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RESUMEN

Los servicios en la restauracién estan estrechamente ligado a la calidad total, la
percepcion cualitativa de los servicios €s instantaneas y se evalia de manera que
la repercusién de algo mal logrado es recurrente en gastos y ahuyenta al cliente,
constituyendo pérdidas econémicas. La investigacion tiene el propésito establecer
un sistema de instruccién que garantice un servicio de calidad, que no solo
resuelvan la satisfaccion del cliente, como un resultado cualitativo, si no que
establezca crecimientos continuos en la gestién de la calidad, de manera
sostenida. Se tomo como poblacion La poblacién, la constituyen los visitantes que
arriban al restauran “D’ Camardn® en un periodo de siete dias (una semana) que
fueron aproximadamente 1200 clientes. La muestra, es por conveniencia, No
probabilistica. donde se establecen parametros de interés del investigador, que
facilite la homogeneidad de la informacién. La investigacion es de tipo cualitativa,
no experimental, se utilizaron métodos y técnicas, como, encuestas y entrevista
que corroboran la problematica detectada. En el trabajo se pretende verificar las
falencias que provocan un déficit en el servicio del restaurante y que incide de
manera negativa en la calidad de este, se emple6 el modelo ServQual con la
Brecha # 3, “Diferencia entre las especificaciones de la calidad del servicio y la
prestacion del servicio”, para determinar el nivel de satisfaccién del cliente en el
restaurant D'Camaron, lo que incide de manera significativa en la mejora continua

y toma de decisiones de esta unidad de negocio gastronémico.

Palabras claves: servicio, mejora continua, restauracion, percepcion, ServQual
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ABSTRACT

urant industry are closely linked to overall quality, the

Services in the resta
us and is evaluated in such a way

tion of services is instantaneo
eved is recurrent in expenses and scares
c losses. The purpose of the research is
y resolves

qualitative percep
that the impact of something poorly achi

away the customer, constituting economi
s a quality service, which not onl

to establish a system that guarantee
but also establishes continuous

customer satisfaction, as a qualitative result,
growth in quality management, in @ sustained manner.

as the population, which is made up of visitors who arrive at th
even days (one week) which were approximately 1200
babilistic, where parameters of

The population was taken
e restaurant "D’

Camarén” in a period of s
customers. The sample is for convenience, not pro
interest to the researcher are established, which facilitates the homogeneity of the

information. The research is qualitative, not experimental, methods and techniques
the detected problem.

were used, such as surveys and interviews that corroborate
deficitin the restaurant

The aim of this work is to verify the deficiencies that cause @
service and that negatively affect its quality. The gervQual model was used with

Gap # 3, “Difference between the specifications of the service quality and the

service delivery”, to determine the level of customer satisfaction at the D'Camarén

restaurant, which significantly affects the continuous improvement and decision-

making of this gastronomic business unit.

Keywords: service, continuous improvement, restoration, perception, ServQual
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INTRODUCCION

La calidad esta presente en todos los aspectos de nuestra existencia, la esencia
esta en eliminar todos los obstaculos que frenan algo bien logrado, borrar las
barreras entre lo aceptable y lo excelente. Deming indicé que, todo proceso es
variable y cuanto menor sea la variabilidad del mismo, mayor sera la calidad del
Producto resultante (Camison, 2006).

La calidad se ha llegado a pensar como una cualidad de grandes organizaciones,
no solamente industriales sino también administrativas y de servicios, con lo que
se han establecido procedimientos generales para el disefio de sistemas que
abarquen a empresas completas, como oficinas publicas, hospitales, escuelas,
hoteles, bancos, industrias y demés, y han aparecido mas normas internacionales

para disefiar e instrumentar sistemas de mejoramiento continuo de la calidad

(Ojeda & Lozada, 2000).

Los servicios en la restauracion estén estrechamente ligado a la calidad total, la
percepcion cualitativa de los servicios es instantaneas y se evallia de manera que
la repercusién de algo mal logrado es recurrente en gastos y ahuyenta al cliente,

constituyendo pérdidas econémicas.

Se puede resumir entonces, que la restauracion es la combinacion de tres factores
fundamentales: los recursos materiales, los atributos del producto, y la extension
del producto, todos encaminados a un fin comun, que es producir alimentos sanos,
brindar ofertas de calidad y un servicio de excelencia al cliente que busca la
satisfaccion y el bienestar (Alvarez, V., Espinosa, J. M., Torres, O., 2020). Todos
estos atributos citados por los autores, tienen una cuota abundante de calidad, con

Xl
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una incidencia en la mejora continua que emerge de un resultado cualitativo

aceptable, a una escala superior de excelencia.
La investigacion justifica la necesidad de establecer modelos que no solo resuelva

la satisfaccion del cliente, como un resultado cualitativo, si no que establezca
crecimientos continuos en la gestion de la calidad, de manera sostenida. que

evolucione a niveles de satisfaccion con tendencia a la excelencia.
Para el estudio se aplicd de manera parcial la herramienta ServQual para medir el

nivel de satisfaccion que experimentan los clientes en el restaurant objeto de
estudio. Se tomo una de las brechas mas importante de este modelo. Brecha # 5:
Diferencia entre las expectativas del consumidor sobre Ia calidad del servicio
Y las percepciones que tiene del servicio. Se aplico una encuesta a los clientes
de manera aleatoria incluyendo las cinco dimensiones del modelo ServQual en un
servicio de restauracién. El instrumento se creé teniendo en cuenta las
dimensiones siguientes: ACCESO, PERSONAL, SERVICIO, PRODUCTO,
INSTALACIONES, en el cuestionario se incluyé también preguntas sobre calidad
global, relacién calidad/precio y otros, con el fin de determinar falencias y poder

actuar mejorando el servicio de manera integral.

1. Diserio Tedrico

1.1. Problema
La comprension de modelos que solucionen la calidad total y garanticen un servicio

de excelencia en el restaurante D'Camardn.

1.2. Objeto.
La calidad del servicio
1.3. Campo.

La restauracion
1.4. Objetivos:

Objetivo General:

Xl
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Evaluar la calidad del serviclo mediante el modelo ServQual y proponer mejoras

que satisfagan las expeclativas del cliante con orientacion a la excelencia.

Objetivos Especificos:
Revisién de la literatura que identifica las bases teéricas-metodologicas que

sustentan la investigacion.
Diagnosticar el estado actual de la calldad del serviclo mediante técnicas de

recopllacién de informacion de la temética objeto de estudio,
Proponer acciones y estrategias con enfoque sistémico, que minimicen las
brechas de insatisfaccién, considerando estindares de calidad que

garanticen una mejora continua del servicio al cliente.

1.5. Disefio metodolégico

1.5.1. Poblacién:
Es la totalidad de un fenémeno de estudio, incluye la totalidad de unidades de

analisis que integran dicho fenémeno y que debe cuantificarse para un
determinado estudio, (Condori-Ojeda, 2020).

