- Diagnosticar la

situacion actual de la “ROMA PIZZERIA”,
del Cantdn Loja, Provincia de Loja.

Visita a la parroquia

Recoleccion de informacion

Procesamiento de informacion

Revisidn, correccidn y presentacion

SEGUNDO OBIJETIVO.- Analizar el

servicio de la “ROMA PIZZERIA”, a través
del método SERVQUAL.

Desarrollo de encuestas y entrevistas

Aplicacion de la matriz SERVQUAL

Revisidn, correccidn y presentacion

TERCER OBJETIVO.- Plantear estrategias
para el mejoramiento de la calidad de
servicios en la “ROMA PIZZERIA”.

Elaborar estrategias de implementacion

Presentacion de borrador se tesis
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Correccion de Tesis

Tramites legales

Disertacion y presentacién de tesis
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9. PRESUPUESTO
Recursos humanos
Tesista
Directora de tesis
Gerente general de la empresa ROMA PIZZERIA
Recursos materiales.
Suministros de oficina
Documentos administrativos
Transporte
Alimentacion
Computadora portatil
Servicios de impresion
Imprevistos
Recursos Institucionales.
Municipio de Loja
Bibliotecas

Ministerio de Turismo
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Presupuesto

Detalle Valor Total
Tesista 0,00
RECURSOS
HUMANOS Directora de tesis 0,00
Gerente general de la pizzeria 0,00
Suministros de oficina 80%
Documentos administrativos 50%
Transporte 60%
Alimentacion 50%
RECURSOS
MATERIALES Computadora portétil 0,00
Internet 140%
Servicios de impresién 100%
Imprevistos 6% 75.50%
Bibliotecas 0,00
RECURSOS _ :
Municipio de Loja 0,00
INSTITUCIONALES
Ministerio de Turismo 0,00
TOTAL 635.50%

Fuente: Trabajo de Campo
Elaboracion: Karen Lépez
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2. Anexo de la normativa

Ley de Turismo

“Art. 4.- Funciones y atribuciones del Ministerio de Turismo. - A mas de
las atribuciones generales que les corresponden a los ministerios
contenidas en el Titulo VII, Capitulo 1ll de la Constitucion Politica de la
Republica del Ecuador y el Estatuto del Régimen Juridico Administrativo
de la Funcion Ejecutiva, en virtud de la Ley de Turismo le corresponde al

Ministerio de Turismo:

1. Preparar y expedir con exclusividad a nivel nacional las normas
técnicas y de calidad por actividad que regiran en todo el territorio
nacional. Esta potestad es intransferible.

DEL PROCEDIMIENTO PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS
MATERIALES A TRAVES DE LA INICIATIVA PRIVADA

Art. 13.- Limitacién. - No son objeto de ejercicio a través de la iniciativa
privada las potestades de expedicién de normas juridicas secundarias,
normas técnicas y de ser del caso normas de calidad y el otorgamiento
de derechos, la expedicion de autorizaciones administrativas en general y

la potestad sancionadora.
De las actividades turisticas y su categorizacion

Art. 41.- Alcance de las definiciones contenidas en este reglamento.- Para
efectos de la gestion publica y privada y la aplicacion de las normas
del régimen juridico y demas instrumentos normativos, de planificacion,
operacion, control y sancion del sector turistico ecuatoriano, se entenderan
como definiciones legales, y por lo tanto son de obligatorio cumplimiento y
herramientas de interpretacion en caso de duda, segun lo dispuesto en el

Art. 18 del Codigo Civil ecuatoriano, las que constan en este capitulo.
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Art. 42.- Actividades turisticas. - Segun lo establecido por el Art. 5 de la
Ley de Turismo se consideran actividades turisticas las siguientes:

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. 43.- Definicion de las actividades de turismo. - Para efectos de
la aplicacion de las disposiciones de la Ley de Turismo, las
siguientes son las definiciones de las actividades turisticas previstas

en la ley:
b) servicio de alimentos y bebidas

Se entiende por servicio de alimentos y bebidas a las actividades de
prestacion de servicios gastrondmicos, bares y similares, de propietarios
cuya actividad econdmica esté relacionada con la produccion, servicio y
venta de alimentos y/o bebidas para consumo. Ademas, podran prestar
otros servicios complementarios como diversion, animacion 'y

entretenimiento;

Art. 6.- Los actos y contratos que se celebren para las actividades sefialadas
en esta Ley estaran sujetas a las disposiciones de este cuerpo legal y en los

reglamentos y normas técnicas y de calidad respectivas” (Borbua, 2015).
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Clasificacion de los establecimientos de alimentos y bebidas en
Ecuador

Reglamento Turistico de Alimentos Y Bebidas

“De conformidad con el Art. 227 de la Constitucion "la administracion
publica constituye un servicio a la colectividad que se rige por los principios
de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion,
descentralizacion, coordinacién, participacion, planificacion, transparencia 'y

evaluacion":

Que, el articulo 281 de la Constitucion de la Republica del Ecuador,
establece que: "La soberania alimentaria constituye un objetivo estratégico
y una obligacion del Estado para garantizar que las personas, comunidades,
pueblos y nacionalidades alcancen la autosuficiencia de alimentos sanos y

culturalmente apropiado de forma permanente.

Que, el numeral 13 del articulo 281 de la Constitucion de la Republica del
Ecuador sefala como responsabilidad del Estado el: "Prevenir y proteger a
la poblacion del consumo de alimentos contaminados o que pongan en

riesgo su salud.

Que, en el literal b) del articulo 5 de la Ley de Turismo publicada en el
Registro Oficial Suplemento No. 733 de 27 de diciembre de 2002, se

reconoce al servicio de alimentos y bebidas como actividad turistica;
Que, el articulo 44 del Reglamento General a la Ley de Turismo establece:

Que, es necesario expedir una normativa que ofrezca mecanismos de
mejoramiento y esclarecimiento de los servicios de alimentos y bebidas,
para lo cual, el Ministerio de Turismo ha basado sus politicas publicas en
sélidos pilares de calidad y seguridad, que garanticen el bienestar del

turista, con el objeto de consolidar al Ecuador como potencia turistica;
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Que, la calidad es una prioridad en la politica publica del Ministerio de

Turismo, que se debe ver reflejada en la prestacién de actividades,

modalidades y servicios turisticos.

CAPITULO I

DERECHOS Y OBLIGACIONES

Art.

5.- Derechos del usuario o consumidor. - Los usuarios del

establecimiento turistico de alimentos y bebidas tendran los siguientes

derechos

a)

b)

d)

Recibir los servicios acordes en naturaleza y calidad a la
clasificacion y categoria otorgada.

b) Ser informados de forma clara y precisa sobre la oferta de
alimentos y bebidas y los precios de acuerdo a lo determinado en
la Ley Organica de Defensa del Consumidor;

c) Recibir el servicio conforme lo ofertado por el establecimiento;
d) Recibir la factura correspondiente por el servicio de alimentos
y bebidas:

e) Tener a su disposicion instalaciones y equipamiento en buen
estado, con una correcta higiene, sin signos de deterioro,
accesibles para todas las personas y en correcto funcionamiento;
f) Comunicar las quejas al establecimiento de alimentos y

bebidas, a través del libro de reclamos.

Art. 6.- Obligaciones del usuario o consumidor. - Los usuarios del

establecimiento turistico de alimentos y bebidas tendran las

siguientes obligaciones:

a) Cancelar el valor del servicio recibido;
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b) Denunciar por los canales establecidos por la Autoridad Nacional
de Turismo o los Gobiernos Auténomos Descentralizados;
municipales o metropolitanos las irregularidades identificadas en los

establecimientos turisticos de alimentos y bebidas; vy,
¢) Cumplir con las normas y politicas del establecimiento:

d) Respetar, cuidar y dar buen uso a las instalaciones del

establecimiento.

