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Resumen

El restaurant El Portén del Gordo del Cantdén Milagro, dedicada a la
venta productos alimenticios elaborados y a la atencidon de clientes
personalizada, presenta deficientes puntos que estan afectados al
proceso de atencion y ventas, tales desde la capacitaciéon de sus
colaboradores hasta la presentacion del mismo negocio hacia los
clientes, afectando directamente a la utilidad que el comedor estima
generar mes a mes. El propésito de la investigacion esta orientado a
determinar como influyen estrategias de servicios y como las mismas
generan reaccion en los procesos y rentabilidad y de esta manera
poder proponer acciones para corregir las falencias expuestas, se
profundizo el estudio en los aspectos tedricos sobre la investigacion
de atencidn al cliente y cuéles son los aspectos que deben de tomar
en cuanta al momento de generar y aplicar estrategias en los
procesos.

Atencion al cliente Ventas

Estrategias de
servicios
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Abstract

The restaurant El Porton del Gordo del Canton Milagro, dedicated to
the sale of processed food products and personalized customer
service, presents deficient points that are affected to the process of
attention and sales, such as the training of its collaborators to the
presentation of the same business to customers, directly affecting the
utility that the dining room estimates to generate month by month. The
purpose of the research is aimed at determining how service
strategies influence and how they generate reaction in the processes
and profitability and in this way to propose actions to correct the
shortcomings exposed, the study was deepened in the theoretical
aspects about customer service research and what are the aspects
that should be taken into account when generating and applying

strategies in the processes.

customer service Sale Service strategies
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CAPITULO |
EL PROBLEMA
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En Sudamerica cada cada pais tiene sus propias caracteristicas culinarias
basadas en la era precolombiana y otras que arribaron por los

conquistadores , los colonizadores y los emigrantes .

En América Latina, se encuentran algunas de las regiones mas biodiversas
del planeta, se traslada en una enorme diversidad de conocimientos
gastrondmicos desarrollados en contacto con la tierra, ademas proveen a
las comunidades de wuna alimentacibn saludable y sistemas
agroalimentarios mas sostenibles. El 11 octubre del 2019 se realiz6 en la
Usina de Arte de la capital de Argentina (Buenos Aires) el evento de
premiacion de los mejores restaurants a nivel de Latinoamérica (Centro
Latinoamericano y Caribefio de Demografia, 2014, pags. 1,2)

Perl, posee unas de las mayores biodiversidades gastronémicas del
mundo categorizadas en una de las mejores por su riqueza multicultural en
cada plato, producto de la colonizacion espafiola, la inmigracién africana,
china, italiana y japonesa. Por la conquista realizada en este pais por las
diferentes colonias se ve enriquecido de utilizar nueva técnicas e insumos
de otras partes del mundo destacando la influencia de la cocina espafiola
y china tanto es asi que tiene denominacion propia, cocina criolla y chifa, la
cocina criolla peruana debe una gran parte de su éxito a esta fusion.
(GastroMakers, 2021, pag. 1)

En el 2004 fue declarado Patrimonio Cultural de la Nacion por el Instituto
Nacional de Cultura, luego 4 afios mas tarde se establecio el 28 de junio
como el Dia del Ceviche en todo el territorio. Originalidad, variedad, aroma,

textura y sabor son algunas de las razones por las que la cocina peruana



es reconocida como una de las mejores expresiones gastronémicas del

mundo. (GastroMakers, 2021, pag. 2)

Argentina, La unién de la cocina italiana, espafiola, indigena y criolla hacen
de la gastronomia argentina una de las mas originales de Latinoamérica.
Encontramos lo particularidad de este pais su materia prima que emplea es
la carne por ende se caracterizado en ser uno de los paises de las mejores

parrilladas. (Argentina, 2016, pag. 1)

Se puede decir que la gastronomia representa un recurso que ofrece un
abanico de potenciales actividades llenas de contenido cultural e histérico
para entretener el turista y proponerle una forma innovadora de hacer
experiencia del territorio a través de un contacto multisensorial (Ortega,

Sanchez, y Hernandez, 2012).

Aporte personal: De acuerdo a la opinién de los dos autores determinamos
que la gastronomia es una base importante para el turismo, favoreciendo
la evolucion de sus pueblos basados en su historia y etnias de cada region
, ciudad o pueblo una historia para contar arriba de su mesa es decir la
gastronomia es parte simbolico y activa donde se define a una sociedad,
de alli la importancia de la calidad del servicio al cliente para lograr la

satisfaccion de los clientes nacionales y extranjeros.

Se considera importante puntualizar que un servicio al cliente de calidad es
el que logra que los clientes regresen, al satisfacer ampliamente las
expectativas que tienen sobre el servicio que brinda una empresa, es decir
se van felices lo suficiente para que sus comentarios sean positivos a otros
potenciales clientes, que posteriormente podran probar el producto o
servicio y convertirse en clientes nuevos (Damasco, 1987).

De alli la necesidad de las estrategias de servicio que son una referencia

de gran importancia en la planificacion empresarial como parte la dinamica



estratégica, en consonancia con los nuevos retos a los que las tecnologias

y la propia globalizacién conllevan (Gonzalez y Atencio, 2010).

Visto de otra manera una estrategia de servicio es un arma competitiva, es
decir un modo particular que eligen las organizaciones para diferenciarse
entre su competencia, y, en definitiva, para tener éxito en sus resultados.
Los beneficios que produce una estrategia de servicios son muchos. (Pizzo,
2013)

Ubicacién del problema en un contexto

El Ecuador se ubica al noroeste de América del Sur, su limite al norte con
Colombia, al sur y este con Peru y al oeste el Océano Pacifico, segun el
INEC del 11 julio 2019 la poblacion se acerca a los 17,37 millones de
personas. Cada region del pais se ha caracterizado por tener su propia

gastronomia logrando mantener sus recetas de los productos nativos.

Ecuador ha sido un pais de cazadores, recolectores y pescadores de
manera que siempre busco tener productos frescos y naturales. Con el
paso del tiempo los pobladores ecuatorianos empezaron a explorar el
mundo de la agricultura, la domesticacion de animales e incluso el
intercambio de productos entre las tres principales regiones del Ecuador

Continental: Costa, Sierra y Amazonia (Jaramillo, 2012).

Los alimentos ecuatorianos son una prueba de la pluriculturalidad de su
gente, su clima diverso, asi como la basta distribucién de fauna y flora que
ubican al pais en uno de los mas diversos en todas sus caracteristicas.
Ademas, la herencia tanto indigena como europea ha cimentado un
sincretismo que resaltan el sabor, ingredientes e innovaciones que se
utiizan al momento de preparar los alimentos, cimientos que se ven
renovados a través de las nuevas generaciones de cocineros y
comensales. A esta combinacion tan singular se la ha definido como

comida criolla (Ministerio , 2020).



En las regiones de costa e insular debido a la proximidad al mar los
productos mas utilizados son los mariscos extraido del Océano Pacifico, el
cual se preparan recetas como el encebollado, ceviche, sancocho de

pescado, etc.

En la regién Sierra la concurrencia de sopas es muy comun por el frio
existente en el lugar, sus platos tradicionales son locro quitefio,
yahuarlocro, llapingachos, etc. Su proteina mas consumida es la carne del

cerdo donde originan los platos de fritadas y el hornado.

La region Amazonia tiene platos muy exoticos y de cierta forma insdlita, ya
que en la misma se mantiene la cultura e identidad de los grupos étnicos
de la region, incluyen productos como los chontacuros, la chicha masticada

e insectos como la tarantula asada. (Cavernicola, 2013, pag. 1)

Uno de los mercados mas competitivos, por su diversidad en la oferta la
conforman los servicios de gastronomia que se brindan en restaurante a lo
largo u ancho del pais y particularmente en la ciudad de Milagro, dentro de
este amplio mercado estan los restaurantes dirigidos a la clase media
ofertan almuerzos y platos a la carta donde su servicio de atencion es

deficiente, no existiendo una cultura del buen servicio. (Cavernicola, 2013,

pag. 2)

En el 2020 el sector gastronémico del cantén Milagro tuvo un incremento
considerable para la clase media, la estrategia ha sido crecer en zonas
céntricas donde el flujo de personas por su lugar de trabajo ha sido de
buena acogida. En el centro de la ciudad existe un aproximado de 2 a 4
restaurante por cada cuadra es decir que el flujo de consumo es muy

bueno, sin descuidar los que no estan dentro de la parte céntrica.

La competencia se encuentra en sus alrededores y cuenta con amplios
lugares de restaurante, los clientes buscan satisfacer su necesidad

gastronémica en un restaurante que les ofrezca un mejor servicio que



incluya un excelente mend en un ambiente agradable, seguro y que su

pedido sea rapido porgue su tiempo es muy importante.
Situacion conflicto

El restaurant El Portdon el Gordo ubicado la provincia del Guayas
especificamente en el cantdn Milagro, que segun el censo del INEC del afio
2010 tiene una poblacion de 166.634, esta dedicado a la venta de
almuerzos y platos a la carta en la actualidad en dicho canton existe una
gran competencia gastrondmica lo que exige la calidad del servicio que

brinda a sus clientes.

El restaurant El Portén el Gordo se encuentra ubicado a 5 minutos del
centro de la ciudad, donde existen aproximadamente 30 restaurantes, este
sector es muy fluido de personas, por estar frente al Terminal Terrestre.
Este estudio estado enfocado en la atencion personalizada que se ofrece
al cliente, la cual debe de caracterizarse, por ser con respeto, amabilidad,

rapidez y en ambiente confortable y aseado.

En la actualidad precisa de la aplicacion de estrategias de servicio que

contribuyan a la atencion al cliente al superar falencias relacionadas a:

e Personal no capacitado para cumplir el rol de servicio.
e Precio no de acorde a los platos servidos

e Ambiente poco agradable,

e Un trato no personalizado

e Lentitud en la atencién a los clientes

e Menu desactualizado, poco atrayente

El restaurant el Porton del Gordo tiene la necesidad de desarrollar
estrategias de ventas para lograr la satisfaccion de sus clientes que

consideren:



e Un personal capacitado con conocimiento de la imagen del
restaurant, sin olvidar los principios, objetivos de las empresas
teniendo cualidad y valores para servir que posea valores como:

¢ Que incluya un sistema de tecnologia (redes sociales) el cual cliente
logre identificar y poder asumir con responsabilidad dicha demanda.

e Logrando con estos resultados tener una buena acogida para poder
captar clientes mostrando fidelidad comprometidos en el futuro, ser

pionero en el canton Milagro.

Producto de la experiencia del autor de la investigacion y de la observaciéon
realiza en el restaurante El Portén el Gordo se pudo evidenciar los sintomas

y se plantea el problema cientifico.
Formulacién del problema

¢Como incide la aplicacién de estrategias de servicio para mejorar la
atencion al cliente en el restaurant el Portén del Gordo, ubicado en el cantdn

Milagro, provincia del Guayas, en el periodo 20207?
Variable independiente: Estrategias de Servicio
Variable dependiente: Atencion al cliente

Delimitacion del problema

Campo: Administracion

Area: Estrategias

Aspecto:  Mejorar la atencion al cliente
Contexto: Restaurant el Porton del Gordo
Provincia: Guayas

Canton: Milagro

Afo: 2020



Tema:Propuesta de estrategia de servicio para el restaurant El Portén del

Gordo del cantén Milagro.
OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
Objetivo general

Elaborar estrategias de servicio para mejorar la atencién al cliente en el

restaurant el Portén del Gordo en el canton Milagro.
Objetivos especificos

e Investigar los elementos tedricos de la administracion que
fundamenten las estrategias de servicio puntualizado la atencion al
cliente en las empresas.

¢ Diagnosticar el estado actual de las estrategias de servicios que en
la actualidad se aplican en el restaurant el Porton del Gordo en el
cantén Milagro

o Elaborar estrategias de servicios que contribuyen a mejorar la
atencion al cliente en el restaurant el Porton del Gordo en el canton

Milagro.
Evaluacion del problema

Como parte fundamental en el desarrollo de investigacion, se debe fijar en
aquellos conceptos que permiten aclarar y ayudar a una mejor manera de

satisfacer al cliente:
Los aspectos generales de evaluacion son:

Claro: Mediante esta investigacion se permite desarrollar estrategias el
cual nos ayudara alcanzar lo dispuesto en esta investigacion para logar

captacion de clientes.

Evidente: Se logra identificar el recurso de atencion en lugar no céntrico



del Cantdn Milagro ofreciendo un trato servicial.