Se denomina poblacién a un “Conjunto de individuos, objetos, elementos o
fenomenos en los cuales puede presentarse determinada caracteristica

susceptible de ser estudiada” (Robledo, 2004).

La poblacion, la constituyen los visitantes que arriban al restauran “D’ Camarén”
en un periodo de siete dias (una semana) que fueron aproximadamente 1200

clientes.

1.5.2. Muestra:
El tamario de la muestra es una porcién significativa de la poblacién que cumple

con las caracteristicas de la investigacién reduciendo los costos y el tiempo,

(QuestionPro; Andres Muguira, 2023).
X
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Una muestra es la parte mas pequefia del todo, un subconjunto de Ia poblacién

lotal (Lépez, 2004).

Para la seleccién de la muestra se asumio una media de clientes que arribaron al
restauran teniendo en cuenta la temporalidad y fines de semana. La afluencia
aproximada es de 1200 dlientes semanales. Como la poblacion es finita, (N=1200
clientes), se empled la férmula que se expone a continuacién, realizando el clculo

mediante el programa simple size calculator:

n= NZ? pq
d? (N-1)+22 Pq

Donde:

Z: Estadigrafo de la distribucién normal asociado al nivel de confianza,

P: Probabilidad de ocurrencia

e: Error muestral
Se consideré un nivel de confianza del 95% y un error muestral del 5 % para un

nivel de confianza del 95%.

Sustitucion de valores:

1,28 1.65 1.69 1.75 1.81 1.88 196

N=1200 Valor de

Za=1,96 Za

p=0,5 Nivelde 80% 90% 91% 92% 93% 94% 95%
i confianza

q=0,5 S = e — N

e=5%

n= 89 Clientes
Segun los resultados, mediante el calculo de la muestra el tamafio de esta es de

89 clientes, a los cuales se le aplico la encuesta (ANEXO 1), siendo esta altamente

representativa.
Xiv
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1.6. Métodos Y técnica

mediante ung encuesta, utilizando |Ia metodologia ServQual, especificamente
la Brecha # 5: Diferencia entre las expectativas deg| consumidor sobre la
calidad def servicio y las percepciones que tione del servicio.

1.6.1. Métodos

Método Deductivo e inductivo

Comienza con la observacisn de casos especificos, el cual tiene por objeto
establecer principaimente 9eneralizaciones, tratando de ver si estas

Sostenibilidad empresarial.

-

Observacion Cientifica: Es una técnica que consiste en observar atentamente e|
fenémeno, hecho o Caso, tomar informacicn Y registraria para sy posterior
analisis. La observacién es un elemento fundamental de todo proceso
investigativo; en ella se apoya el investigador para obtener el mayor
numero de datos, (Sénchez Molina & Murillo Garza, 2021)

Método analitico-comparativo: E| método analitico “Es yn Proceso cognoscitivo,
que consiste en descomponer un objeto de estudio Separando cada una de las
partes del todo, para estudiarlas en forma individual” (Bemnal, 2008, pag. 56). Se
Partira de una revisign de fuentes bibliograficas que permitan sustentar |a

XV
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informacién y se realizara un analisls comparativo de los estudios realizados en

relacion con las fuentaes Investigadas.

1.6.2. Técnicas

Encuestas:

La encuesta es un instrumento de recopilacién de datos rigurosamente
estandarizado, que traduce y operacionalita determinados problemas que
son objeto de investigacion. Esta operacionalizacion se realiza mediante
la formulacién escrita de una serie de preguntas que, respondidas por
sujetos de la encuesta, permiten estudiar el hecho propuesto en la
investigacion o verificar las hipétesis, Schulte 1998, citado por, (Montes,

2020)
La encuesta se aplicé como método de diagnéstico, que consiste, basicamente, en
solicitar a una serie de personas seleccionadas con experticias y calificada de
manera cuantitativa hacia el objeto de estudio, el instrumento se utilizé como
material de recoleccién de informacion que contribuye al objetivo de la

investigacion.

Lectura cientifica: Como fuentes de informacién bibliografica que fundamenten
la investigacion, partiendo de la revision de libros y articulos cientificos publicados
en revistas que reflejen de manera general o especifica el area del conocimiento
estudiado.

La lectura de literatura cientifica y la actividad cientifica son procesos
diferenciados; en otras palabras: no es lo mismo leer textos cientificos que
hacer ciencia. Esto, por supuesto, no significa que no se establezcan

estrechas relaciones entre ambos procesos. Para que un cientifico lleve a

cabo su actividad cientifica requiere estar también informado sobre el estado

de su ciencia por via de la lectura de los textos especializados, (Alfaro Lopez

& Guillermo., 2010)

XVI
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CAPITULO |
1. Marco tedrico do Ia Iinvestigacién

1.1, Concoptualizacién do la variable independiente: Sistema de mejora
continua,

La mejora continua es la téenica utilizada para mejorar los productos, serviclos y
Procesos de una empresa, con el fin de alcanzar una posiclon compelitiva dentro
del mercado y responder a las demandas de los clientes, mediante la bisqueda de
la perfeccion (Zarate, 2023).

Otra consideracién de Mejora continua: La Mejora continua se define como el acto
de implementar actualizaciones y mejoras regulares en los procesos, productos o

servicios en la busqueda permanente de |a excelencia (Zarate, 2023)

Existen diferentes sistemas orientados a la mejora continua que se adaptan a
varias empresas de produccion de blenes o servicios, esta investigacion veremos
el sistema de mejora continua, PHVA' o espiral de Deming.

La espiral Deming es el sistema mas utilizado para establecer dicho plan de mejora
continua, Recibe el nombre de Edwards Deming, quien fue su principal impulsor,
pero también se conoce como ciclo PHVA que son las siglas de Planificar, Hacer,
Verificar y Actuar, o PDCA en inglés (Plan, Do, Check, Act).

» (Qué se entiende por sistema?

Se entiende por un sistema a un conjunto ordenado de componentes relacionados
entre si, ya se trate de elementos materiales o conceptuales, dotado de una
estructura, una composicion y un entomo particulares. Se trata de un término que
aplica a diversas areas del saber, como la fisica, la biologia y la informatica o
computacion, (Conexidn Esan, 2019)

! PHVA. Planificar, Hacer, Verificar y Actuar
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Un sistema es un conjunto de elementos relacionados entre sl que funciona como
un todo. Si bien cada uno de los elementos de un sistema puaede funcionar de
manera independiente, siempre formaréa parle de una estructura mayor. Del mismo
modo, un sistema puede ser, a su vez, un componente de otro sistema.