Art. 7.- Derechos y obligaciones de los prestadores de servicios de
alimentos y bebidas. - Los prestadores de servicios turisticos de
alimentos y bebidas gozardn de los siguientes derechos vy

obligaciones:
a) Percibir el pago por los servicios ofertados;

b) Acceder a los incentivos y beneficios establecidos en la normativa

vigente;

c) Determinar y comunicar politicas de cobro y tarifas para la

prestacion de sus servicios;

d) Contar con el Registro de Turismo y Licencia Unica Anual de

Funcionamiento;

e) Contar con el libro de reclamos conforme a lo determinado en la

Ley Organica de Defensa del Consumidor;

f) Exhibir en un lugar visible el Registro de Turismo y la Licencia

Unica Anual de Funcionamiento;

g) Exhibir la placa de identificacion del establecimiento turistico

otorgado por la Autoridad Nacional de Turismo donde constara la
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tipologia y clasificacién del establecimiento, la cual va expuesta en

un lugar visible al publico en general,

h) Respetar y cumplir los lineamientos establecidos para
alimentacion y otras normas, determinadas por la Autoridad Sanitaria

Nacional o quien ejerza sus funciones;

i) Contar con por lo menos el 50% del personal que acredite su
capacitacion, Formacion profesional o que posea certificacion de
competencias laborales para ofertar el servicio de alimentos y
bebidas;

j) Mostrar el listado de precios en un lugar visible para el usuario;

k) Determinar el precio final de los alimentos o bebidas dentro del

menu pudiendo estar o no desglosado en el precio final;

l) Mantener la vajilla, cristaleria, cuberteria e implementos de cocina
en estados 6ptimos de limpieza y desinfeccion, sin roturas o

ralladuras;

m) Cumplir con lo establecido en el presente reglamento y demas

normativa aplicable al sector;

n) Denunciar ante la autoridad competente, mediante los canales
establecidos para el efecto, a los establecimientos turisticos de

alimentos y bebidas que no cuenten con los permisos pertinentes;

0) Mantener las instalaciones, infraestructura, mobiliario, insumos y
equipamiento del establecimiento en condiciones de limpieza y

funcionamiento;

p) Utilizar mecanismos de desinfeccién para las instalaciones e

implementos de cocina;
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q) Diferenciar al personal que se encuentra en entrenamiento:

r) Garantizar la no acumulacién de olores dentro del establecimiento;
s) Cumplir con los servicios ofrecidos al consumidor;

t) Otorgar informacion veraz del establecimiento al consumidor;

u) Podran solicitar la salida del cliente cuando contravenga las
normas basicas de convivencia y la normativa correspondiente; sin
perjuicio que el cliente mantenga la obligacion de pago por su

consumo,

v) Cumplir con los tributos o impuestos segun lo dispuesto en la

normativa pertinente; vy,

w) Comunicara la Autoridad Nacional de Turismo o Gobiernos
Autonomos Descentralizados, la transferencia de dominio y/o
modificacion de la informacién con la que fue registrado el

establecimiento dentro de los treinta dias de producida.
TITULO Il

De La Clasificacién, Requisitos de Categorizacion Y Sistema De

Puntuacién

Art. 14.- De su clasificacion. - Los establecimientos turisticos de alimentos y
bebidas se clasificaran en:

a) Cafeteria
b) Bar

c) Restaurante
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d) Discoteca

e) Establecimiento movil
f) Plazas de comida

g) Servicio de Catering

c) Restaurante: Establecimiento donde se elaboran y/o expenden alimentos
preparados. En estos establecimientos se puede comercializar bebidas
alcohdlicas y no alcoholicas. También podra ofertar servicios de cafeteria y,

dependiendo de la categoria, podra disponer de servicio de autoservicio.