Concreto: Resolver de manera precisa el plan de estrategia de servicios

para captacion y fidelidad del cliente.

Relevante: Esta propuesta de estrategias de servicio al cliente en el
restaurant es muy atractivo por existir grupos de clientes que desean

apreciar su paladar con las delicias del restaurant.

Original: Dentro del restaurant el Porton el Gordo, es la primera vez que
se realiza un estudio de nivel de crecimiento en el ambito de precios y una

variedad de comidas para todo nivel social.

Congruente: Las estrategias que se propone desarrollar, la teoria que las
sustentan es parte del proceso de formacion de la carrera Tecnologia en

Administracion de Empresas.
JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

El cliente es la fuente de ingreso principal del negocio, debido a esto es
demasiado importante invertir para mejorar el servicio que se le brinda al
mismo, para poder conseguir satisfaccion, fidelizacion y buenas
recomendaciones asi mismo incrementar los ingresos econémicos y

continuar con la estabilidad del negocio.

Una estrategia de servicio es un arma competitiva. Es un modo particular
gue eligen las organizaciones para diferenciarse entre su competencia, Y,
en definitiva, para tener éxito en sus resultados. Los beneficios que produce
una estrategia de servicio son muchos, una organizacion que desarrolla
una correcta estrategia de servicio, busca construir una relaciéon con sus
clientes. Es esta relacion la que produce fidelizacion. (Pizzo, 2013, pag. 1)
El aporte tedrico de la investigacion se enfoca en elaborar estrategias de
servicio que mejoren significativamente la atencion al cliente en el

restaurant el Porton del Gordo en el canton Milagro.



La investigacidon en la actualidad es base fundamental junto con el
marketing para poder desarrollar un negocio y alcanzar mejores logros, Las
estrategias son herramientas importantes para poder aplicar los adicionales
gue resaltaran los productos o servicios, de la misma manera se debe de
contar con talento humano capacitado, motivado y preparados para que

con su ayuda se puedan cumplir con los objetivos establecidos.

El aporte metodoldgico se centra principalmente en la metodologia que se
utiliza en el diagnostico que permite establecer las falencias que existen en
las estrategias de servicios que en la actualidad se aplican en el restaurant

el Porton del Gordo en el cantén Milagro

La relevancia social del presente estudio se alinea con el Plan Nacional de
Desarrollo Toda una Vida, donde fundamentalmente se procura lograr la

calidad de vida de los ecuatorianos median la procura de un trabajo digno.

Segun el Informe de Patrick Zendesk sobre las tendencias de la experiencia
del cliente de 2020, el 57% de los clientes consultados considera la
atencion al cliente como el atributo principal que le hace sentir leal con
respecto a una marca. Estamos en la era de las experiencias. Los clientes
valoran mucho mas que un producto o servicio; también quieren sentirse

bien a la hora de adquirirlo y después. (Silva D. D., 2020, pag. 1)

Una estrategia de servicio es una estrategia autosustentable. Si cada
cliente fiel recomienda al comedor a otros clientes potenciales, estos se
convierten también en clientes fieles, y el ciclo se retroalimenta, atraera
cada vez mas clientes, s6lo enfocandonos en satisfacerlos. Los esfuerzos
publicitarios serdn mucho mas efectivos, porque atrayendo a un solo
cliente, se esta ganando muchos mas. Como consecuencia de este
fendmeno, se puede en el mediano plazo, reducir los gastos publicitarios,
sin temor de que las ventas disminuyan. Porque se ha generado un modo

automatico y sustentable de multiplicar las ventas. (Pizzo, 2013, pag. 2)



Desarrollar un plan de estrategias enfocadas en la atencién del cliente el
Comedor el Portdn del Gordo, podra mediante investigacion y uso de
herramientas de recoleccion de datos como la encuesta, agregar Plus
adicionales al servicio y productos que ofertan actualmente, es de vital
importancia poder evaluar la situacion actual y poder detectar problemas a

una medida temprana para encaminar a una mejora positiva.
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CAPITULO II
MARCO TEORICO
FUNDAMENTACION TEORICA

Antecedentes histéricos

Debemos conocer el significado de la palabra Gastronomia, por su
etimologia el termino es de origen griego, compuesto por dos palabras :
gaster o gastros que significa estbmago 0 vientre ,nomu 0 nhomos que

significa distribuir , gobernar o arreglar., significando el arte del buen comer

Con el aféan de continuar en la evolucion de la cocina hasta convertirse en
una profesion, es necesario rememorar cOmo nace el primer restaurante en
el siglo XVI, en aquella época era comun las hosterias de alojamiento las
cuales no ofertaban alimentacion, la demanda de estos lugares de
alojamiento, hizo que los usuarios exijan alimentacion, empiezan entonces
a proponer comida sencillas como sopas guisos, nace otro negocio qué
recibe el nombre de restaurante derivado del francés "restaurer" qué
significaba restaurar en funcion de recibir descanso y alimento. (Ordofiez
Bravo y Robalino Vallejo, 2018)

En la revolucion francesa del siglo XVIII donde la lucha del pueblo contra el
abuso p<or parte de los reyes, quienes les quitaban sus alimentos y
cosechas, limitando la capacidad de la comunidad para alimentarse. Luego
de 2 aflos de batallas los cocineros reales abandonan los castillos para
situarse en restaurantes a deleitar con sus platillos. Mucha gente acudia a
estos restaurantes por la variedad de manjares y exquisitos platos que se
servia en estos locales, es asi como se van expandiendo en el mundo los

diversos estilos culinarios

11



Segun el célebre doctor Gregorio Maraidn, “la cocina (o arte culinaria) se
refiere al modo grato de satisfacer el hambre, y la gastronomia de los

modos exquisitos de excitar y satisfacer el apetito” (Castellvi , 2015).

Es muy importante que el profesional de la comida cumpla con sus
actividades béasicas como degustar, transformar historia, descubrir,

investigar y experimentar nuevos desafios culinarios.

La gastronomia se encuentra vinculada en todos los niveles de la sociedad,
su propésito primordial es alimentar al ser humano el cual su objetivo es su
conservacion, para obtener se apoya en la agricultura, ganaderia, el

comercio Y la industria de alimentos.

Las preferencias actuales muestran varias caracteristicas propias que son
vistos frente a épocas anteriores, la tendencia de un movimiento que
respalda el regreso de la alimentacion sana, donde el problema de la
obesidad es la causa mas riesgosa surgiendo productos que buscan un

equilibrio alimenticio.

La globalizacion ha provocado que se pueda conseguir comidas en
cualquier parte del mundo, existiendo maquinas expendedoras o

dispensadores de comidas, el cual su proceso es automatizado.

Para finalizar, existe un grupo de profesionales de la gastronomia que ha
investigado experimentar con nuevos sabores y técnicas: desde el uso del
nitrégeno liquido al de ingredientes poco conocidos, como algunas
pequefias algas marinas. La gastronomia trasporta cambios de una nacién
el cual se vincula con su turismo donde se fortalece sus principios de raices

autoctonas de cada region.
Antecedentes tedricos

En el fundamento de la investigacion se realiza una revision de literatura

especializada sobre la Administracion y dentro de esta ciencia
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especificamente con las estrategias apropiadas que se deben utilizar para
brindar un servicio al cliente de calidad en empresas que brindan servicios

de gastronomia, como hoteles, hosterias, restaurante entre otros.
Fundamentos de la Administracion

“Debemos conocer el significado de la palabra administracion viene del latin
ad (hacia, direccién, tendencia) y minister (subordinacion u obediencia) y
significa aquel que realiza una funcion bajo el mando de otro, es decir, aquel

que presta un servicio a otro” (Atehortua, 2021, p. 1).

Segun Chiavenato: la Administracion es el proceso de planear, organizar,
dirigir y controlar el uso de los recursos para lograr los objetivos
organizacionales (Chiavenato, 2004, p. 1). Segun Robbins y Coulter, se
puede también definir que la Administracién consiste en coordinar las
actividades de trabajo de modo que se realicen de manera eficiente y eficaz

con otras personas a través de ellas.

La administracion es el proceso que busca por medio de la
planificacién, la organizacion, ejecucién y el control de los recursos
darles un uso mas eficiente para alcanzar los objetivos de una
institucion. En realidad, para que la administracién logre alcanzar sus
objetivos, se tiene que hacer uso de una forma coordinada de los
recursos tanto humano, intelectual, material, tecnolégico vy
financieros que se poseen dentro del grupo. La persona clave en la

administracion es el administrador (Quiroa, 2020, pag. 1).

Con estos dos conceptos de autores se puede determinar que la
Administracién es un proceso que determina planificar, organizar, dirigir y
controlar los recursos de una empresa con la finalidad de lograr los

objetivos o0 metas organizacionales de manera eficiente y eficaz.
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Planificar

Definen objetivos, establecen estrategias para lograrlos y desarrollan

planes para integrar y coordinar actividades. (Robbins & Coulter, 2005)

Es la funcion administrativa que determina por anticipado cuales son los
objetivos que deben alcanzarse y qué debe hacerse para conseguirlos.
(Chiavenato , INTRODUCCION A LA TEORIA GENERAL DE LA
ADMINSITRACION, 2004).

Organizar

Determinar las actividades especificas necesarias para el logro de los
objetivos planteados (especializacion), agrupar las actividades en una
estructura logica (departamentalizacion) y asignar las actividades a

posiciones y personas especificas (cargos y tareas) (Chiavenato, 2004).

Acordar y estructurar el trabajo para cumplir con las metas de la empresa,
organiza, determinan las tareas por realizar, quién las llevara a cabo, como
se agruparan, quiéen le reportara a quién y donde se tomaran las decisiones
(Robbins y Coulter, 2005).

Dirigir

Orientar la actividad de las personas que componen la organizacion para
alcanzar el objetivo o los objetivos, poner en accion y dinamizar la empresa
(Chiavenato, 2004).

Motivan a sus subordinados, ayudan a resolver conflictos en los grupos de
trabajo, influyen en los individuos o equipos cuando trabajan, seleccionan
el canal de comunicacion mas efectivo o lidiar de cualquier forma con
asuntos relacionados con el comportamiento del personal, estan dirigiendo
(Robbins y Coulter, 2005).
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Controlar

Es el proceso de dar seguimiento, comparacion y correccion a los objetivos.
(Robbins & Coulter, 2005). Es asegurar que los resultados de aquello que
se planed, organizé y dirigio, se ajusten tanto como sea posible a los
objetivos establecidos. (Chiavenato , INTRODUCCION A LA TEORIA
GENERAL DE LA ADMINSITRACION, 2004)

En el cuadro que se presenta a continuacion se esquematizan las funciones

de la Administracion.

Cuadro 1 Funciones de la administracion
Planificar Organizar Dirigir Controlar
Definir Tareas, recursos | Orientar, guiar y
; : Observar las
estrategias , y motivar para o
" actividades para
metas responsabilidades | alcanzar los star |
,elaboracion de |con los objetivos ajlus_?r c()j .
planes para integrantes de empresariales planiticado, sies
alcanzar los equipo de trabajo neclgsarlo Sé q
objetivos realiza toma de
medidas
correctivas

Elaborado: Jaramillo Garcia (2020)

El éxito de un administrador depende de su rendimiento, del compromiso
de manejar un grupo de personas, y desenvolviéndose en distintos
escenarios, el administrador es mejor visto por lo que logra y no por lo que

es, transformando la teoria en accion.
Estrategias de servicios

Para poder realizar una buena gestion de servicio al cliente debemos

conocer las estrategias a implementar y el concepto:

Se dice que estrategia de servicio conforman una referencia de gran
importancia en la planificacion empresarial a que las organizaciones se

mantengan en la dinamica estratégica, en consonancia con los nuevos
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retos a los que las tecnologias y la propia globalizacién conllevan.
(Gonzalez y Atencio, 2010)

Una estrategia de servicio es un arma competitiva. Es un modo patrticular
que eligen las organizaciones para diferenciarse entre su competencia, Y,
en definitiva, para tener éxito en sus resultados. Los beneficios que produce

una estrategia de servicios son muchos (Pizzo, 2013).

Entonces se puede determinar que una estrategia de servicio es la
planificacién de gran importancia como un arma competitiva para que las
organizaciones mantengan nuevos retos implementando tecnologias
acordes al momento a la actualidad, estar constantemente renovado para

lograr éxitos con los resultados.