La palabra sistema procede del latin systéma, y este del griego ovoTnpa (systema),
identificado en espafiol como “unién de cosas de manera organizada®. De esta
palabra se derivan otras como antisistema o ecosistema, De igual forma, existe
una corriente de pensamiento filoséfico llamada sistemismo, creada por el
epistemédlogo argentino Mario Bunge, que propone que todo lo que existe es un
sistema 0 un componente de un sistema mas complejo (Significados, Equipo,

2023)

e ,Qué es el siclo Deming o PHVA?
El ciclo de Deming es un método clclico que aborda la mejora continua en cuatro
fases interrelacionadas: Planificacién, Ejecucién, Evaluacion y Accién (PDCA).
Este enfoque sistematico se ha convertido en un paradigma para la excelencia
operativa y la calidad empresarial. Para llevar a cabo de forma correcta un PDCA

es importante seguir paso a paso las 4 elapas o fases con los siguientes puntos

de accién:
Planificacién (Plan): Identificacion de problemas existentes y convertirlos en

objetivos especificos y medibles, planificando por escrito los procesos necesarios

para alcanzar metas, para establecer criterios de medicién (como indicadores de

rendimiento o KPIs?) y recoleccién de datos.
Ejecucién (Do): Implementacion rigurosa de las actividades planificadas,

mediante la recopilacién de datos detallados sobre el rendimiento del proceso,

siguiendo de manera estricta y rigurosa los planes establecidos durante la fase de

planificacién.
Evaluacién (Check): Comparacion de los resultados obtenidos con los objetivos

y criterios previamente definidos, examinando profundamente los datos

2Kpls: Sigla que proviene de la frase en inglés key performance indicator (indicador clave de rendimiento),
es una métrica cuantitativa que muestra cémo tu equipo o empresa progresa hacia tus objetivos

empresariales mas importantes.

Escaneado con CamScanner



https://v3.camscanner.com/user/download

recopllados para evaluar el desemperio del proceso, para detectar desviaciones y
dreas potenciales de mejora.
Acclién (Act): Tomar decisiones basada en la evaluacion critica de los resultados,

implementando cambios y ajustes necesarios para la mejora continua, reiniciando

el ciclo con la fase de planificacion, cerrando asi el bucle de mejora continua.

e ¢Porque se define el PHVA como un ciclo?

El ciclo PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar) es una estrategia interactiva de
resolucién de problemas para mejorar procesos e implementar cambios. El ciclo
PHVA es un método de mejoras continuas. No es un proceso que se ejecuta una
sola vez, sino un espiral continuo que busca mejorar los procesos e iteraciones. Al
seguir el ciclo PHVA, los equipos desarrollan hipétesis, ponen a prueba las ideas
y las mejoran (Julia Martins (Asana), 2024).

e Herramientas para identificar las fallas en el sistema de mejora continua.

Las herramientas de “gestion de calidad” que con mayor frecuencia se utiiizan
en la evaluacién de la calidad con enfoque de mejora continua son:

Brainstorming (Tormenta de |deas)
Diagrama causa / efecto

Analisis DAFO

Diagrama de flujo

Técnica de grupo nominal
Analisis de Pareto

Indicadores Basicos de Gestion

® N O AN

Matriz de Seleccién.

Etapas del ciclo de Deming, su interpretacion y enfoque continuo.
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Figura 1.
Diagrama del ciclo Deming. (PHVA)

Vernficar

continua;

Nota: La mejora continua desde una perspectiva sistémica y sus estadigrafos de
gestién. Extraldo de: https://actualizacionplanoscoleqioietijl.weebly.com/ciclo-

phva.html
PLANEAR: Es establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir

resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la
organizacion.

1. ldentificar servicios

2. ldentificar clienies
3. Identificar requerimientos de los clientes
4. Trasladar los requerimientos del cliente a especificaciones

5. Identificar los pasos claves del proceso (diagrama de flujo)
6. Identificar y seleccionar los parametros de medicion

7. Determinar la capacidad del proceso
8. Identificar con quien compararse (benchmarks)
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HACER: Implementacion de los procesos.

1. Identificar oportunidades de mejora (8.5)

2. Desarrollo del plan piloto

3. Implementar las mejoras
VERIFICAR; Realizar el seguimiento y medir los procesos y los productos contra
las politicas, los objetivos y los requisitos del producto e informar sobre los

resultados. Evaluar la efectividad.

ACTUAR: Tomar acciones para mejorar continuamente el desarrollo de los

procesos. Institucionalizar la mejora y/o volver al paso de Hacer

1.2, Conceptualizacién de la variable dependiente.

Variable dependiente: Elevar la calidad del servicio, en el restaurante D'Camaron.

Revision del concepto Calidad por varios autores.

La calidad de los servicios como una accién intangible es la razén de ser de toda
empresa de restauracion, teniendo como premisa que cuando se da debe
proporcionarse bien la primera vez sin defectos ni errores que jamas se pueden
recomponer, y si se realiza una accién para restaurar dicho error se incurrira en
altos costes para lograr o apaciguar este percance.
“En los Ultimos veinte afos el sector servicios a experimentado un crecimiento
muy significativo en la mayor parte de los paises industrializados,
constituyendo en nuestro pais uno de los sectores econémicos mas
importantes” (Varela Mallou, J., et al., 2006).

Gestionar la calidad se ha convertido en un aspecto imporiante a tener en
cuenta en las organizaciones 0 empresas que prestan alguin servicio, pues es
fundamental lograr la satisfaccién del cliente. En los bienes tangibles se
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pueden conslderar varias de las normas de calidad ya existentes basadas en
varios de sus aspectos fisicos, composicién y funcionamiento. Sin embargo,
para analizar la calidad de un servicio, esla tiene que realizarse desde varias
dimensiones y perspectivas enfocadas hacia las necesidades del cliente, su

percepcién de satisfaccion (Jahir & Yanelis, 2023),
*Calidad es conformidad con los requerimientos. Los requerimientos tienen
que estar claramente establecidos para que no haya malentendidos; las

mediciones deben ser tomadas continuamente para determinar conformidad
con esos requerimientos; la no conformidad detectada es una ausencia de

calidad” (Crosby, 1988).

En este sentido, la calidad percibida es subjetiva, supone un nivel de abstraccion
mas alto que cualquiera de los atributos especificos del producto y tiene una

caracleristica multidimensional (Zeithaml & Parasuraman, 1988)

 Interpretacion de la definicién calidad, su pertinencia en los servicios

de restauracién.