Art. 15.- Segun el tipo de servicio. - Los establecimientos turisticos de
alimentos y bebidas clasificados como cafeteria, bar y restaurante, deberan
informar, a través del sistema establecido por la Autoridad Nacional de

Turismo, el tipo de servicio que brindan de acuerdo a lo siguiente:
a) Menu

b) Autoservicio

c) Buffet

d) Mend fijo

e) Servicio a domicilio

f) Servicio al auto

a) A la Carta: Utiliza como instrumento de comunicacion y venta de la oferta
de alimentos y bebidas, un listado de platos, a través del cual el consumidor
hace su eleccion para seleccionar lo que va a consumir. El personal de

servicio es el encargado de ejecutar la atencion al consumidor a la mesa.
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e) Servicio a domicilio: Servicio cuya caracteristica principal es realizar el
pedido a través de diferentes medios sea via telefonica o internet. A través
de la cual el consumidor recibe su orden en el lugar al que fue sefialado o

la retira directamente en el establecimiento.

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

acuerdo al cumplimiento de requisitos establecidos en este reglamento.

Los establecimientos turisticos de alimentos y bebidas se clasificaran de la

siguiente manera:

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” (Roman, 2018).
Reglamento de alimentos de registro y control sanitario de alimentos.

“Art. 4.- El Registro Sanitario para productos alimenticios, se obtendra sobre
la base del informe técnico favorable del analisis de la documentacion técnica
y legal presentada a la Agencia Nacional de Regulacion, Control y Vigilancia

Sanitaria - ARCSA, mediante uno de los siguientes procedimientos:

a) Registro Sanitario por producto (productos alimenticios nacionales y
extranjeros)

b) Registro Sanitario por Homologacion para productos alimenticios
extranjeros

c) Registro Sanitario por linea, de produccion con Certificado de
Operacion sobre la base de Buenas Practicas de Manufactura,
certificado por la Autoridad Sanitaria Nacional (productos alimenticios

nacionales).
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Art. 46.- La ARCSA, sera la responsable de la vigilancia de los resultados de
los andlisis de control de calidad e inocuidad posregistro, emitidos por la red

de laboratorios acreditados.

Art. 47.- Aungue los resultados de los analisis de control de inocuidad y calidad
posregistro sean favorables para un determinado alimento, éste puede ser
analizado hasta por dos ocasiones al afio; en caso de alimentos de alto riesgo
epidemioldgico, podran ser muestreados y analizados cuantas veces fuera
necesario, si se encontrara incumplimientos a las condiciones bajo las cuales

se otorgod el Registro Sanitario.

Art. 48.- La Agencia Nacional de Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria -
ARCSA alimentara el perfilador de riesgos, con la informacion de los
resultados del control posregistro de alimentos procesados, establecidos en el
presente Reglamento, mismo que estara disponible para efectos de

evaluacion, seguimiento, control y vigilancia sanitaria.

Art. 49.- Las acciones de control y vigilancia sanitaria sobre los
establecimientos regulados en el presente Reglamento, se enmarcaran en las
acciones de vigilancia en salud publica y control de factores de riesgo; se
sujetaran al cumplimiento de las condiciones sanitarias y a las buenas
practicas de las actividades que realizan; y, se orientaran por los principios que
rigen el sistema de analisis de peligros y control de puntos criticos” (Agencia

Nacional de Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria., 2017).
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3. Anexo Matriz de diagnostico

MATRIZ DE DIAGNOSTICO PARA "ROMA PIZZERIA"

INFORMACION GENERAL

Nombres Completos del propietario

Numero de Cédula

Nombres completos del Gerente

Numero de cédula

Teléfono Fijo

Teléfono Movil

Email

INFORMACION BASICA DEL RESTAURANTE

Nombre del Restaurante

RUC

Sucursales

Categoria

Capacidad

Provincia

Canton

Direccidn del Restaurante

Teléfono fijo

Teléfono movil

Mail

INFORMACION BASICA DEL PROYECTO

Nombre del Proyecto

Tipo de actividad turistica

Servicio de alimentos y bebidas

Breve descripcién del Proyecto

ANEXOS

Nombre del Anexo

NOMBRE DEL REPRESENTANTE LEGAL O DUENO DEL PROYECTO:

FIRMA:
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Requisitos generales para el diagndstico del restaurante “ROMA PIZZERIA”