La estrategia de servicio es parte fundamental en la gestion, es vital para
incrementar las ventas y fidelizarlos. Por ello, se debe establecer una
cultura de trabajo donde no solo esté presente la famosa frase “el cliente
siempre tiene la razén” sino que también va mas all4, teniendo presente por

qué nos ha elegido.

Para poder lograr un buen servicio a los clientes se debe desarrollar un
verdadero proceso de servicio desde el primer contacto que tenga el cliente
en el restaurant hasta el momento del seguimiento, que debe culminar con

la fidelizacion y recomendacion por parte del cliente.

Imagen del negocio: “La imagen de una empresa esta relacionada con
todos aquellos elementos gréaficos y visuales propios de un negocio o
empresa. La imagen corporativa €s el sello a través del cual una empresa
quiere ser identificada y distinguida entre el resto de compafiias del sector.
La imagen corporativa es la base para la comunicacion entre la empresa y
los usuarios, estrechando la relacion y cubriendo las necesidades con éxito
“(Nufio, 2017, p. 1).

16



Bienvenida al cliente: La bienvenida, normalmente, es un momento
efimero, pero que puede dejar huella. A todos nos gustan las bienvenidas,
gue nos reciban con amabilidad, que nos acojan. Luego estan los tipos de
bienvenida que le gustan a cada uno: a unos las solemnes, a otros las
atipicas, las silenciosas, las ruidosas, las efusivas, etc. La bienvenida es el
saludo mas importante con el cliente y, lo mismo que la primera impresion,
dura. La bienvenida es la carta de presentacion de la marca ante el cliente,
por lo que debe de poseer toda la informacién relevante que queremos
destacar de nuestra marca, y reflejar lo que la marca puede hacer por el
cliente. (Cedran, 2018, pags. 1, 2, 3)

Generar empatia: La capacidad de ponerse en el lugar del otro, que se
desarrolla a través de la empatia, ayuda a comprender mejor el
comportamiento en determinadas circunstancias y la forma como el otro
toma las decisiones. La persona empatica se caracteriza por tener
afinidades e identificarse con otra persona. Es saber escuchar a los demas,

entender sus problemas y emociones. (Silva D. , 2018, pag. 1)

Direccionar a los clientes (servicio al cliente): El servicio al cliente es
uno de los pilares de la rentabilidad y el posicionamiento de cualquier
negocio, pues se centra de manera directa en la satisfaccion de los
consumidores y en la optimizacion de su experiencia e interaccion con una
marca. Engloba todas aquellas estrategias, actividades y procesos
orientados a satisfacer a las necesidades de los usuarios de un producto o

servicio.

Ademas, esta directamente relacionado con suplir las necesidades de los
consumidores y ayudarlos a resolver problemas y dilemas. Y, aunque se
dice de forma sencilla, todo esto abarca multiples factores y aspectos que

van mas alla de un buen producto, como:

e Personalizaciéon
¢ Amabilidad
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e Rapidez
e Seguridad
e Seguimiento

e FEficacia

En cuanto a la historia y evolucion de este concepto, tiene una relacion
directa con el desarrollo de las tecnologias, especialmente las relacionadas
con la comunicacion. Uno de los procesos fundamentales para la expansion
del servicio o atencion al cliente fue la creacién de la infraestructura
telefonica mundial, pues permitié el surgimiento de los famosos centros de

llamada o call center. (Corrales, 2019, pags. 1, 3)

Fidelizar al cliente: La fidelizacion del cliente consiste en retener clientes
ganados, que continlan comprando tus productos o servicios gracias a las
experiencias positivas que han tenido con tu empresa. Para esto, es
necesario un conjunto de interacciones satisfactorias, que desarrollaran
una relacién de confianza con la clientela a largo plazo. (Escamilla, 2020,

pags. 1,2)

En los restaurant se pueden proponer implementar 6 estrategias para la

captacion y fidelizacion de los clientes:
La primera imagen es la que cuenta

La primera impresion tiene que ser positiva tanto del servicio como de los
productos. Por eso necesitamos que el cliente se sienta desde el principio
satisfecho para que no ayude a recomendar a otros clientes. Existira gran
parte de 0063lientes que lo primero que hara es investigar en la pagina web
0 en redes sociales del restaurant donde recolectara todo tipo informacion

para sentirse seguro. (Verdezoto, 2016, pag. 1)

o Dar la bienvenida con amabilidad al comensal y estar diligentes

a sus pedidos y requerimientos
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Es el primer mensaje que recibe el cliente "Hola™ "Buenos dias “ ¢ Cémo le
va? Bienvenido Mi nombre es....... ", muchos expertos indica que los
primeros 10 a 30 segundos son primordial ya que el cliente debe sentirse
importante. La recepcion y la bienvenida son los factores primordiales para
el buen servicio y una atencion adeuda. (Verdezoto, 2016, pag. 1)

1) Generar empatia

Fallar en este proceso no se obtendria un apropiado servicio al cliente, el
mesero juega un rol importante en esta fase tiene que evidenciar interés
por el cliente siendo cortes y agradable. Inclusive la cordialidad debe
permanecer aun cuando el cliente este enojado o el mesero hayan tenido

un mal dia. (Verdezoto, 2016, pag. 1)

e Direccionar al comensal a una mesa ya reservada o unha
independiente debidamente aseada y con los utensilios

correctos

Recibiendo al cliente es primordial llevarlo hacia la mesa asignada, no

esperar que decida, al anticipar puede lograr que el cliente sienta:

o Una atencion personalizada,
o En horas de poca afluencia puedo ubicarlos en sitios estratégicos

para que acceda para que acceda a un excelente servicio rapido.

o Indagar la cantidad exacta de personas que son, puede estar
esperando a alguien mas y asi impedimos cambiarlos de mesa. (Verdezoto,
2016, pag. 2)

2) Utilizacion de elemento sorpresa

Es un acto bondadoso hacia un cliente el cual es eficaz generando
agradecimiento y lealtad, al sumar este elemento sorpresa, el efecto suele

ser mayor.
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Al emplear un incentivo, regalo o trato especial que el cliente no se espera,
generamos una relacion mas afectiva, se sentiria suficientemente
agradecido apoyando al negocio en la forma que le ofrezcas hacerlo.
(Verdezoto, 2016, pag. 2)

3) Entregar el menu en las manos e informar descuentos u ofertas

Es de importancia entregar la carta de alimentos directamente en las manos
de los comensales, en ocasiones cuando el logotipo del comedor esta en
la portada del menu de lo debe de entregar cerrado, pero de no ser el caso
de lo debe de entregar abierto, ademas de estar atentos para indicaciones

inmediatas de parte de ellos.

En la principal pagina debe que encontrarse el logotipo del restaurant, el
cual ayuda a identificar mi marca, es fundamental producir un contacto
visual con el cliente, sugiriendo bebidas o picadas mientras lee el mena, en
esta interaccion se obtendra vender un producto y enganchar. Existe de un
5% al 10% de clientes que leen el mend, pero no le satisface y ocasionar
irse del local, este error se produjo porque no existi6 un enganche
apropiado. Al existir un descuento es correcto comunicar al cliente ya que,
si se enteran que no se aplicé el descuento de la oferta, va pensar que le
han tomado el pelo o no le dieron la importancia necesaria como cliente.
(Verdezoto, 2016, pag. 3)

4) Tomar pedido

Cuando ya se encuentra decidido entre las preferencias gastronémicas que
se van a degustar, es momento idoneo para la toma de pedido el cual es
primordial ser organizado usando bien la hoja de pedido, llevar una guia y
ser atento a lo requerido para evitar errores. (Verdezoto, 2016, pag. 3)

5) A nadie le gusta esperar

La atencion debe ser amable, valorar el tiempo del cliente en una atencion

de forma inmediata dard muy buena perspectiva del local, donde se
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obtendr& buenos comentarios haciéndolo sentir importante vy

empezariamos a obtener una fidelizacion. (Verdezoto, 2016, pag. 4)

6) Visitas de cortesia
Durante el momento que estan degustando la comida, es importante
realizar visita de cortesia donde se identifica el sabor, textura de las

opciones gastrondmicas y si cumplen las expectativas.

Se recomienda hacer dos visitas de cortesia, al momento de entrega de los
platos fuertes y antes de finalizar el servicio, y asi aprovechar a desbarasar

la mesa. (Verdezoto, 2016, pag. 4)
7) Ofrecer postes / cafés / bajativos

Siempre estar pendiente de nuestros clientes si desea algo adicional
sugiriendo un bajativo sea café, agua aromatica o postes. (Verdezoto,
2016, pag. 4)

8) Entregar la cuenta
9) Al momento que el cliente desea saber su cuenta total se debera de
ser asertivo y agil en este proceso, y estar atentos a requerimientos
y observaciones que se presente hasta finalizar con el cobro.
(Miguel, 2021)

10) Demuéstrale interés y agradecimiento

Si el cliente ya nos visito, el tiempo de él fue muy valioso e invirtié dinero y
no hay que demostrar indiferencia. Demostrarle que para nosotros es muy
importante con pequefos gestos podemos demostrar el aprecio y vale la
pena venir a visitarnos. Hay muchas maneras de mostrar agradecimiento
sin comprometer el presupuesto un detalle, una llamada, una carta o una

membresia. (Verdezoto, 2016, pag. 4)
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11) Finalizar la atencién

Cancelando la cuenta, es momento de agradecer por elegirnos, sugiriendo

gue nos visite nuevamente. (Verdezoto, 2016, pag. 5)
12) Quejas y sugerencias; una oportunidad para mejora

Es importante aceptar las sugerencias para poder mejorar el servicio de
atencion al cliente, el cual nos lleva a obtener un servicio de calidad.
(Verdezoto, 2016, pag. 5)

13) Seguimiento y fidelizacion

Se obtendra un buen seguimiento partiendo con una base de datos de los
clientes (nimeros de cedula, teléfonos, correos electronicos y dialogo
personal) donde iniciaremos a tomar contacto para trasmitir nuestro nuevo

menu del dia y promociones de festejos.

Llevar un control apropiado para medir el servicio y la aceptacién en el
mercado. Al cliente debemos observar de una manera perspectiva
incentivando con tarjetas de descuento para el consumo, regalos o aperitivo
del local, dejando canales de aperturas para nuevos clientes. (Verdezoto,
2016, pag. 5)

Servicio al Cliente

Es necesario conocer el significado de la palabra servicio. A continuacion,

se presentan citas de libros y autores:

Segun Sanghusen, los servicios son actividades, beneficios o
satisfacciones que se ofrecen en renta o a la venta, y que son
esencialmente intangible y nos dan como resultado la propiedad de algo
(Ortega Lima, 2014).

Para Lamb Har y McDaniel un servicio es el resultado de la aplicaciéon de

esfuerzos humanos o mecanicos a personas u objetos: los servicios se
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refieren a un hecho, un desempefio o un esfuerzo que no es posible poseer

fisicamente (Ortega Lima, 2014).

Con estas definiciones se puede resumir que servicio es una actividad o
satisfaccion cuyo resultado es la obtencion orientada hacia necesidades y
expectativas, estableciendo lealtad y permanencia tanto los clientes

actuales como hacia los futuros clientes.

Sobre la definicion de servicio al cliente existe muchos estudios realizados
por diferentes autores entre los mas importantes estan: Garcia (2008);
Rodriguez y Jiménez (2008); Damasco (1987); Sativan (2012); Garcia
(2016).

Segun Garcia (2016) “Servir al cliente es un proceso que incluye muchos
escalones, donde la estructura y elaboracién de los mismos tienes que
estar en perfectas condiciones para ser las bases de los pasos donde se
asentaran las experiencias recibidas de cada cliente por los servicios o

productos” (Rodriguez y Jimenez, 2008).

Segun Damasco (1987) "El buen servicio al cliente se trata de hacer que los
clientes regresen. Y también de hacer que se vayan felices — felices
lo suficiente para pasar comentarios positivos a otros, que posteriormente
podran probar tu producto o servicio y convertirse en clientes nuevos”.
(Ordofiez, 2014, pag. 6)

Aporte personal: Los clientes son el 6rgano vital de toda organizacion y
empresa, es a quien va dirigido el servicio o el producto del cual ellos
esperan obtenerlos de calidad, y de los cuales nosotros esperamos
rentabilidad y fidelizacion. Trabajar en servicio al cliente hoy en la
actualidad debe de considerarse con vocacion y pasion sostener la relacion
entre el cliente y empresa, los clientes contentos pueden ser considerados
marketing efectivos ya que con la excelente experiencia del servicio

recibido nos ayudan a referir el negocio con sus conocidos y amistades.
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La esencia del buen servicio al cliente es formar una relacion con los
clientes. ¢CoOmo hacer para lograr esa relacion? Recordando el
verdadero secreto del buen servicio y actuando para ello: “Seras juzgado

por lo que haces, no por lo que dices” (Sativan, 2012).