Los servicios en la restauracion tienen una orientacion subjetiva, si se ve desde la
perspectiva del tipo, estatus y educacion del cliente, en ocasiones lo que parece

bueno para un tipo de cliente es malo para otro.
La satisfaccion del cliente se encuentra influida de una manera significativa por la

evaluacién que se hace del producto o servicio. Para un servicio como el que presta
un restaurante, las caracteristicas mas relevantes podrian ser: el personal que
atiende, los horarios, las instalaciones, el mobiliario, la variedad de los platillos, la

sazén de los platillos, el ambiente del restaurante, el tiempo en el que prestan el

servicio (ZARRAGA-CANO, Lucila, et al., 2018).

o ¢(Qué es servicio?
Para Sanchez (2020) un servicio, en el dmbito econdémico, es el conjunto de
actividades destinadas a satisfacer las necesidades de los clientes, brindando un

producto sutil y personalizado. El servicio es un producto etéreo, que demanda la
Vv
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necesidad de cumplir con ciertas actividades para poder satisfacer las necesidades

de los clientes (Sanchez, 2020)

* 2Qué es serviclo orlentado al cliente?
Dentro de los serviclos, el gastronémico o de alimentos y bebidas es uno de los
mas significativos, por ser de obligado consumo para los clientes. EI mismo
engloba una amplia gama de caracteristicas, actividades y procedimientos, en
tomo a lo cual los clientes son cada vez mas exigentes. Los servicios son
intangibles y su naturaleza es quien los da debe hacerlo bien la primera vez, ya

que un servicio sin calidad incurre en gastos y descomercializacién del negocio.

La orientacion al cliente es un enfoque estratégico para la experiencia del cliente,
que utiliza los datos para proporcionar experiencias altamente relevantes durante

todo el ciclo de vida, es una filosofia de que cada momento que un consumidor
interactia con su marca es extremadamente importante (Aggity, 2023)

las palabras servicios, expectativas VY

e sComo se conjugan

percepciones?
El servicio es percibido por el cliente mediante expectativas y percepciones, siendo

estas sensaciones las que determinan si el servicio se a entregado con calidad y
si cumplio lo esperado por el cliente. La metodologia SERCUAL explica mediante

cinco dimensiones que expresan a través de los items como fue percibido el

servicio y a la vez como fue entregado este por el proveedor.
(Paola Gonzélez, et al. , 2023), cada item es evaluado por una escala tipo Likert.

Se sugiere realizar una adaptacién cultural de la semantica en los items antes de
su aplicacién. El andlisis de los resultados de los cuestionarios que integran
SERVQUAL permiten localizar las brechas o diferencias entre las expectativas y
percepciones del cliente.
(Duque Oliva, 2005), declara que las brechas pueden ser:

1. = Diferencias entre las expectativas de los usuarios y las percepciones de

los directivos.
Vi|
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2. « Diferencia entre las percepciones de los directivos y las especificaciones

o normas de calidad.
3. « Diferencia entre las especificaciones de la calidad del servicio y la

prestacion del servicio.
4. » Diferencia entre la prestacion del servicio y la comunicacion externa.

5. » Diferencia entre las expectativas del consumidor sobre la calidad del
servicio y las percepciones que tiene del servicio.

Una vez que se tienen identificadas las brechas o diferencias es necesario atacar

las causas, tomando las acciones necesarias para mejorar el servicio y asl

satisfacer al cliente.

« Dimensiones de la calidad para la restauracion

De acuerdo con lo establecido por el moadelo ServQual, hay cinco dimensiones

basicas que influyen en la calidad de los servicios: elementos tangibles, empatia,
confiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad en el cual se consideraron para

medir la calidad del servicio del restaurante.

El instrumento SERVQUAL identifica 5 dimensiones de la calidad del servicio que
utilizan 22 indicadores (Parasuraman, 1988), las dimensiones incluyen: elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, sequridad, y empatia. Este modelo,
contiene un orden de items propuestos a medir los niveles de servicios esperados
por el cliente, a lo cual se le denomina como (Soto-Medina Nereyda, 2024).
Mediante esos items sincrénicos, se mide el nivel apreciado de servicio ofrecido
por una organizacién. Por Gltimo, la calidad del servicio se logra al calcular la

diferencia de puntuaciones entre los items correspondientes (ver siguiente cuadro).

Vil
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Tabla 1.
Dimensiones de la calldad dol serviclo del modelo ServQual

Dimenslén Descripclén
Tanglbles las Instalaclonas {lsicas, equipos y aparencia del personal
Flabllidad Habilidad para realizar el servicio promelido de forma precisa
Respuesta La voluntad do ayudar a los clientes y ofrecer un servicio
rdpido
Aseguramlento Conocimiento y cortesla de los empleados y su capacldad

para Insplrar confianza y seguridad

Empatia El cuidado, la atencién individualizada a la empresa
proporciona a sus clientes.

Fuente: (Soto-Medina Nereyda, et al., 2024) basado en (Parasuraman, 1988)

e (Como medir la calidad mediante la herramienta ServQual en el

servicio en la restauracion?

El modelo SERVQUAL es un enfoque de investigacion y evaluacién desarrollado
en la década de 1980. SERVQUAL se utiliza principalmente para medir la calidad
del servicio percibida por los clientes en diferentes sectores y proporcionar
informacién valiosa para mejorar la satisfaccion del cliente, e utiliza mediante
encuestas o cuestionarios en los que se pide a los clientes que evalden la calidad
del servicio en relacion con cinco dimensiones. Se les presenta una serie de
afirmaciones relacionadas con cada dimensién y se les pide que indiquen su grado
de acuerdo o desacuerdo con cada una. Los resullados se analizan para idenlificar
brechas entre las expeclativas de los clientes y la percepcion real del servicio, lo
que proporciona informacién valiosa para identificar areas de mejora, (Soto-Medina
Nereyda, et al., 2024).
La evaluacion de la calidad percibida por los clientes y que determina estrategias
a seguir por los directivos del producto restauracion, es una herramienta que
genera una mejora de manera sostenida en la unidad de negocio. Como toda
herramienta tiene sus falencias y sus aciertos, se considera que la calidad debe
ser vista desde una perspectiva diferente por cadapersona ya que cada

uno tiene diferentes necesidades que satisfacer, he aqui su caracter subjetivo.

Vil
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CAPITULO I

2. Diagnéstico y/o estudio de campo

Como se establecié en el diseno metodoldgico de la investigacién la muestra
asumida para la aplicacion de la encuesta fue de 89 clientes. El instrumento
utilizado se obtuvo del modelo Servqual por lo que su validacién y aplicacion es
altamente confiable, se cre6 teniendo en cuenta las dimensiones siguientes: 1-
ACCESIBILIDAD, con tres (3) preguntas que agrupa los siguientes criterios:
estacionamiento, ubicacién y accesibilidad del restaurante, 2- PERSONAL, con
tres (3) preguntas relaciona las siguientes caracteristicas: amabilidad,
profesionalidad, personalizacién y rapidez del servicio, 3- SERVICIO, con una
(1) pregunta que se refieren a: atencién, toma de pedidos, 4- PRODUCTO,
incluye cinco (5) preguntas referidas a: variedad y la claridad de la carta,
calidad, temperatura, sabor, cantidad y presentacién de la comida, variedad y
calidad de las bebidas, (5) INSTALACIONES, formada por tres (3) preguntas
relacionadas con: el ambiente, confort, limpieza, organizacién, funcionalidad del
comedor, la comodidad, la decoracién, el mobiliario y la iluminacién del local,
equipamiento de los barfios y de las instalaciones, la ventilacion y el ruido.