2
°

Requisito

Cumple

No Cumple

Cuenta con permiso de bomberos

Cuenta con permiso de funcionamiento anual

Cuenta con el permiso del ARCH

Cuenta con el permiso de ARCSA

Cuenta con permiso de Ornato

Cuenta con permiso del CONADIS

Cuenta con RUC O RISE

Cuenta con permiso del Ministerio de Trabajo

OO |IN([ON[AR|IW[IN |-

Cuenta con permiso del Ministerio del Ambiente

DIAGNOSTICO GENERAL

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

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

Contar con sistema de iluminacion de emergencia.

Identificar y sefialar las zonas de evacuacion, puntos de
encuentro, salidas de emergencia, extintores y mangueras segun
las disposiciones de la autoridad competente.

Area de preparacién de alimentos

Dispensador de jabdn con este elemento disponible.

Dispensador de toallas de mano desechables con este elemento
disponible.

Dispensador de desinfectante con este elemento disponible.

Contar con un suministro de agua permanente en el
establecimiento.

10

Cebe contar con alarma de incendios y/o detector de humo.

11

Los alimentos, deben estar sobre estanterias o repisas limpias a
una altura minima de 15 cm del piso .

12

La vajilla, cristaleria, cuberteria e implementos de cocina deben
estar sobre estanterias o repisas en buenas condiciones limpios y
no debe estar contacto con el piso.

13

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

14

Debe contar con sumideros en areas de preparaciéon de
alimentos.

15

Debe contar con un equipo que garantice la extraccion de humos
y olores de la zona.

16

Debe contar con bafios y/o baterias sanitarias en cumplimiento
con el marco legal vigente.

17

Cuenta con un menu de alimentos y bebidas que incluya precio y
con impuestos, exhibidos al publico y legibles.

18

Contar con el personal uniformado de servicio: no uso de joyas,
uso de uniforme limpio, ufias cortadas, limpias, sin pinturas en las
ufias.
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19 Personal que manipula alimentos: no uso de joyas, ufias cortadas,
limpias, sin pintura de ufias, uniforme limpio y sin maquillaje.

20 El personal del establecimiento debe usar protector para el
cabello.

21 Contar con un botiquin de primeros auxilios con contenido d
basico, segun lo establecido en este reglamento.

22 Debe mostrar registro visible de limpieza diaria de bafios y/o
baterias sanitarias.

23 Los horarios de atencidn del establecimiento deben estar
exhibidos en un lugar visibles al consumidor.

24 Debe contar con bodega(S) y/o compartimientos especificos para
el almacenamiento de utileria, productos de limpieza y menaje.

25 Debe contar con bajilla cubiertos y cristaleria en 6ptimas
condiciones(que no estén despostilladas, sin signos de deterioro,
entre otras).

26 Contar con un registro documental de control de plagas.

27 Debe contar con pisos o elementos antideslizantes en el area de
produccion.

28 Todas las areas de almacenamiento debe mantenerse limpias y
protegidas contra ingresos de roedores, animales y personas
ajenas al servicio.

29 Deben contar con trampa de grasa en el area de producciény
areas de lavado de vajilla.

30 El personal que manipulas alimentos de manera directa e
indirecta debe contar con un certificado médico actualizado que
le habilita poder trabajar en dicha actividad, conforme a lo
requerido por la autoridad componente

31 debe exhibir en un lugar visible al consumidor el nimero del
servicio integrado de seguridad ECU 911.

32 La superficie donde se preparan los alimentos son de materiales
de facil limpieza y lavables, sin dafios evidentes. Estd prohibido el
uso de madera y ceramica.