En si la funcién de servicio al cliente es la dar un trato de calidad para que
se sientan felices y den comentarios positivos a otros logrando fidelidad y

aumento de clientes.

Atraer un(a) nuevo(a) cliente(a) es aproximadamente seis veces mas caro
gue mantener uno(a), por ello hoy en dia es muy importante aplicar
estrategias que permitan minimizar gastos y optimizar los procesos para

dinamizar la actuacién de la empresa.

Para una mejor comprension, cabe hacer referencia sobre el denominado
triangulo de servicio propuesto por Albrecht y Zemke (1988), el cual
contempla la interaccion de tres elementos responsables de la optimizacién
del servicio: las estrategias, los empleados y los sistemas orientados al
cliente. (Garcia, 2016)

L& estralegs
el serick

Lo sgleinag

Figura 1: Triangulo del servicio
Fuente: (GARCIA , 2016)

La relacion entre las partes del tridngulo se singulariza en relacion a la

continuidad, se conecta al cliente con la estrategia de servicio representa
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la importancia de establecer la estrategia de servicio alrededor de las

necesidades y motivos esenciales del cliente: (Carolina, 2007, pag. 1)

e La linea que va de la estrategia de servicio al cliente representa el
proceso de comunicar la estrategia al mercado

e La que conecta al cliente con la gente de la organizacién constituye
el punto de contacto de interaccion, donde se presta y percibe el
servicio, es aqui donde se plantea la posibilidad de superar los
momentos criticos en la interaccion con los clientes.

e La linea que conecta al cliente con los sistemas ayuda a prestar
servicios pues incluye los procedimientos y equipos de trabajo.

e La conexion entre las estrategias de servicio con los sistemas
sugiere que el disefio u despliegue de los sistemas fisicos y
administrativos se debe deducir de la definicién de la estrategia de
servicio.

e La linea que une la estrategia de servicio y gente sugiere que las
personas que prestan el servicio necesitan disfrutar de una filosofia

de calidad definida con la direccion. (Carolina, 2007, pags. 1,2)

“Finalmente la linea que conecta la gente con los sistemas sugiere que
todas las personas de la organizacién, desde la alta direccion hasta los
empleados de contacto con el publico, deben trabajar dentro de los

sistemas que establecen de forma dirigir el negocio” (Carolina, 2007, p. 3)
Importancia del servicio de atencidn al cliente

En el mundo globalizado en el cual nos encontramos, la competencia de
las empresas es cada vez mayor. Por eso, las compafiias ademas de
enfocarse en sus productos se ven en la necesidad de dirigir sus
estrategias en el mejoramiento del servicio al cliente (Nufiez H, 2011, pag.
1).

Raymond Joabar Vicepresidente de American Express indica "El servicio

es una ventaja competitiva cada vez mas importante para las empresas,
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tanto grandes como pequefias, que facilitan los negocios y priorizan las

necesidades de sus clientes” (Silva D. D., 2020, pag. 1)

Es importante porque puede hacer la diferencia en un negocio. Puede ser
la razén por la cual un cliente “se incline hacia ti”. La competencia es cada
vez mayor, los productos ofertados son cada vez mayores y mas variados,

por lo que se hace necesario ofrecer un valor agregado.

La competencia, cada vez mas busca nuevas herramientas para
enfrentarse con los otros dentro de un nicho de mercado herramientas tales
como precios accesibles y calidad de primera. Los clientes son segun el
pasar del tiempo y temporadas expresan gustos y exigencias cada vez mas
complejas, el objetivo de cada uno de ellos es recibir precio accesible y
calidad de primera, ademas, de atencion personalizada, ambiente

confortable, comodidad, un servicio rapido. (Tapia, 2018, pag. 1)

e Siun cliente queda insatisfecho por el servicio o la atencion, es muy
probable que hable mal de uno y cuente de su mala experiencia a
otros consumidores.

e La experiencia que experimentan los comensales va a influir
directamente a que vuelvan a adquirir nuestros productos o que
vuelvan a visitarnos.

e La experiencia que experimentan los comensales va a influir
directamente a que nos recomienden o0 no con otros consumidores.
(Tapia, 2018, péag. 2)

Por todas estas razones, hoy en dia se hace casi obligatorio el brindar un
buen servicio o atencion al cliente. Para ello se debe capacitar a nuestro
personal, todos deben estar motivados en dar una buena atencion, todos
deben mostrar siempre un trato amable y cordial con todos y cada uno de

los clientes.

Y para finalizar, el buen servicio, no sélo debe darse durante el proceso de
compra, sino que también, debe estar presente después de la compra, por
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ejemplo, al llamar al cliente para conocer su impresion del producto, o al

enviarle cartas o tarjetas de saludos. (Jiménez, 2012, p. 3)
Elementos basicos del servicio de atencién al cliente

El servicio al cliente es uno de los pilares de la rentabilidad y el
posicionamiento de cualquier negocio, pues se centra de manera directa
en la satisfaccion de los consumidores y en la optimizacion de su
experiencia e interaccibn con una marca. Engloba todas aquellas
estrategias, actividades y procesos orientados a satisfacer a las

necesidades de los usuarios de un producto o servicio.

Ademas, esta directamente relacionado con suplir las necesidades de los
consumidores y ayudarlos a resolver problemas y dilemas. Y, aunque se
dice de forma sencilla, todo esto abarca multiples factores y aspectos que

van mas alla de un buen producto, como:

e Personalizacion

e Amabilidad
e Rapidez
e Seguridad

e Seguimiento

e Eficacia

En cuanto a la historia y evoluciéon de este concepto, tiene una relacién
directa con el desarrollo de las tecnologias, especialmente las relacionadas
con la comunicacion. Uno de los procesos fundamentales para la expansion
del servicio o atencion al cliente fue la creacion de la infraestructura
telefonica mundial, pues permitié el surgimiento de los famosos centros de

llamada o call center. (Corrales, 2019, péags. 1, 3)

El servicio de atencidn al cliente se define, segun Léxico, como:
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La asistencia y el asesoramiento que una empresa ofrece a las
personas que compran o utilizan sus productos o servicios".
También son los procesos que apoyan a los equipos que trabajan
para ofrecer una buena atencion al cliente. Generalmente se piensa
gue el servicio de atencién al cliente es algo que sucede cuando una
persona se comunica con un negocio por un problema. Un servicio
de atencion al cliente es excelente cuando supera las expectativas
de un cliente. Esto podria incluir ofrecer un soporte proactivo y
anticiparse a las necesidades de los clientes o adelantarse a un

problema antes de que ocurra. (Ramroop, 2018, p. 1)

Se determina que elementos para la atencion al cliente los cuales resultan

novedosos y actualizados y se muestran a continuacion:

» Cliente: Es el consumidor basado en sus experiencias,
necesidades y expectativas

» Contacto cara a cara: Mostrar una excelente amabilidad con una
sonrisa y tratar de escuchar lo que solicita el cliente.

» Producto o servicio: Elemento basico para poder relacionar y dar
conocer las caracteristicas del bien o servicio

» Procedimientos: Acceso del cliente por medio de canales de
atencion e interaccion eficaz (medios de pagos habilitados y
respuesta)

» Relacion con el cliente: Una conexion eficaz dard mucha confianza
el cual se construye lazos con la empresa y conlleva adquirir
productos o servicios.

» Correspondencia: Fundamental es tener al cliente informado de
como resolveré alguna anormalidad o inquietud

» Reclamos incumplidos: Siempre cumplir con lo indicado caso
contrario se perdera la credibilidad

» Instalaciones: Debe ser acorde al negocio planteado, comodo con

espacios no reducidos y amplios.
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» Tecnologias: Herramientas tecnoldgicas donde de informacién que
arroje calidad y su historial en la empresa por ejemplo el CRM,
paginas web y redes sociales actualizadas. (Montoya Agudelo,
2013)

Componentes del servicio de atencion al cliente

Se refiere a todas las acciones implementadas para los clientes antes,
durante y después de la compra. También conocido como servicio de
atencion al cliente, se realiza para cumplir con la satisfaccion de un
producto o servicio. Este proceso involucra varias etapas y factores. No nos
referimos exclusivamente al momento en que un cliente hace una compra,
sino lo que ocurre antes, durante y después de la adquisicion de un
producto o utilizacion de un servicio. Un buen servicio al cliente no sélo es
responder las preguntas del cliente, sino ayudarlo cuando ni siquiera ha
pedido nuestra ayuda, adelantarnos a lo que necesita y cubrir sus
necesidades de manera eficaz. Existen otros aspectos como la amabilidad,
calidad y calidez que también influiran en el servicio ofrecido. (QuestionPro,
2021, pag. 1)

Es importante recordar siempre mantener la calma cuando se desarrolle un
momento de tensién con el cliente, porque esto puede influir a la hora de
prestar el servicio o proporcionar un producto al cliente. Es importante
mencionar que "sin clientes no hay ventas, no hay comisiones, no hay
negocio, etc., laidea que debe de estar siempre presente es la satisfaccion
de los deseos y necesidades del cliente para ello es bueno mencionar
algunos factores importante que ayudaran a que la relacion entre empresa

y cliente sea satisfactoria: (Correa, 2008, pag. 1)
1.- Seguridad:

Brindar al cliente confianza, salud, bienestar fisica y mental. (Correa, 2008,

pag. 1)
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2.- Credibilidad

Ambiente de confianza demuestra seguridad absoluta, no mentir con tal de

realizar la venta. (Correa, 2008, pag. 1)
3.-Comunicacion

Informar al cliente utilizando un lenguaje oral y corporal que el cliente

entienda. (Correa, 2008, pag. 1)
4.- Comprensién al Cliente

Mantener una buena comunicacién para que el cliente exprese gue desea,

como lo desea y cuando lo desea. (Correa, 2008, pag. 1)
5.-Accesibilidad

Las vias de contacto con el cliente son fundamentales para dar un
excelente servicio estas vias pueden ser buzén de sugerencias, quejas y

reclamos comentarios sobre los productos. (Correa, 2008, pag. 2)
6.- Cortesia

Con un excelente trato y una buena atencion lograremos agradar a
nuestros clientes recuerden tener en cuenta la educacion y las buenas

maneras. (Correa, 2008, pag. 2)
7.- Profesionalismo

El conocimiento del servicio por parte de todos los miembros de la
organizaciéon, hacen el servicio desarrollando las destrezas necesarias.
(Correa, 2008, pag. 2)

8.- Capacidad de Respuesta
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Proveer a los clientes de un servicio rapido y oportuno. (Correa, 2008, pag.
2)

9.-Fiabilidad

Ejecutar el servicio de forma segura y hacerle sentir al cliente la confianza

qgue hay al adquirir los productos o servicios. (Correa, 2008, pag. 2)
10.- Elementos Tangibles

Las excelentes condiciones fisicas, equipos, contar con el personal
adecuado para un mayor acercamiento al cliente. Servicio al Cliente.
(Correa, 2008, pag. 2)

FUNDAMENTACION LEGAL
Constitucion de la Republica del Ecuador (2008)

Art 13.- Las personas y colectividades tienen derecho al acceso seguro y
permanente a alimentos sanos, suficientes y nutritivos; preferentemente
producidos a nivel local y en correspondencia con sus diversas identidades

y tradiciones culturales.

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de
Optima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa

y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas.

El Estado ecuatoriano promovera la soberania alimentaria.

Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho
econémico, fuente de realizacién personal y base de la economia. El
trabajo garantizara a las personas trabajadoras el pleno respeto a su
dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y retribuciones justas y el

desempeiio de un trabajo saludable y libremente escogido o aceptado.

Art. 276.- El régimen de desarrollo tendra los siguientes objetivos:
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1-. Mejorar la calidad y esperanza de vida, y aumentar las capacidades y
potencialidades de la poblacién en el marco de los principios y derechos

que establece la Constitucion.

Art. 319.- Se reconocen diversas formas de organizacién de la produccion
en la economia, entre otras las comunitarias, cooperativas, empresariales
publicas o privadas, asociativas, familiares, domésticas, autbnomas y

mixtas.