En el cuestionario se incluyd también preguntas sobre calidad global, relacién
calidad/precio y otros, con el fin de determinar falencias y poder actuar
mejorando el servicio de manera integral.

La encuesta se aplico a 89 clientes que arribaron al restaurant D'Camarén el

dia del estudio que como se mencioné anteriormente fue en feriado, donde la

afluencia de visitantes es altamente representativa, se realizd una

segmentacion con relacion a: procedencia, cuantificando las cantidades que
arribaron al restaurant en un dfa de alta demanda para analizar las preferencias

y comportamiento de la segmentacion.

Escaneado con CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

Tabla 2,

Anélisis demografico relacionado con la segmenlacion de luristas y visilantes

Procedencia | Cantidad | %
Sierra 41 46,1
Amazonia 16 18,0 |
Cosla 18 20,2
Insular 6 6,7
Extranjero 8 9,0
TOTAL 89 100,0
Figura 2,

Anélisis de la procedencia de los clientes

Analisis Demografico
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Nota: Anélisis demografico de los clientes que arribaron al restaurant en el

periodo estudiado

Como se observa en la grafica, la mayoria de los clientes que acudieron al
restaurant en el periodo de estudio son de la Sierra, representando un 46,1%,
los que siguen, son de la costa con el 20,2%, amazonia con el 18%, 1a region
Insular con el 6,7% y por ullimo los clientes extranjeros con una
representatividad baja con el 9%. Como se evidencia, la inclusién del turismo
extranjero es muy pobre, esto interpretado de manera econémica, representa
escasa oportunidad de ingresos frescos, que oxigenan la economia nacional.
Asf lo esboza, (Espinosa & Ortega, 2019), al desarrollar las potencialidades de
la actividad turistica extranjera es una iniciativa muy prometedora para el
Ecuador, ya que este sector se sustenta sobre la base de los recursos naturales
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con su riqueza y belleza autéctona, los cuales se mantienen en el tiempo si se

les da un uso adecuado con criterlo de conservacion.

2.1. Andlisis e interpretacién de los resultados de la encuesta

Dimensién Accesibilidad:
La accesibilidad se evalué mediante tres [tems (Anexo 2) que indagan sobre la

- " e - £ L
facilidad de acceso al restaurant “D'Camardn

Figura 3.
Anaélisis de la accesibilidad

Dimenslén Acceslibilidad
27.34

- 13.86

27.34/

= en desacuerdo

u Totalmente en desacuerdo
de acuerdo

« Neutral
# Completamente de acuerdo

Nota: Evaluacion de la accesibilidad mediante tres (3) items que definen la

importancia de la ubicacién del restaurant
Como se observa en la gréfica, la evaluacién de Ia accesibilidad se comporta
discretamente negativa el 27,34%, declaro que estan completamente de
acuerdo que la dimensién de accesibilidad no cumple con las expectativas de
los encuestados, no es suficiente las sefalizaciones e informacién de la
ubicacién del restaurante, es insuficiente los medios de informacién visual
mediante carteles o pancartas con la direccion o mapeo informativo de los
atractivos turfstico y de A&B en la localidad. En los ltems evaluados se pudo
comprobar (Anexo 2), que la informacién de ubicacion y localizacion es

insuficiente, ademds de las escasas sefialéticas e informacion visual con
respectivamente,

respuestas de totalmente en desacuerdo de 29% y 27%
11
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afectando la orientacién a turistas y visitantes. El item mejor evaluado en esta

dimension fue: parqueaderos disponibles y seguros con un 52,8% de totalmente

de acuerdo.

Dimenslién Personal:
Esta dimensién se evalué medianle lres ilems (Anexo 3). Se valoro el

desempeiio del personal de contacto (meseros) en la atencion al cliente.

Figura 4.

Analisis de la personal

Dimencion Personal
16.10

27.72
= en desacuerdo

s Totalmente en desacuerdo
= de acuerdo

= Neutral
s Completamente de acuerdo

Nota: Evaluacién del personal mediante tres (3) items que definen la
importancia del conocimiento y atencién de los empleados y sus habilidades
para inspirar credibilidad y confianza.

Como se evidencia en las respuestas de los encuestados (clientes) de manera
general la dimensién personal se comporta medianamente satisfactoria. Esta
dimensién esta estrechamente relacionada a la Seguridad, que expresa el
conocimiento y atencién de los empleados y sus habilidades para inspirar
credibilidad y confianza. Los encuestados evaluaron la atencién y comunicacion
afectiva, aceptable con un 56,2%, asi como la profesionalidad y empatia conun
35,9% lo que se reconoce como aceptacion de los clientes. Sin embargo, al
momento de tomar el pedido y organizar el despacho o0 momento de verdad del

servicio se observé un mal proceder en la realizacion de la comanda. Esto se

debe a la falta de capacitacion de los meseros.
12

Escaneado con CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

Dimensién Serviclo:

Esta dimensién se plantea co una pregunta que abarca y se proyecta con una

vision de Empatlia, Fiabilidad, Seguridad, Elementos tangibles, Capacidad de

respuesta, esta ultima relaciona el tiempo de atencién después de sentado el
cliente, se evidencia segun las respuestas de los encuestados que este lapso
de tiempo es extremadamente extenso con un 85,2%, se atribuye esta falencia
a la falta de meseros lo que constituye un cuello de botella debido a la
inadecuada planificacion de los colaboradores y calculo de carga y capacidad
del restaurant.

Tabla 3.

Analisis de |a Dimensién Servicio.

Dimensién Servicio 1
Evaluacion &El tiempo de espera para
la atencion es corto? » \
Totalmente en desacuerdo 58 65,2 ‘
;desacuerdo 2 2,2 j
Neutral 1 11|
de acuerdo 12 13,5 1
Completamente de acuerdo 16 18,0
Total 89 | 100

Dimencion Servicio

= Totalmente en desacuerdo
« Neutral

= Completamente de acuerdo

® en desacuerdo
* de acuerdo
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Nota: Esta dimension asocla varios efectos de la calidad del servicio que
Impactan de manera significativa en el sorviclo Integral al cliente, como son:
Empatla, Fiabilidad, Seguridad, Elementos langibles, Capacidad de respuesta

Se pudo conslatar que uno de los factores negalivo que afecta el servicio de
manera general, es la lentitud con la que este se realiza, por lo que el 65,2%
consideran que el tiempo de espera para ser alendidos es extremadamente
extenso tenlendo una relaciéon directa con la dimensién Personal y Ia

inadecuada organizacién, distribucién y planificacién del personal.