33 Contar con salidas de emergencia identificadas y habilitadas.

34 Debe contar con suministro continuo de energia eléctrica.

35 El personal del servicio conoce el detalle del contenido de la
carta.

36 El personal de cocina conoce el detalle de la preparacion de los

platos que ofrece el establecimiento.
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REQUISITOS DEL SERVICIO DE “ROMA PIZZERIA”

N° Requisitos Cumple | No Cumple

1 Cuenta con guardarropa y/o percheros para los consumidores

2 Cuenta con aire acondicionado y/o calefaccion en drea de comedor

3 Cuenta con un menu en idioma extranjero.

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

5 Cuenta con carta de vinos

6 Cuenta con jefe de comedor con conocimientos de un idioma
extranjero

7 Cuenta con un somelier o persona con capacidad de explicar el menu
de vinos y licores .

8 Cuenta con parqueadero propio y servicio de valet parking

9 Cuenta con mecanismos informativos que obtengan advertencias de
alimentos que generas intolerancias o alergias.

10 Cuenta con servicio de reserva de mesas.

11 Cuenta con anfitrién para recepcion de consumidores

12 cuenta con un instrumento para que los consumidores puedan valorar
la satisfaccion del servicio prestado.

13 Cuenta con un listado de compaiiias de taxis de la zona y/o
aplicaciones maviles para otorgar el servicio de taxi.

14 Cuenta con personal de seguridad capacitado y certificado
debidamente identificado.

15 Los bafos de hombres y mujeres cuentan con cambiadores para bebes
y en los dos géneros.

16 Cuentan con letreros que promuevan el uso eficiente del aguay
energia eléctrica en el establecimiento.

17 Cuenta con vestuarios y servicios higiénicos independientes para el
personal del servicio.

18 Cuenta con un sistema computarizado de facturacion.

19 Cuentan con un proceso de almacenamiento e identificacidn de
productos.

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

22 Cuenta con un licenciado en Gastronomia debidamente reconocido
por la autoridad competente.

23 Cuenta con area de carniceria

24 Cuenta con area de panaderia o pasteleria

25 Cuenta con areas separada de cocina fria y caliente

26 Cuenta con camaras de refrigeracion

27 Cuenta con camaras de congelacion

28 Cuenta con instrumentos de control de acidez del aceite ( respetando
los parametros de ARCSA

29 Cuenta con un plan maestro de limpieza

30 Cuenta con una sala de espera independiente del comedor del
restaurante.

31 Cuenta buzdn de recomendaciones o sugerencias
Nombre: Firma:

115




3. Anexo Preguntas para la entrevista con el propietario de “PIZZERIA
ROMA”

1. ¢De ddnde naciod la idea de su negocio?

2. éQué opinidn tiene usted acerca de la calidad del servicio?

3. éQué aspectos del servicio al cliente piensa que son mas importantes para su negocio?

4. Considera usted que los servicios que ofrece a sus clientes son los apropiados para
satisfacerlos.?

5. ¢éCuadles son los aspectos que un cliente toma en cuenta para asistir a un restaurante?

6. ¢Como se diferencia su producto de la competencia?

7. éEmplea algin programa de innovacién o mejora continua en su empresa’?

8. ¢Qué problemas ha tenido con sus clientes y como los ha resultado?

9. ¢Como estd compuesta su estructura organizacional?

10. éCuantos trabajan actualmente en la empresa?
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4. Anexo Entrevista para trabador de la empresa “ROMA PIZZERIA”

Nombre:

1. ¢Se siente satisfecho con su trabajo?

2. ¢éSesiente bien con su sueldo?

3. éComo es su trato dentro del restaurante?

4. ¢Recibe capacitacion dentro de su area?

5. ¢éCapacitaciones sobre qué tema ha recibido?

6. Ha recibido capacitacion de etiqueta y protocolo
Firma:
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5.Anexo Encuesta basada en el modelo SERVQUAL
Estimado usuario de la manera mas comedida pido a usted me dedique un momento a llenar
esta pequena encuesta de satisfaccién del cliente que tiene como objetivo analizar la calidad
del servicio que presta el restaurante “ROMA PIZZERIA” la informacidn que nos proporcione
sera utilizada para mejorar nuestro servicio.

Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y no seran utilizadas con ningun
propdsito distinto a la investigacion.