El Estado promovera las formas de produccién que aseguren el buen vivir
de la poblacion y desincentivara aquellas que atenten contra sus derechos
o los de la naturaleza; alentara la produccion que satisfaga la demanda
interna y garantice una activa participacion del Ecuador en el contexto

internacional.

Para el cumplimiento del derecho al trabajo de las comunidades, pueblos y
nacionalidades, el Estado adoptara medidas especificas a fin de eliminar
discriminaciones que los afecten, reconocera y apoyara sus formas de
organizacion del trabajo, y garantizara el acceso al empleo en igualdad de

condiciones.

Se reconocera y protegera el trabajo autbnomo y por cuenta propia
realizado en espacios publicos, permitidos por la ley y otras regulaciones.

Se prohibe toda forma de confiscacion de sus productos, materiales o
herramientas de trabajo

Art 280.- El Plan Nacional de Desarrollo es el instrumento al que se
sujetaran las politicas, programas y proyectos publicos; la programacion y
ejecucion del presupuesto del Estado; y la inversion y la asignacion de los
recursos publicos; y coordinar las competencias exclusivas entre el Estado
central y los gobiernos autonomos descentralizados. Su observancia sera
de caracter obligatorio para el sector publico e indicativo para los demas

sectores.
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Plan Nacional del Desarrollo (2017 — 2021)
El plan nacional se compone de tres ejes:
Eje 1.- Derechos para Todos Durante Toda la Vida

Objetivo 1.- Garantizar unavida digna con iguales oportunidades para

todas las personas

Es una forma particular de asumir el papel del Estado para lograr el
desarrollo; este es el principal responsable de proporcionar a todas las
personas—individuales y colectivas, las mismas condiciones vy
oportunidades para alcanzar sus objetivos a lo largo del ciclo de vida,
prestando servicios de tal modo que las personas y organizaciones dejen
de ser simples beneficiarias para ser sujetos que se apropian, exigen y
ejercen sus derechos. (Secretaria Nacional de Planifiacion y Desarrollo,
2017, pag. 53)

Eje 2.- Economia al Servicio de la Sociedad

Este eje toma como punto de partida la premisa de que la economia debe
estar al servicio de la sociedad. Es asi que nuestro sistema economico, por
definicién constitucional, es una economia social y solidaria. Dentro de este
sistema econdmico interactian los subsistemas de la economia publica,
privada, popular y solidaria. No se puede entender la economia sin abarcar
las relaciones entre los actores econdmicos de estos subsistemas, que son
de gran importancia y requieren incentivos, regulaciones y politicas que
promuevan la productividad y la competitividad. Se procura proteger la
sustentabilidad ambiental y el crecimiento econémico inclusivo con
procesos redistributivos en los que se subraye la corresponsabilidad social.
Esa misma corresponsabilidad lleva a repensar las relaciones entre lo
urbano y lo rural, acentuando la importancia de esta ultima para la
sostenibilidad. En consecuencia, es necesario y justo trabajar con

dedicacion especial en el desarrollo de capacidades productivas y del
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entorno para conseguir el Buen Vivir Rural. (Secretaria Nacional de

Planifiacion y Desarrollo, 2017, pag. 72)
Ley Orgénica del Sistema Nacional de Salud
Del Derecho a la salud y proteccién

Art. 3.- La salud es el completo estado de bienestar fisico, mental y social
y no solamente la ausencia de afecciones o enfermedades. Es un derecho
humano inalienable, indivisible, irrenunciable e intransigible, cuya
proteccion y garantia es responsabilidad primordial del Estado; vy, el
resultado de un proceso colectivo de interaccion donde Estado, sociedad,
familia e individuos convergen para la construccién de ambientes, entornos

y estilos de vida saludables.
De la alimentacion y nutricion

Art. 16.- El Estado establecerd una politica intersectorial de seguridad
alimentaria y nutricional, que propenda a eliminar los malos habitos
alimenticios, respete y fomente los conocimientos y practicas alimentarias
tradicionales, asi como el uso y consumo de productos y alimentos propios
de cada regién y garantizard a las personas, el acceso permanente a
alimentos sanos, variados, nutritivos, inocuos y suficientes. Esta politica
estara especialmente orientada a prevenir trastornos ocasionados por
deficiencias de micro nutrientes o alteraciones provocadas por desérdenes

alimentarios.
Agencia Nacional de Regulacion Control y Vigilancia Sanitaria

El objetivo es describir a los establecimientos sujetos a vigilancia y control
sanitario de conformidad a las competencias atribuidas a la Agencia
Nacional de Regulacion Control y Vigilancia Sanitaria — ARCSA mediante
Decreto Ejecutivo 1290, como soporte del proceso de emision o

renovacion, de permisos de funcionamiento de los mismos.
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Restaurantes / cafeterias

Un restaurante es un establecimiento donde se elaboran y/o expenden
alimentos preparados. En estos establecimientos se puede comercializar
bebidas alcohdlicas y no alcohodlicas. También podra ofertar servicios de
cafeteria y, dependiendo de la categoria, podra disponer de servicio de

autoservicio.
Reglamento Turistico de Alimentos y Bebidas

Art 1.- ElI objetivo del presente reglamento es regular, clasificar,
categorizar, controlar y establecer los requisitos para el ejercicio de la

actividad turistica de alimentos y bebidas a nivel nacional.
Art 5.- Derechos del usuario o consumidor

Los usuarios del establecimiento turistico de alimentos y bebidas tendran

los siguientes derechos:

a) Recibir los servicios acordes en naturaleza y calidad a la clasificaciéon 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; y,

f) Comunicar las quejas al establecimiento de alimentos y bebidas, a través
del libro de reclamos.
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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;

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,

c) Cumplir con las normas y politicas del establecimiento:

d) Respetar, cuidar y dar buen uso a las instalaciones del establecimiento.
Ley Orgénica del Régimen Tributario Interno — LORTI

Titulo | DEL IMPUESTO A LA RENTA

Art. 1.- Objeto del impuesto. - Establéese el impuesto a la renta global que
obtengan las personas naturales, las sucesiones indivisas y las sociedades
nacionales o extranjeras, de acuerdo con las disposiciones de la presente

Ley.

Art. 2.- Concepto de renta. - Para efectos de este impuesto se considera

renta:

Los ingresos de fuente ecuatoriana obtenidos a titulo gratuito o a titulo
oneroso provenientes del trabajo, del capital o de ambas fuentes,

consistentes en dinero, especies 0 Servicios.

Art. 4.- Sujetos pasivos. Son sujetos pasivos del impuesto a la renta las
personas naturales, las sucesiones indivisas y las sociedades, nacionales
o extranjeras, domiciliadas o no en el pais, que obtengan ingresos gravados

de conformidad con las disposiciones de esta Ley
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Los sujetos pasivos obligados a llevar contabilidad, pagaran el impuesto a

la renta en base de los resultados que arroje la misma.

Art. 7.- Ejercicio impositivo. - El ejercicio impositivo es anual y comprende
el lapso que va del 1o. de enero al 31 de diciembre. Cuando la actividad
generadora de la renta se inicie en fecha posterior al 1o0. de enero, el
ejercicio impositivo se cerrara obligatoriamente el 31 de diciembre de cada

ano.

Capitulo IV

Depuracion de los ingresos

Seccion primera de las deducciones

Art. 10.- Deducciones. - En general, con el propésito de determinar la base
imponible sujeta a este impuesto se deduciran los gastos e inversiones que
se efectlen con el propdsito de obtener, mantener y mejorar los ingresos

de fuente ecuatoriana que no estén exentos.
Capitulo VI
Contabilidad y Estados Financieros

Art 19 Art. 19.- Obligacion de llevar contabilidad. - Todas las sociedades
estan obligadas a llevar contabilidad y declarar los impuestos con base en
los resultados que arroje la misma. También lo estaran las personas
naturales y sucesiones indivisas cuyos ingresos brutos del ejercicio fiscal
inmediato anterior, sean mayores a trescientos mil (USD $. 300.000)
dolares de los Estados Unidos, incluyendo las personas naturales que
desarrollen actividades agricolas, pecuarias, forestales o similares, asi
como los profesionales, comisionistas, artesanos, agentes, representantes
y demas trabajadores autbnomos. Este monto podra ser ampliado en el

Reglamento a esta ley
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Las personas naturales y las sucesiones indivisas que no alcancen los
montos establecidos en el primero y segundo inciso de este articulo
deberan llevar una cuenta de ingresos y egresos para determinar su renta

imponible

Art. 21.- Estados financieros. - Los estados financieros serviran de base
para la presentacion de las declaraciones de impuestos, asi como también
para su presentacion a la Superintendencia de Compafiias y a la
Superintendencia de Bancos y Seguros, segun el caso. Las entidades
financieras, asi como las entidades y organismos del sector publico que,
para cualquier tramite, requieran conocer sobre la situacion financiera de
las empresas, exigiran la presentacién de los mismos estados financieros

que sirvieron para fines tributarios
Titulo Segundo

Impuesto al Valor Agregado
Capitulo | objeto del impuesto

Art. 52.- Objeto del impuesto. - Se establece el Impuesto al Valor Agregado
(IVA), que grava al valor de la transferencia de dominio o a la importacion
de bienes muebles de naturaleza corporal, en todas sus etapas de
comercializacion, asi como a los derechos de autor, de propiedad industrial
y derechos conexos; y al valor de los servicios prestados, en la forma y en
las condiciones que prevé esta Ley.

VARIABLES DE INVESTIGACION
Variable independiente: Estrategias de Servicio
Una estrategia de servicio es un arma competitiva. Es un modo particular

que eligen las organizaciones para diferenciarse entre su competencia, Y,
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en definitiva, para tener éxito en sus resultados. Los beneficios que produce

una estrategia de servicios son muchos. (Pizzo, 2013)
Variable dependiente: Atencion al cliente

Se refiere a todas las acciones implementadas para los clientes antes,
durante y después de la compra. También conocido como servicio de
atencion al cliente, se realiza para cumplir con la satisfaccién de un
producto o servicio. Este proceso involucra varias etapas y factores. No nos
referimos exclusivamente al momento en que un cliente hace una compra,
sino lo que ocurre antes, durante y después de la adquisiciéon de un
producto o utilizacion de un servicio. Un buen servicio al cliente no solo es
responder las preguntas del cliente, sino ayudarlo cuando ni siquiera ha
pedido nuestra ayuda, adelantarnos a lo que necesita y cubrir sus
necesidades de manera eficaz. Existen otros aspectos como la amabilidad,
calidad y calidez que también influiran en el servicio ofrecido. (QuestionPro,
2021, pag. 1)

DEFINICIONES CONCEPTUALES

Asertividad: La asertividad en la atencion al cliente es la habilidad social
que te permite mantener una conversacion coherente en la que, desde una
actitud de atencion plena, escucha activa y hablando en primera persona
del singular. Ser asertivo hace que se cree un espacio que facilita la
comprension mutua, en el que tienen cabida las necesidades de ambas

partes y la negociacion fluye de manera natural. (Pilar, 2015, pags. 1, 2)

Cadenade satisfaccion: Establece la necesidad de realizar el seguimiento
de la informacion relativa a la percepcion del cliente respecto al
cumplimiento de sus especificaciones por parte de la organizacion. Un
significativo numero de empresas abordan el cumplimiento de este requisito
como una obligacion, sin tener en cuenta la relacidn que existe entre el
mismo y el objetivo final de toda organizacibn empresarial, conseguir
beneficios. (Parodi, 2002, pags. 43, 45)
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Ciclo de servicio: El ciclo del servicio al cliente es toda la secuencia de
acciones por las que pasan los clientes en el momento en el que toman
contacto de una organizacion hasta conseguir el producto o servicio que
estan buscando. Es decir, se trata de una cadena continua de
acontecimientos por el cual pasa un cliente al contactar con una empresa.
(Rubio, 2006, pag. 1)

Cliente: Es la persona que adquiere nuestros productos o servicios, con la
finalidad de suplir una necesidad que para €l es basica e importate en ese
momento. Ellos son los mas importantes de nuestra empresa gracias a

ellos es la productividad (Blogspot.com, 2021, p. 1).

Marketing: Es una estrategia que toda empresa debe implementar en su
plan global para poder crecer. Muchas compafiias usan técnicas de
marketing para conseguir sus objetivos, incluso sin darse cuenta, es
ademas un sistema global de actividades relacionadas con el mundo
mercantil, encaminadas a planificar, fijar precios, promover y distribuir
productos o servicios que ayuden a satisfacer las necesidades del cliente
final (Cyberclick.es, 2021, p. 1).