El tiempo maximo de espera en un restaurante es un factor critico que
influye en la satisfaccién del cliente. Para minimizar el tiempo de espera
en restaurantes, es esencial implementar sistemas de reservas y pedidos
en linea, y optimizar la gestion del personal para evitar cuellos de botella.
Reducir tiempos de espera puede lograrse mediante el analisis continuo
de las etapas del servicio y la mejora del espacio flsico para hacer mas
eficiente la distribucién de mesas. Estas estrategias permiten gestionar
eficazmente el tiempo de espera en restaurantes, mejorando la
experiencia general del cliente y la eficiencia operativa (Covermanager,

2024)

Dimensiéon Producto

La dimensioén Producto en el modelo Servqual son los Elementos Tangibles,
son los aspectos fisicos que el cliente percibe de la organizacion, que pude
extenderse desde las condiciones fisicas del inmueble hasta la calidad,

cantidad, precio de la oferta gastronomica.
Esta dimension se analizo basado en ocho items del modelo Servqual las que

se declaran a continuacion:

Tabla 4.

Dimensién
Producto.
éla cartaes
variada y refleja %
sus ofertas con
claridad?

Evaluacion
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Totalmente en desacuerdo 8 9 | ¢la carta es variada y refleja
en desacuerdo 12 13
Neutral 5 6 Carta variada y claridad en la clara
de acuerdo 25 28
Completamente de acuerdo 39 44 ) 9
Total 89 100 n. 13
i al WA
sus ofertas con claridad? e
Nota: La claridad de la oferta se refiere a la o/ 2 :
descripcion del menu o platilio que aparecen @ @ desscerdo = en N
3mi = Neutral = de acuerdo
i fa el JaROnemic (carta) s Completamente de acuerdo

Como se observa en este punto el 44% de los encuestados estan totalmente
de acuerdo que la carta es variada y clara en las ofertas, el 13% eta en
desacuerdo y consideran que pudiera mejorar en la descripcion de las ofertas
6sea incorporar ingredientes principales y otros productos que hagan mas

atractiva la oferta al consumidor.
Tabla 5.

éLos platillos se sirven con la temperatura adecuada?

Dimensién Temperatura adecuada de los alimentos
Producto.
Evaluacién ¢Los platitlos
se sirven con %
la temperatura
adecuada?
Totalmente en desacuerdo 57 64
en desacuerdo 4
Neutral 2 2
de acuerdo u 12 = Totalmente en desacuerdo = en desacuerdo
Completamente de acuerdo 15 17 = Neutral = de acuerdo
Total 89 100 = Completamente de acuerdo

Nota: la temperatura adecuada esta determinada por los niveles de
contaminacion y proliferacién de los microrganismos (5°C -65°C).

Como se aprecia en los resultados de las pesquisas el 64 % de los encuestados
esta totalmente en desacuerdo y declaran que los alimentos no se presentan

con la temperatura adecuada esto es referente tanto a los alimentos frios y

alimentos calientes.
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Se conoce como ‘zona de pe
entre los 4° C y 60°
espacio ideal para reprod
poniendo en riesgo la salud d
dentro de la zona de peligro es
todo el proceso de produccion
temperatura en cada etapa

ligro' al rango de temperaturas comprendidas
C. En esle escenario, las bacterias encuentran un
ucirse, daiando la calidad de los alimentos y
e los clientes. Evitar que los alimentos estén
un esfuerzo que se debe mantener durante
en una cocina. Por eso, controlar Ia

sera un elemento crucial para ofrecer la

maxima seguridad alimentaria al publico consumidor (Gastronémico,

2019)

Tabla 6.

¢La comida tiene una presentacion agradable a la vista?

{La comida tiene
una

Evaluacion
presentacion %
agradable ala
vista?

Totalmente en desacuerdo 9 10
en desacuerdo 4 4
Neutral 5 6
de acuerdo 28 31 = Totalmente en desacuerdo
Completamente de acuerdo 43 48 = Neutral
Total 89 100 | ° Completamente de acuerdo

Nota: La presentacion del plato debe ser agradable a la vista

Dimensién Producto. Precentacion de la comida

= en desacuerdo
« de acuerdo

El 48% de los encuestados coinciden completamente de acuerdo en que la
comida tiene una buena estructura en el montaje y una presentacién agradable,
en contraposicion a esto el 10 y 4% respectivamente estan totalmente en

desacuerdo.

La experiencia gastronémica va mas alla del paladar y el olfato: la vista
desempeiia un papel crucial al despertar emociones y anticipar sabores.

¢, Como influye realmente lo que vemos en el plalo? La ciencia nos revela
que nuestra percepcion visual puede condicionar nuestras preferencias
alimentarias y hasta modificar nuestra percepcion del sabor (Prensa.ec,

2024).

Tabla 8.
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¢Los alimentos estan bien cocidos?

Dimensién Producto. Alimentos blen cocinados
{Los alimentos 12
Evaluacidn setiin Bl o P | > ,
cocidos 4 | A‘
/el |
Totalmente en desacuerdo 11 12 19 [
en desacuerda 8 9 \ ]
Neutral
23 26

i sad b = Totalmente en desacuerdo = en desacuerdo
Completamente de acuerdo 44 49 Neutrsl & aiicrds
Total 89 100 = Completamente de acuerdo

Nota: Los alimentos bien cocinados es una percepcion subjetiva, algunos
prefieren otros términos.

Como se evidencia en los resultados de las encuetas el 49% de los clientes
consideran que los alimentos estan bien cocinados, mientras que el 12 y 9%
difieren de esta afirmacion. La percepcion de coccion de los alimentos es
variable, algunos clientes prefieren términos de coccion donde los alimentos
estan parcialmente cocinados. Es una cuestién cultural.

Un alimento esta correctamente cocido cuando ha sido sometido por un
determinado tiempo a temperaturas lo suficientemente altas como para
eliminar todos los microorganismos potencialmente dafinos que podrian
estar presentes. Este punto no necesariamente coincide con el punto de
coccion de preferencia de las personas (GACETILLA-CINCAP, 2022)

Tabla 9

¢El sabor de los alimentos es el esperado?

Dimensién Producto,
Sabor de los alimentos
Evaluacién ¢El sabor de 10
los % i 4
alimentos es y ,-‘>
{ /7

el esperado? , 4
Tatalmente en desacuerdo 9 10 & \ N\ |25
en desacuerdo 4 4 \-j\)
Neutral 0
de acuerdo 22 25
Completamente de acuerdo 54 61 ' Totalmente en desacuerdo = en desacuerdo

* Neutral » de acuerdo

Total 89 100 = Completamente de acuerdo

17

Escaneado con CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

Nota: El sabor de los alimentos es una caractorlstica sonsorlal de los alimentos

que puede variar en diferentes maltlses y depende do las proforonclas do los

comenzales por lo que se concldera muy subjetiva,

Como revela las encuestas el 61% de los clientes los alimentos quo
consumleros precentan un agradable sabor y cumplo con sus espoctativas, ol
10y 4% de los clientes concideran lo contrarlo esto responde a la subjotividad

de esta caracteristica organoleptica de los alimentos.