Por favor, califique su grado de satisfaccién en los siguientes puntos, teniendo en cuenta que
el 1 implica el minimo grado de satisfacciéon y 5 el maximo (maque con una X) GRACIAS.

DATOS GENERALES ESCALA DE CALIFICACION
FEMENINO ( ) 1 Insatisfecho
MASCULINO ( ) 2 Poco satisfecho

3 Imparcial
EDAD ... 4 Satisfecho

5 Totalmente satisfecho

Evaluacién de la calidad del servicio y la satisfaccion en el restaurante “ROMA
PIZZERIA” de la cuidad de Loja.

Dimensiones

Elemento Tangibles 2 |3 4

1 | El restaurante cuenta con mobiliario y equipo moderno.

2 | El personal del restaurante tienen apariencia limpia y
agradable.

3 | El personal cumple de manera adecuada las normas
protocolarias para servir el producto a la mesa.

4 | Elmenuy la publicidad dentro y fuera del restaurante es
visualmente atrayente.

5 | El ambiente es agradable, buena iluminacién, musica etc..
La infraestructura fisica del restaurante son visualmente
atractivas.

7 | Lasinstalaciones de los bafos del restaurante son limpias.

8 | Los suministros se encuentran correctamente ubicados en
la mesa.

9 | El menu o carta es explicita y clara

10 | Tiene comodidad de mesas y sillas al momento de utilizar el
servicio.

11 | El servicio de entrega a domicilio es satisfactorio

12 | En general el servicio que presta el restaurante cumple con
sus expectativas (reservaciones, internet, parqueadero,
entretenimiento, etc..)

Empatia 2 |3 4
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El personal del restaurante siempre esta atento a sus
deseos y necesidades.

El personal de caja es amable al realizar sus pedidos.

El personal del restaurante siempre esta con una sonrisa en
el rostro

El trato recibido por el personal es individual y
personalizado

El ambiente del restaurante le hace sentir comodo

El horario de apertura y atencidn es el adecuado

Fiabilidad

Cuando el restaurante promociona algo, lo cumple

Cuando tiene algun problema, el personal del restaurante
muestra interés en solucionarlo.

Recibe correctamente lo que ordeno, desde la primera vez
que realizé su pedido.

El restaurante cumple con los tiempos establecidos para la
entrega de las ordenes.

La comida en el restaurante es preparada con higiene y
suficiente en calidad y cantidad.

Sensibilidad

Los empleados del restaurante comunican oportunamente
como es el proceso para ser servidos.

El restaurante le ofrece un servicio rapido.

Los empleados del restaurante siempre estan dispuestos a
ayudarlo

Resulta Usted satisfecho una vez que hace uso del servicio
del restaurante.

Seguridad

El comportamiento de los empleados infunde confianza en
usted

Los empleados del restaurante siempre son amables con
usted

El personal tiene conocimientos suficientes para responder
a sus preguntas.

Se ofrece informacién detallada sobre el menu diario y
normas en las instalaciones del restaurante.

Se siente seguro al realizar las compras en el restaurante.

Existe variedad de productos para satisfacer sus
necesidades.

Recomendaria usted el uso del restaurante a otra persona.
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6.Anexo Fotos
Foto N° 1: Diagnostico de la empresa Gerente Sefior Diego Cuenca

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracién: Karen Lépez

Foto N° 2: Entrevista con el propietario de “Roma Pizzeria” Sefor Luis Cuenca

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracién: Karen Lépez
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Foto N° 3: Encuesta en el restaurante “Roma Pizzeria”

Fuente: Encuestas personales
Elaboracidon: Karen Lépez

Foto N° 4: Recepcion

Fuente: Restaurante “Roma Pizzeria”
Elaboraciéon: Diego Cuenca
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Foto N° 5: Instalaciones del restaurante “Roma Pizzeria”

Fuente: Restaurante “Roma Pizzeria”
Elaboracién: Diego Cuenca

Foto N° 6: Recreacion para nifios

Fuente: Restaurante “Roma Pizzeria”
Elaboracién: Diego Cuenca
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