Momentos de verdad: Los momentos de la verdad son aquellos puntos de
contacto entre el cliente y la empresa mas importantes y criticos. Es el
contacto fisico que tiene el cliente con la organizacion donde sabemos

como se prestara el servicio a cada uno de los clientes. (Mateo J. P., 01,

pag. 1)

Resarcimiento: Se usa cuando al prestar un servicio se incumple con las
obligaciones adquiridas ya, las cuales pueden ser penales o contractuales.
Brindando seguridad que el compromiso se contraido. (Blogspot.com,
2021, p. 2)

Servuccion: El concepto de servuccidon aporta una visién particular de la
gestion de las empresas, que se contempla como el sistema de produccion
del servicio, es decir, la parte visible de la organizacion en la que se
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producen, distribuyen y consumen los servicios. El gran aporte de este
enfoque no es linguistico sino conceptual, pues pone el acento en la calidad
de los servicios como resultante del sistema de servuccion, caracteristica
diferencial cada vez més importante para la supervivencia de las empresas.
Las organizaciones en la actualidad estan muy orientadas a la produccion
de servicios, algo sumamente complejo si tomamos en cuenta que los
servicios, a diferencia de los bienes tangibles, no pasan por control de
calidad antes de la entrega para su consumo o utilizacién por parte del
cliente, y que ademas esos servicios conllevan un riesgo en la vida o al

menos en la seguridad de quien los recibe. (Roman, 2012, pags. 1, 2)

Valor agregado: El valor agregado supone cualquier caracteristica
adicional de tu producto que genera un beneficio extra a su funcién
principal. Esta razgo genera la percepcion de mayor valor en el consumidor
y muchas veces puede influir en la decision de elegir un producto o servicio

sobre otro (Tecniseguros.com, 2020).

Viabilidad: La viabilidad es un analisis que tiene por finalidad conocer la
probabilidad que existe de poder llevar a cabo un proyecto con éxito. (Arias
E. R., 2020, pag. 1)
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO
PRESENTACION DE LA EMPRESA

Breve resefa historica del restaurante El Portén el Gordo

El origen del emprendimiento se cred el 5 noviembre del 2019, cuyo nombre
es restaurant el Porton del Gordo, ubicado en el Cantén Milagro en las

calles Otto Arosemena y Guaranda.

Este suefio surgiod en una reunién familiar que estuvo en la finca del duefio
del local, por su roce social y viendo la necesidad de cubrir en un lugar
donde existe afluencia de personas se determind crear un negocio que esté
acorde a la situacion economica del lugar, pudiendo determinar en el

restaurant.

Logotipo del Restaurant

Figura 1: Logotipo Restaurant “El Portén del Gordo”
Fuente: Archivo del restaurante
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Mision

Somos un restaurant dedicados a satisfacer las necesidades
gastrondmicas en un ambiente amable y acogedor donde nuestros
productos son de una buena calidad en un servicio de excelencia y atencion
personalizada.

Visién

Ser reconocido el mejor restaurant a nivel Local y Nacional donde nuestra

responsabilidad es crear experiencias accesibles al gusto del cliente.

Estructura organizativa del restaurante El Portén el Gordo

Gerente -
Propietario
Diego Jaramillo

Administrador
Lorena Rodriguez

Cf;ef _ _ Personal de
Mesero Mesero Limpieza
Gloria Sanchez Walter Pinela
Rosa Carrera Arturo Barreno

Figura 2: Estructura organizativa del Restaurant “El Portén del Gordo”
Fuente: Archivo del restaurante

Plantilla total de trabajadores Para su desempefio el restaurant el Porton
del Gordon cuenta con 6 empleados, las cuales son 3 hombres y 3 mujeres

tal como muestra la siguiente figura:
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Plantilla de Trabajadores

= Hombres = Mujeres

Figura 3: Plantillas de trabajadores del Restaurant “El Porton del Gordo”
Fuente: Archivo del restaurante

Plantilla Ocupacional
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Figura 4: Plantilla ocupacional del Restaurant “El Porton del Gordo”
Fuente: Archivo del restaurante
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Clientes, proveedores y competidores mas importantes

Los principales clientes el cual nos relacionamos estan constituidos por
personas naturales y aquellos que poseen pequefios negocios dentro del

terminal terrestre de Milagro.

Los clientes méas representativos son lo de forma de pago al contado ya

gue son ingresos diarios donde representa mayor porcentaje de ventas.

Los clientes minoritas aquellos que tienen sus negocios de pilladoras donde
se entrega diario la comida a sus trabajadores, se le facilita crédito por 30
dias.

Proveedores:

Por el momento no contamos con proveedores fijos, por existir cercanias a
diferentes negocios de ventas de viveres recurrimos en forma semanal a

dichos lugares.

Por lo general se realiza compra en el Supermercado Devies donde

representa un descuento para los clientes que compran al por mayor.
Competencias:

Cuadro 2

Principales competidores

Principales Competidores

Restaurant Abarca
Restaurant El Sazén Gourmet

Restaurant el Marinerito

Restaurant La Esquina de Oscar

Restaurant La Costa
Elaborado: Jaramillo Garcia (2020)
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Principales productos o servicios

Productos:
Cuadro 3 Productos
Menu
Desayunos Precios

Bol6n de queso $1.50
Bolon de Chicharron $2.00
Bolon Mixto $2.50
Tortilla de verde de

gueso $1.00
Tortilla de verde de carne $1.50
Bistec de carne $2.50
Aguas aromaticas $0.50
Café $0.50
Jugos Naturales $1.50

Elaborado: Jaramillo Garcia (2020)

Figura 5: Clientes del Restaurant “El Portén del Gordo”
Fuente: Archivo del restaurante



Para los almuerzos todos los dias cambiamos el menu;

Cuadro 4 Menu

Menu

Almuerzos Precios

Caldo de Lenteja
Arroz con ensalada de veteraba y carne
asada
Jugos Naranja $2.50
Elaborado: Jaramillo Garcia (2020)
Cuadro 5 Menu

Menu

Almuerzos Precios

Crema de Zapallo
Arroz con ensalada de verdura y
pescado frito
Jugos Naranja $2.50
Elaborado: Jaramillo Garcia (2020)
Cuadro 6 Menu

Menu

Almuerzos Precios

Caldo de Legumbres
Arroz con Sango de pescado
Jugos Naranja $2.50

Elaborado: Jaramillo Garcia (2020)
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DISENO DE LA INVESTIGACION

Se debe empezar conociendo el significado de la palabra Metodologia y su
origen. La palabra metodologia se forma a partir de las raices griegas
(methodos), que podemos traducir como 'método’, y el sufijo -logia, que
deriva de la voz (logos), que significa 'ciencia, estudio, tratado’. Se puede
reducir que la Metodologia se refiere al estudio de los métodos como objeto
de conocimiento. (Rodriguez, 2013, pag. 1)

Segun Ander (1982) es el conjunto de operaciones o actividades que,
dentro de un proceso pre establecido, se realizan de manera sistematica
para conocer y actuar sobre la realidad social. Hace referencia a los

supuestos epistemoldgicos (citado por Gordillo, 2007, pag. 2).
Enfoque cualitativo

Segun Wolcot (1992) organiza los estudios -cualitativos segun las
estrategias y estilos de recogida de datos; estudios de campo, estrategias
de observaciéon no participante, estrategias de observacion participante,
estrategias archivistas o de documentacién (citado por Buendia, Colas, y
Hernandez, 1998,) (Rodriguez, 2015, pag. 3)

Enfoque cuantitativo

Segun Reichardt y Cook (1986) * Se caracteriza por una concepcion global
asentada en el positivismo l6gico con una particularidad esta orientada a
los resultados objetivos ” (citado por Cadena, Renddén, Aguilar, Salinas, De
la Cruz, y Sangerman, 2017, pag. 2).

Tipos de investigacion

Descriptiva:
Segun Sabino (1986) “La investigacion de tipo descriptiva trabaja sobre
realidades de hechos, y su caracteristica fundamental es la de presentar

una interpretacion correcta. Para la investigacion descriptiva, su
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preocupacion primordial radica en descubrir algunas caracteristicas
fundamentales de conjuntos homogéneos de fendmenos, utilizando
criterios sistematicos que permitan poner de manifiesto su estructura o
comportamiento. De esta forma se pueden obtener las notas que
caracterizan a la realidad estudiada”. (Giraldo, 2013, pag. 1)

Explicativa:

La investigacion explicativa se encarga de buscar el porqué de los hechos
mediante el establecimiento de relaciones causa-efecto. En este sentido,
los estudios explicativos pueden ocuparse tanto de la determinacién de las
causas (investigacion post facto), como de los efectos (investigacion
experimental), mediante la prueba de hipétesis. Sus resultados y
conclusiones constituyen el nivel mas profundo de conocimientos. (Arias,
2012).

Correlacional:

Segun Sampierili "Este tipo de estudios tienen como proposito medir el
grado de relacién que exista entre dos 0 mas conceptos o variables, miden
cada una de ellas y después, cuantifican y analizan la vinculacién. Tales
correlacionales se sustentan en hipotesis sometidas a prueba’
(Hernandez, 2011, pag. 10)

Poblacién

Es un conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes
para los cuales seran extensivas las conclusiones de la investigacion. Esta
queda delimitada por el problema y por los objetivos del estudio. (Arias,
2012)

Poblacién finita: Agrupacion en la que se conoce la cantidad de unidades

gue la integran ademas, existe un registro documental de dichas unidades.
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(Arias Ododn, 2012) Desde el punto de vista estadistico, una poblacién finita

es la constituida por un nimero inferior a cien mil unidades.
Poblacion infinita

Es aquella en la que se desconoce el total de elementos que la conforman,
por cuanto no existe un registro documental de estos debido a que su
elaboracion seria practicamente imposible. En la disciplina estadistica, se
considera una poblacion infinita a la conformada por cien mil unidades o
mas. (Blogst.com, 2017, pag. 1)

Delimitacion de la poblacién

Cuadro 7 Poblacién
item Informantes Poblacion
Administrativos 3
1
2 Operativos 5
3 Clientes 50
TOTAL: 58

Elaborado: Jaramillo Garcia (2020)

Muestra

La muestra es, en esencia, un subgrupo de la poblacion. Digamos que es
un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en
sus caracteristicas al que llamamos poblacion. (Hernandez Sampieri,
Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2010)

Tipos de muestra
Se categorizan en dos grandes ramas:
Muestra probabilistica:

Todos los elementos de la poblacion tienen la misma posibilidad de ser

escogidos y se obtienen definiendo las caracteristicas de la poblacién y el
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tamafio de la muestra, y por medio de una seleccién aleatoria 0 mecanica
de las unidades de analisis. (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, y
Baptista Lucio, 2010).

Muestra no probabilistica:

El muestreo no probabilistico es una técnica de muestreo donde las
muestras se recogen en un proceso que no brinda a todos los individuos
de la poblacién iguales oportunidades de ser seleccionados. La desventaja
del método de muestreo no probabilistico es que no se toman pruebas de
una porcion desconocida de la poblacion. Esto implica que la muestra
puede representar a toda la poblacién con precision o no. Por lo tanto, los
resultados de la investigacion no pueden ser utilizados en generalizaciones

respecto de toda la poblacion. (Explorable.com, 2021, pag. 1)
Calculo del muestreo:

Andlisis de la demanda

Restaurant el Portén del Gordo en el canton Milagro Comedor

200 comensales diarios.

3 N=*Z; xpxq
T i2x(N—-1)+Z2 xp=q

n

Nomenclatura:

N : Tamafio de la poblacién.

Z2 : Desviacion estandar en la distribucién adecuada que indicara la
dimension deseada de confianza tales como un 98% o un a =0,05; Z=1,96;
para una confianza de 99% a un a =0,01; Z=2,58, y diferenciales segun la
tabla de confianza.

p: probabilidad de éxito

g: probabilidad de fracaso i : error (Mayker, 2021)
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Datos:

N = 200 Clientes objetivos

Za= 1.96 nivel de confianza

p = 5% = 0.05 Probabilidad de éxito
q=1-p (1-0.05 = 0.95)

i= 5% = 0.05 probabilidad de fracaso

B 200 * 1.962% * 0.05 * 0.95
~0.052 x (200 — 1) + 1.962% % 0.05 * 0.95

n

Muestra: 31 encuestados

Clase de Muestreo: Muestreo Probabilistico.