Los sabores son las Impresiones sensoriales que experimentamos al

consumir alimentos y bebidas. Estas Impresiones se forman a partir de las
sensaciones quimicas del gusto y el olfato. Junto con olras sensaciones,

como la textura, obtenemos la experiencia completa de un producto

alimenticio (Elizabeth Anderson; Jinpeng Li, 2019)

Dimension Instalaciones.

Tabla 9.

(El ambiente es agradable y acogedor?

Dimensién Instalacién.

ZEl ambiente

baluacion es agradable %
y acogedor?

Totalmente en g i
desacuerdo
en desacuerdo 2 2
Neutral 2 2
de acuerdo 14 16
Completamente de 66 74
acuerdo
Total 89 100

Amblente agradable y acogedor

4

A

(

!
\
-

74

= en dosacuerdo

= Totalmente en desacuerdo
de acuerdo

Neutral
= Completamente de acuerdo

Como se observa en los resultados el 74% de los encuestados estan

completamente de acuerdo que el ambiente es agradable y acogedor lo que

demuestra gue los clientes se sienten salisfecho con el entorno, lo que invita
invita a los clientes a relajarse y disfrutar de su comida. Por el contrario una

pequeiia minorfa representada por el 5y 2% de los clientes no coinciden con

las respuestas de la mayoria.

Tabla 9.

;Las dimensiones del comedor son adecuadas? (movilidad de los
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meceros).

Dimensién Instalaclén. Adecuada Dimendones del comedor
Las dimensiones
del comedor son
Evaluaclkén sdecusdas? %
{movilidad de los
meceros)
Totalmente en 59 66
desacuerdo
en desacuerdo 15 17
Neutral 3 3
de acuerdo 7 8 » Totalmente en desacuerdo  » en desacuerdo
Completamente de 5 6 Neutral de acuerdo
acuerdo = Completamente de acuerdo
Total 89 100

Nota: Las dimensiones de un comedor o restauran deben cumplir determinas
condiciones técnicas para evitar el tiempo por cubiertos.

Como se aprecia en las respuestas de los encuestados el 66% manifiestan, que
el espacio del salén es limitado y se observa que los meseros desarrollan sus
operaciones atropelladamente, incidiendo de manera ineficiente en su
desemperio, ademas de afectar el flujo productivo en el salon del restaurant.
La estética se une a la funcionalidad, lo que contribuye no solo al ambiente, sino
también a la eficiencia operativa y a la generacién de ingresos (Bram Haenraets,

2023)

Tabla 10.

;Los bafios son modernos y estan limpios e higienizados?

Dimenslén Instalaclén. Banos modernos, limpios e higienicos
¢Los banos
Evaluacién son modernos
y estédn % ] A
limplos e <
higienizados? S\ |
13 -
Totalmente en -
desacuerdo 48 o4 ‘;-"" g
en desacuerdo 14 16 15 N [ 4
Neutral 12 13
de acuerdo L 8 = Totalmente en desacuerdo = en desacuerdo
g:;:z;itamente de 8 9 » Neutral « de acuerdo
Total 89 100 = Completamente de acuerdo
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Nota: Los banos en la restauracion es la iImagen cilents secrets ge) BRIVICIO y

Ia sequridad a los clientes
Como se evidencia en los resultados de las encuestas, el 54%, de |os clientes

consideran que los banos no cumplen con sus estandares de limpieza higiene,
ad e higione

este inadecuado espacio es una carta de presentacion de la seqgurid
Que se muestra en un restaurant, todo puede eslar perfecto pero si log sanilarios

no estan en condiciones adecuadas de salubridad es casi seguro que en Ia
elaboracion y produccion de los alimentos existen problemas de seguridad

alimentaria,
“El espacio del bafio es un buen reflejo del nivel y de la profesionalidad del

reslaurante. El aseo habla en voz baja, susurra. Les dice a los clientes:
“cuidamos tu salud”, *mira qué limpio mantenemos todo”, “te ofrecemos lo

que necesitas para u higiene”. O lo conlrario, les expulsa con solo abrir la
puerta (Cocina Magazine, 2018)
CAPITULO I

3. DISENO DE LA PROPUESTA

3.1. Tema de la propuesta:
Establecer de un sistema de capacitacion continia basado enla Brecha # 3,

“Diferencia entre las especificaciones de la calidad del servicio y la prestacion

de/ servicio” del modelo Servqual con un enfoque de mejora continua,

3.2, Antecedentes
D’ Camaron fue creado a finales del afio 2003, cuando la familia Mendoza
Madrid liderada por el Sefior Luis Mendoza Rodriguez estaban en la necesidad
de emprender en un negocio turistico en la AV. Bolivar y Circunvalacién en
Bahia de Caraquez, Manabi, para lo cual se habia ido desarrollando de a poco

la idea de que se hiciera un Bar o un restaurante.

A inicios del 2004, luego de haber realizado los respectivos andlisis y estudios
de mercado se pudo llegar a la conclusién de emprender en un Restaurante

que ofrezca a sus clientes un ambiente acogedor con una vista espectacular y
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indarles seguridad con productos 100% de calidad. En esa época 1a demanda
::: era ta representativa con el pesar de los afios y Ia evolucion del serviein y
otros factores hicieron crecer la clientela den citado restaurant siendo esta una
de las causas analizadas de su reducido espacio.

Aclualmente, en un entomo econdmico globalizado, |as empresas
requieren elevar sus Indices de eficiencla y compelitividad para consequir
la preferencia de los clientes. En este sentido, la calidad en el sm-vic'Io .cs;
una altemativa para que las empresas puedan obtener una ventaja unica
y sostenible respecto a sus competidores, indepandientemente de Ia

aclividad comercial o de los servicios que ofrezcan (Azman, 2015).

3.3. Justificacion

La investigacion pretende demostrar que solucionar falencias que quebranten
las expectativas del cliente €S una estrategia que desarrolla indicadores
satisfactorios de calidad, rentabilidad y competitividad en el mercado, Estas

falencias son originadas por varias motivaciones, una de ellas la falta de
la propuesta de implementar un

profesionalidad de los colaboradore, de ahi,
la satisfaccion del cliente

sistema de Capacitacion continua, basado en
valorando sus necesidades, expectativas del servicio esperado y percepciones

del servicio percibido, en todas sus dimensiones.