Poblacién objetivo: Comensales del restaurant el Porton del Gordo en el

cantén Milagro.

Técnicas e instrumentos de investigacion

Cuadro 8 Técnicas

Técnica Instrumento

Entrevista e Cuestionario
Encuesta e Libreta de notas

e Cuestionario

Elaborado: Jaramillo Garcia (2020)

Entrevista: es la accion de reunirse, verse mutuamente. Implica la
comparecencia de dos o mas personas en un lugar determinado para tratar
algo de interés: un encuentro cara a cara en el que se generan preguntas

y respuestas sobre algun punto en comun. Dialogar para saber o
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profundizar es la esencia de la entrevista; en este Ultimo sentido toda
entrevista tiene un comun denominador: gestionar informacion, investigar.
(Morga, 2012)

Encuesta: es una técnica destinada a obtener datos de varias personas
cuyas opiniones impersonales interesan al investigador, se puede ampliar
a sectores mas amplios del universo. Es impersonal porque el cuestionario
no lleve el nombre ni otra identificacion de la persona que lo responde ya
gue no le interesan esos datos (Huaman, 2005)

Cuestionario: Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas
respecto de una o mas variables a medir deben ser congruente con el
planteamiento del problema e hipétesis. (Hernandez Sampieri, Fernandez
Collado, & Baptista Lucio, 2010).

Se debe redactar una vez que se ha determinado el objetivo de la encuesta,
desarrollado los objetivos especificos, de tal modo que las preguntas que
se hagan respondan a la informacion que se desea obtener es el reflejo de

toda la problematica planteada en la investigacion.

El cuestionario hace que todos los encuestados se encuentren en la misma
situacion psicolégica, y ademas, que sus respuestas pueden ser
comparadas por ende al elaborar el cuestionario valido no es una cuestiéon

facil; implica controlar una serie de variables.

El cuestionario se ejecuta a diferentes necesidades y a un problema de
investigacioén, lo cual origina que en cada estudio el tipo de preguntas sea
distinto, algunas veces se incluyen tan solo preguntas cerradas, otras
ocasiones Unicamente preguntas abiertas, y en ciertos casos ambos tipos

de preguntas.
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PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION

Diagnosticar el estado actual de las estrategias de servicios que en la
actualidad se aplican en el restaurant el Porton del Gordo en el cantén

Milagro

Una encuesta “Es una técnica de recoleccion de informacion en donde se
interroga a un grupo de personas con el objetivo de recopilar informacion
especifica, importante, clara y veraz para una determinada investigacion o

interrogante” (Kristom, 2015, pag. 1)

1. Establecimiento de los objetivos de la encuesta: El primer paso para
hacer una encuesta consiste en establecer claramente los objetivos que se

buscaran alcanzar con esta. (Kristom, 2015, pag. 2)

2. Determinacién de la poblacion o universo a estudiar: Una vez
establecido los objetivos, se procede a determinar la poblacion o universo
a estudiar. La poblacién o universo a estudiar es el conjunto de personas
con caracteristicas similares de las cuales se desea obtener informacion
gue permita, una vez analizada, cumplir con los objetivos de la encuesta;
por ejemplo, si el objetivo de una encuesta es el de conocer la aceptacion
que podria tener un nuevo producto, la poblacion o universo a estudiar
estaria conformado por los consumidores que conforman el mercado

objetivo. (Kristom, 2015, pag. 2)

3. Identificacién de lainformacion arecolectar: Una vez determinada la
poblacién o universo a estudiar, se procede a identificar la informacion a
recolectar. La informacién a recolectar debe ser aquella procedente de la
poblacién que permita, una vez analizada, cumplir con los objetivos de la
encuesta, si el objetivo de una encuesta es el de conocer la aceptacion y
demanda que podria tener un nuevo producto, la informacion a recolectar
podria estar conformada por las intenciones de compra de los
consumidores, el gasto promedio que realizan al comprar productos

similares, la frecuencia con la que los compran, etc. (Kristom, 2015, pag. 3)
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4. Disefio del cuestionario: Una vez identificada la informacion a
recolectar, se procede a disefiar el cuestionario de la encuesta. El
cuestionario de una encuesta debe contener las preguntas que permitan

obtener la informacion requerida. (Kristom, 2015, pag. 3)

5. Calculo de la muestra: Una vez disefiado el cuestionario, se procede a
hacer el calculo de la muestra. La muestra es el numero de personas
representativo de la poblacion al que se va a encuestar y, por tanto, el

namero de encuestas que se va a realizar. (Kristom, 2015, pag. 4)

6. Recoleccion de la informacion: Una vez disefiado el cuestionario, se
procede a recolectar o recoger la informacion requerida; es decir, a hacer
efectiva la encuesta. En la recoleccion de la informacién el encuestador
aborda o contacta al encuestado en la calle (por ejemplo, en un centro
comercial), en su casa u oficina o por teléfono, y le formula las preguntas
del cuestionario a la vez que va anotando sus respuestas; o le envia el
cuestionario via correo postal o correo electronico para que lo llene.
(Kristom, 2015, pag. 4)

7. Contabilizacion y procesamiento de la informacion

Una vez recolectada la informacién, se procede a contabilizarla y a
procesarla de tal manera que pueda ser facilmente analizada. (Kristom,
2015, pag. 5)

8. Andlisis de la informacion: Finalmente, una vez contabilizada y
procesada la informacion, se procede a analizarla e interpretarla, y a

obtener las conclusiones correspondientes. (Kristom, 2015, pag. 4)

Elaborar estrategias de servicios para la mejora de la atencién al

cliente en el restaurant el Portén del Gordo en el canton Milagro

e La primera imagen es la que cuenta

e Dar la bienvenida con un saludo cordial
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Generar empatia

Dirigir al cliente a la mesa asignada o una mesa limpia y desocupada
Utilizacion de elemento sorpresa

Entregar el menu en las manos e informar descuentos u ofertas
Tomar pedido

Servir al cliente

A nadie le gusta esperar

Ofrecer postes / cafés / bajativos

Entregar la cuenta

Demuéstrale interés y agradecimiento

Finalizar la atencién

Quejas y sugerencias; una oportunidad para mejora

Seguimiento y fidelizacion
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

Diagnosticar el estado actual de las estrategias de servicios que en la
actualidad se aplican en el restaurant el Porton del Gordo en el cantén
Milagro
1. ¢Considera de calidad de los alimentos preparados en el
restaurant el Portén del Gordo?

Cuadro 9 Calidad del producto

Pregunta 1
Opciones Resultados %
Si 28 90%
Un poco 2 7%
No 2 3%
Total 31 100%

Elaborado por: Miguel Jaramillo Garcia (2021)

uSj
m Un poco
= No

Figura 6: Calidad del producto
Elaborado por: Miguel Jaramillo Garcia (2021)

Andlisis: De los datos obtenidos a través de la encuesta realizada se
puede expresar que del 100% de los encuestados el 90% representados
por 28 comensales indicaron que la calidad de los alimentos preparados es
de buena calidad mientras que un 3% de los comensales indicaron que los
alimentos no fueron de su agrado, cabe recalcar la observacion para poder
gestionar un lugar indicado para que los clientes puedan realizar

sugerencias y quedas para su respectiva mejora.
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2. ¢(Existe una variedad de platos para elegir en el menu del
restaurant el Porton del Gordo?

Cuadro 10 Variedad del producto

Pregunta 2
Opciones Resultados %
Si 20 65%
No 11 35%
Total 31 100%

Elaborado por: Miguel Jaramillo Garcia (2021)

uSj

= No

Figura 7: Variedad del producto
Elaborado por: Miguel Jaramillo Garcia (2021)

Andlisis: De los datos obtenidos podemos observar que el 65% de los
encuestados representando por 20 comensales indicaron que los
productos que son ofertados por el restaurant son variados mientras que
un 35% representados por 11 comensales indicaron que los productos no
son variados, es importante tomar estas estas observaciones para poder

modificar los menus y poder brindar variedad.
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3. ¢Dentro del menu del restaurante, se ofertan platos para

vegetarianos?

Cuadro 11 Oferta de platos vegetarianos

Pregunta 3
Opciones Resultados %
Si 0 0%
No 31 100%
Total 31 100%

Elaborado por: Miguel Jaramillo Garcia (2021)

u Sj
mNo

Figura 8: Ofertas de Platos vegetarianos
Elaborado por: Miguel Jaramillo Garcia (2021)

Andlisis: De las observaciones obtenidas se puede notar que dentro del
menu general que oferta el restaurant no incluyen alimentos para veganos,
de los 31 comensales encuestados todos indicaron que consideraban que

no ofertaran los mencionados alimentos.
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4. ¢Considera usted si se mantiene la inocuidad en el menaje
(mobiliario, herramientas, utensilios y equipos) que se utilizan

para la atencion de los clientes del restaurante?

Cuadro 12 Higiene y limpieza

Pregunta 4
Opciones Resultados %
Si 31 100%
No 0 0%
Total 31 100%

Elaborado por: Miguel Jaramillo Garcia (2021)

uSj

mNo

Figura 9: Higiene y limpieza
Elaborado por: Miguel Jaramillo Garcia (2021)

Andlisis: De los datos obtenidos a través de la encuesta, se puede
expresar que el 100% de los comensales indicaron que la inocuidad de los
utensilios e instrumentales para servir los alimentos es significativamente
aceptable.
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5. ¢Enrelacién al trato que recibe de parte personal de servicio del

restaurante, usted lo calificaria como poco personalizado?

Cuadro 13 Servicio personalizado

Pregunta 5
Opciones Resultados %
Si 26 84%
No 5 16%
Total 31 100%

Elaborado por: Miguel Jaramillo Garcia (2021)

uSj
= No

Figura 10: Servicio personalizado
Elaborado por: Miguel Jaramillo Garcia (2021)

Andlisis: Se puede expresar a través de los datos obtenidos de la encuesta
realizada que el 84% de los encuestados representados por 26 comensales
indicaron que el personal de servicio brindan excelente servicio
personalizado mientras que un 16% representados por 5 comensales
indicaron que los colaboradores no eran empéaticos y que el servicio de

atencion quedaba mucho por desear.
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6. ¢A su criterio el ambiente del restaurante es agradable, al igual
que el servicio que brinda y lo recomendaria a sus amigos y
familiares?

Cuadro 14 Recomendaciones y reconocimientos

Pregunta 6
Opciones Resultados %
Si 22 71%
Tal vez 8 26%
No 1 3%
Total 31 100%

Elaborado por: Miguel Jaramillo Garcia (2021)

uSi
H Tal vez

= No

Figura 11: Recomendaciones y reconocimientos
Elaborado por: Miguel Jaramillo Garcia (2021)

Analisis: De los datos obtenidos a través de la encuesta realizada el 71%
de los comensales reconocieron al restaurant posee un ambiente agradable
y su servicio e indicaron que estarian de acuerdo en recomendarlo a sus
amigos y familiares, mientras que un 26% representados por 8 comensales
indicaron que tal vez lo harian, por otros lado una minoria representada
por el 3% indicaron que no estarian de acuerdo en recomendar al negocio

con sus amigos ni familiares.
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7. ¢El servicio de atencidn con referencia al tiempo de espera con
su orden fue con rapidez o demorado?

Cuadro 15 Tiempo de espera

Pregunta 7
Opciones Resultados %
Répido 19 61%
Aceptable 8 26%
Demorado 4 13%
Total 31 100%

Elaborado por: Miguel Jaramillo Garcia (2021)

m Rapido
m Aceptable
m Demorado

Figura 12: Tiempo de espera
Elaborado por: Miguel Jaramillo Garcia (2021)

Andlisis: Se puede expresar a través de los datos obtenidos que el 61%
de los comensales encuestados indicaron que el tiempo de espera para
recibir su orden fue rapido, mientras que un 26% representados por 8
comensales indicaron que el tiempo de espera para recibir sus érdenes era
aceptable, por otro lado una minoria del 13% indicaron que el tiempo de
espera para recibir sus ordenes fue demasiado demorado, con estos datos
es importante recalcar que en el tiempo de entrega se debe de trabajar con
mucho mas énfasis ya que es un condicional muy importante para los

negocios que se especializan en la atencion del cliente.
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Cuadro 16 Cronograma

CRONOGRAMA
MESES 2021
ACTIVIDADES Junio Julio Agosto
2|3 112|3|4)1|2]|3

Identificacion del problema y tema

Identificacién de variables

Delimitacion de problema y objetivos

Revision y correccion de problema y objetivos

Preparacién marco tedricos

Revision del marco teoricos

Preparacién metodologia

Revision metodologia

Interpretacion de resultados

Revision y correccion de interpretacion de resultados

Presentacion de conclusiones y recomendaciones

Revision y correccion

Elaboracion de bibliografia y anexos

Revision y correccion total de la tesis

Presentacién de la tesis

Cuadro 17 Recursos Financieros

Recursos
Copias
Impresiones
Material de oficina
TOTAL

Presupuesto
10.00
10,00
15.00

$ 35.00

Elaborar estrategias de servicios que contribuyen a mejorar la

atencion al cliente en el restaurant el Portén del Gordo en el cantén

Milagro.

64




Se dice que estrategia de servicio conforman una referencia de gran
importancia en la planificacion empresarial a que las organizaciones se
mantengan en la dinamica estratégica, en consonancia con los nuevos
retos a los que las tecnologias y la propia globalizacién conllevan.
(Gonzalez y Atencio, 2010)

Una estrategia de servicio es un arma competitiva. Es un modo particular
gue eligen las organizaciones para diferenciarse entre su competencia, vy,
en definitiva, para tener éxito en sus resultados. Los beneficios que produce

una estrategia de servicios son muchos (Pizzo, 2013).

Entonces se puede determinar que una estrategia de servicio es la
planificacion de gran importancia como un arma competitiva para que las
organizaciones mantengan nuevos retos implementando tecnologias
acordes al momento a la actualidad, estar constantemente renovado para

lograr éxitos con los resultados.

Tomando como base los resultados obtenidos de la aplicacion de la
encuesta aplicada a los clientes del restaurant el Porton del Gordo en el
canton Milagro, proponen las estrategias de servicio que contribuyen a

mejorar el servicio y son planteadas por el autor (Jaramillo, 2021).

o La primera imagen es la que cuenta

Hemos escuchado que la primera impresion tiene que ser positiva, este
indicador ayudara que el cliente tenga buena aceptacion del producto y

servicio.

Por eso necesitamos que el cliente se sienta desde el principio satisfecho

para que no ayude a recomendar a otros clientes.

Existird gran parte de clientes que lo primero que hara es investigar en la
pagina web o en redes sociales del restaurant donde recolectara todo tipo

informacion para sentirse seguro. (Miguel, 2021)
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o Dar la bienvenida con amabilidad y abordar con diligencia y
respetos a los clientes

Es el primer mensaje que recibe el cliente "Hola™ "Buenos dias ~ ¢ Como le
va? Bienvenido Mi nombre es....... ", muchos expertos indica que los
primeros 10 a 30 segundos son primordial ya que el cliente debe sentirse
importante. La recepcion y la bienvenida son los factores primordiales para
el buen servicio y una atencién adeuda. (Miguel, 2021)

e Generar empatia

Fallar en este proceso no se obtendria un apropiado servicio al cliente, el
mesero juega un rol importante en esta fase tiene que evidenciar interés
por el cliente siendo cortes y agradable. Inclusive la cordialidad debe
permanecer aun cuando el cliente este enojado o el mesero hayan tenido
un mal dia. (Miguel, 2021)

e diri

Recibiendo al cliente es primordial llevarlo hacia la mesa asignada, no

esperar que decida, al anticipar puede lograr que el cliente sienta:

o Una atencion personalizada,

o En horas de poca afluencia puedo ubicarlos en sitios estratégicos
para que acceda a la atencion rapida y esperada.

o Indagar la cantidad exacta de personas que son, puede estar
esperando a alguien mas y asi impedimos cambiarlos de mesa. (Miguel,
2021)

e Utilizacidén de elemento sorpresa

66



Es un acto bondadoso hacia un cliente el cual es eficaz generando
agradecimiento y lealtad, al sumar este elemento sorpresa, el efecto suele

ser mayor.

Al emplear un incentivo, regalo o trato especial que el cliente no se espera,
generamos una relacion mas afectiva, se sentiria suficientemente
agradecido apoyando al negocio en la forma que le ofrezcas hacerlo.
(Miguel, 2021)

e Entregar el menud en las manos e informar descuentos u ofertas

En la pagina principal tiene que encontrarse el logotipo del restaurant, el
cual ayuda a identificar mi marca, es fundamental producir un contacto
visual con el cliente, sugiriendo bebidas o picadas mientras lee el mena, en

esta interaccion se obtendra vender un producto y enganchar.

Existe de un 5% al 10% de clientes que leen el menu, pero no le satisface
y ocasionar irse del local, este error se produjo porgque no existio un

enganche apropiado.

Al existir un descuento es correcto comunicar al cliente ya que, si se
enteran que no se aplicé el descuento de la oferta, va pensar que le han

tomado el pelo o no le dieron la importancia necesaria como cliente.

No se esta ofertando platos para las personas veganas por lo que se
sugiere agregar al menu alguna variedad de estos, ya que la informacion
recabada el 100% de los encuestados indicaron no tener eleccion vegana.
(Miguel, 2021)

e Tomar pedido

Cuando ya se encuentra decidido entre las preferencias gastrondmicas que
se van a degustar, es momento idoneo para la toma de pedido el cual es
primordial ser organizado usando bien la hoja de pedido (llevar una guia y

ser atento a lo requerido para evitar errores.. (Miguel, 2021)
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e Anadie le gusta esperar

La atencion debe ser amable, valorar el tiempo del cliente en una atencion
de forma inmediata dard muy buena perspectiva del local, donde se
obtendr& buenos comentarios haciéndolo sentir importante vy

empezariamos a obtener una fidelizacion. (Miguel, 2021)

e Visitas de cortesia

Durante el momento que estan degustando la comida, es importante
realizar visita de cortesia donde se identifica el sabor, textura de las

opciones gastrondmicas y si cumplen las expectativas.

Se recomienda hacer dos visitas de cortesia, al momento de entrega de los
platos fuertes y antes de finalizar el servicio, y asi aprovechar a desbarasar
la mesa (Miguel, 2021)

e Ofrecer postes / cafés / bajativos

Siempre estar pendiente de nuestros clientes si desea algo adicional

sugiriendo un bajativo sea café, agua aromatica o postes. (Miguel, 2021)
e Entregar la cuenta

Al momento que el cliente desea saber su cuenta total se debera de ser
asertivo y agil en este proceso, y estar atentos a requerimientos y

observaciones que se presente hasta finalizar con el cobro. (Miguel, 2021)

e Demuéstrale interés y agradecimiento

Si el cliente ya nos visito, el tiempo de él fue muy valioso e invirtié dinero y
no hay que demostrar indiferencia. Demostrarle que para nosotros es muy
importante con pequefios gestos podemos demostrar el aprecio y vale la

pena venir a visitarnos.
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Hay muchas maneras de mostrar agradecimiento sin comprometer el
presupuesto un detalle, una llamada, una carta 0 una membresia. (Miguel,
2021)

e Finalizar la atencién

Cancelando la cuenta, es momento de agradecer por elegirnos, sugiriendo

gue nos visite nuevamente. (Miguel, 2021)

e Quejas y sugerencias; una oportunidad para mejora

Es importante aceptar las sugerencias para poder mejorar el servicio de
atencion al cliente, el cual nos lleva a obtener un servicio de calidad.
(Miguel, 2021)

e Seguimiento y fidelizacion

Se obtendra un buen seguimiento partiendo con una base de datos de los
clientes (numeros de cedula, teléfonos, correos electrénicos y dialogo
personal) donde iniciaremos a tomar contacto para trasmitir nuestro nuevo
menu del dia y promociones de festejos. Llevar un control apropiado para

medir el servicio y la aceptacion en el mercado.

Al cliente debemos observar de una manera perspectiva incentivando con
tarjetas de descuento para el consumo, regalos o aperitivo del local,
dejando canales de aperturas para nuevos clientes. (Miguel, 2021)

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones
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e Se puede determinar que a través de la teoria investigada acerca de
las estrategias enfocadas en la atencidn al cliente se puede elaborar
un pilar fundamental para poder crearlas y aplicarla en cualquier
negocio que se puntualice trabajar en mejor la atencion y fidelizacion
de los mismos.

e Actualmente en el restaurant el Porton del Gordo en el canton
Milagro no aplica ningiin método ni plan estratégico para mejorar su
servicio, es por ello que a través de los datos de la encuestas, cabe
recalcar que a pesar que las respuestas obtenidas fueron favorables,
no obstante si se enuncian ciertos factores negativos para la
atencién, como demora en el tiempo de entrega den los productos,
falta de empatia hacia los clientes de parte de los colaboradores,
falta de variedad del menu para personas veganas, por ello es
importante aplicar las estrategias mencionados en el proyecto, y
redirigir al buen camino al restaurant sin perder su prestigio.

e El restaurant el Portén del Gordo en el canton Milagro dedicado al
expendio y venta de comidas preparadas, mediante la recopilacion
de datos realizadas a través de la encuesta se puede determinar que
ofrece buenos servicios y calidad en sus productos, siendo uno de
los negocios reconocidos por los comensales de la localidad.

e Los comensales ademas de precios siempre buscan un servicio de
excelencia, siendo este el fin de todo negocio satisfacer las
necesidades del mismo, es por ello que las estrategias planteadas
no solo se basan en satisfacer sus necesidades, sino que también
fidelizar a los clientes actuales y mediante la experiencia que estos
conlleven poder atraer a nuevos clientes a través de sus referencias

y recomendaciones con sus amigos Yy familiares.

Recomendaciones
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e Se recomienda realizar un programa interno de capacitaciéon de
atencion al cliente a los colaboradores de Restaurant el Porton del
Gordo.

e Se recomienda aplicar las estrategias elaboradas
consecuentemente a la funcidn que realizan y se van acoplando a

los resultados que les antecede una de la otra.
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Apéndice A

Ins.tituto Su.perior_
Universitario
Bolivariano

de Tecnologia

CARRERA DE: TECNOLOGIA EN AUDITORIA Y CONTABILIDAD
LA ENCUESTA ESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DEL RESTAURANTE

“EL PORTON DEL GORDO DEL CANTON MILAGRO”

Lo realiza el egresado Jaramillo Garcia Miguel Xavier, quien realizan
el proyecto de investigacion con el tema “Propuesta de estrategia de
servicio para el restaurant El Porton del Gordo del cantén Milagro”,

para optar por el titulo de: Tecnélogo en Auditoriay Contabilidad

INDICACIONES: Este estudio se orienta a establecer la atencion
personalizada que se ofrece al cliente, la cual debe de caracterizarse, por
ser con respeto, amabilidad, rapidez en un ambiente confortable y aseado,
cuyo resultado sirva de base para elaborar estrategias de servicios que
contribuyen a mejorar la atencion al cliente en el restaurant el Porton del
Gordo en el cantén Milagro.

Siga las instrucciones siguientes

a. Lea detenidamente cada pregunta

b. Analice las alternativas de contestacion
c. Conteste con absoluta sinceridad

d. Ultilice pluma azul

e. Marque su respuesta con una X

f.  No hacer tachones, anula su respuesta
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DESARROLLO:

Cuestionario de preguntas

Encuesta para evaluar el servicio

1. ¢Legustalacomidaque se preparaen el comedor?

DSi

] Un poco ] No

2. Por favor, contesta las siguientes preguntas:

Sl NO

Hay variedad de platos
para elegir

¢ Hay platos para
vegetarianos?

¢, Puedes elegir entre
diferentes entremeses
(compota, fruta, etc.)?

¢ Hay siempre suficiente
bebida?

¢ Puedes repetir si te
apetece?

3. Por favor contesta las siguientes preguntas:

Sl NO

Estan los platos
suficientemente calientes?

¢ Limpia el personal los
platos, los cubiertos y el
equipamiento lo
suficientemente bien?

¢ Siempre se sienta en el
mismo sitio?

¢ Es el personal amistoso y
amable?

¢El lugar es calido?

¢ Hay suficiente luz en el
negocio?

4. ¢Cree usted que los precios estan acordes a la calidad del servicio y

productos?

|:|Si

] Un poco ] No
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¢Recomendaria usted el servicio y los productos con sus amigos y
familiares?

[] s ] Tal vez ] No

¢Esta usted satisfecho con la atencion proporcionada durante su estancia?

|:| Si |:| Tal vez |:| No

¢El servicio de atencidn con referencia al tiempo de espera con su orden
fue con rapidez o demorado?

[] Rapido [] Aceptable [] Demorado

Muchas gracias por su colaboracién
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