Como se evidencia en los resultados de las encuestas es obvio que el
insuficiente dominio de técnicas, conocimiento Y aptitud es la cusa que origina
la insatisfaccién del cliente en algunos ftems evaluado en el modelo ServQual
Y sus dimensiones. Los nueve (9) colaboradores son los directamente

beneficiados de esta capacitacion.
3.4. Objetivos
3.4.1. Objetivo General

Fomentar un sistema de capacitacion continua que garantice |3 instruccion
sistemética del personal de contacto (meseros), con enfoque de mejora
continua basado en expectativas y percepciones del cliente.

3.4.2, Objetivos especificos

e Evaluarla situacion actual del restaurant D'Camarén.
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« ldentificar los factores clave desde las dimensiones del modele Servqual
(Empatia, Confianza (fiabilidad), Elementos tangibles, Capacidad de
respuesta, Seguridad)

« Desarrollar una propuesta de entrenamienlo sislematico de

colaboradores.

3.4.3. Desarrollo de la propuesta

La propuesta se sustenta sobre un Plan de capacitacion o entrenamiento Insito
a colaboradore directo o personal de contacto directo con el cliente que tienen
una interaccién continua, donde se producen los momentos de verdad y

acciones para la salisfaccién del cliente y soluciones de conflictos.
Para establecer el plan de capacitacion se siguieron los siguientes pasos:

1. Se identificaron las necesidades, basado en las falencias detectadas en
la investigacion

2. Se establecieron los objetivos para la implementacion del plan

3. Se seleccionaron las tematicas especificas segin resultados de la
investigacidn

Seleccion del tipo de capacitacion mas adecuado
Disefio del contenido
Planificacion de los recursos

Establecer el cronograma

= NP oo

Evaluacion mediante encuestas de satisfaccion y cumplimiento de los
objetivos

(Leiva, 2017), argumenta en su tesis de maestria, que el andlisis de estas
gestiones es posible entender la mision de la capacitacion, que esta
estrechamente ligada a la mejora de los resultados organizacionales por medio

de la formacién de las personas. Entre otros, estaria relacionado con:

» Contribuir a las metas generales de la organizacién.
* Difundir conocimientos y promover su aplicacién practica.
* Generar cambios organizacionales deseados.

¢ Contribuir a que las personas realicen su trabajo mas eficientemente.
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Asimismo, la ausencla de capacitacion estaria relacionada con posibles

consecuencias negativas para las empresas, entre ellas:

« Pérdidas efactivas de tiempo, dinero, recursos y produclos.

« Costos de oportunidad.

La capacitacion es importante para las empresas porque ayuda a mejorar la
productividad y la eficiencia de los empleados. También ayuda a que la empresa
se adapte a los cambios del mercado y a las nuevas tecnologias.

PLAN DE CAPACITACION Y DESARROLLO.

1. INSTITUCION: Restaurant D'Camarén

2. INSTITUCION COORDINADORA: Universidad Laica Eloy Alfaro de
Manabl. Bahia.

3. TITULO DEL PROYECTO: Plan de entrenamiento continuo en Calidad
del Servicio, mediante el Modelo ServQual

4. OBJETIVO: Capacitar de manera permanente al personal de contacto,
monitoreando la satisfaccién del cliente garantizando la mejora continua
mediante la vigilancia dimensional de ServQual (Empatia, Confianza
(fiabilidad), Elementos tangibles, Capacidad de respuesta, Seguridad)

5. TEMA A CAPACITAR: Calidad del servicio y atencién al cliente.
Valoracion cualitativa de su satisfaccion.

PARTICIPANTES: Los nueve (9) colaboradores son los directamente
beneficiados de esta capacitacion.

* Colaboradores: Directivos, directores departamentales del GAD, y otras
instituciones publicas y privadas del Cantén Sucre, Manabl.

* TIPOS, MODALIDADES Y NIVELES DE CAPACITACION:

5.1. Tipos de Capacitacion.

Capacitacion Inductiva: Es aquella que se orienta a facilitar la integracién del
nuevo colaborador, en general como a su ambiente de trabajo, en particular.
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Normalmente se desarrolla como parte del proceso de Seleccion de Personal,
pero puede también realizarse previo a esta.

Capacitacion Preventiva: Es aquella orientada a prever los impactos que se
producen de forma negativa y que atenten contra el desarrollo de politicas
medioambientales, sus fortalezas son prever el dafio o deteriorg constante,
minimizando los coslos de correccion.

Capaciltacion Correctiva: Como su nombre lo indica, estd orientada a
solucionar “problemas directos”. En tal sentido, su fuente original de informacion
es la Evaluacién y desempeiio de los actores, pero también los estudios de
diagnéstico de necesidades dirigidos a identificarlos y determinar cuales son
factibles de solucién a través de acciones de capacitacion. Esta capacitacion
liene por objeto mantener o elevar Ia productividad presente de los

colaboradores, a Ia vez que los prepara para un futuro diferente a la situacion
actual y crear pericia necesaria para desempefiarios.

5.2, Modalidades de Capacitacion:

Los tipos de capacitacién enunciados pueden desarrollarse a través de las
siguientes modalidades:

Formacion: Su propdsilo es impartir conocimienlos basicos orientados a

Proporcionar una visién general y amplia con relaciéon al contexto de
desenvolvimiento.

Actualizacién: Se orienta a proporcionar conocimientos Yy experiencias

derivados de recientes avances cientifico — tecnolégicos en una determinada
actividad.

Especializacién: Se orienta a la profundizacion y dominio de conocimientos y

experiencias o al desarrollo de habilidades, respecto a un area determinada de
actividad.

Perfeccionamiento: Se propone completar, ampliar o desarrollar el nivel de
conocimientos y experiencias, a fin de potenciar el desempeiio de funciones
técnicas, profesionales, directivas o de gestion.
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Complementacién: Su propdsito es reforzar la formacion de yn colaborador
que maneja solo parte de los conocimientos o habilidades demandados por su
puesto y requiere alcanzar el nivel que este exige.

A partir de los enunciados teoricos las capacilaciones desarrolladas son de tipo
Inductiva, preventiva, correctiva y su modalidad es de formacién y
actualizacién ya que tiene un enfoque continuo de aprendizaje y entrenamiento
insito.

6. RECURSOS

6.1. Humanos:

Lo conforman los participantes, facilitadores y expositores especializados en la
Maleria, que en una primera etapa se socializa el plan de capacitacion

exponiendo la necesidad e importancia del adiestramiento en las tematicas
abordadas.

Tabla 11
Actores Facilitador/Capacitador
: Actividades en que participa
Cédula ) Gradoy Periodo de
N.2 : N
Identidad ombres y Apellidos Dedicacion: | Colaboracién durante el periodo del
informe
Calidad del servicio y atencidn
1 | 2300142072 | Orlendo A Zambrano Mg. 2023-2024 |al cliente. Valoracion
Farias SR . .

cualitativa de su satisfaccién.

Nota: El facilitador es parte del equipo del MINTUR y tiene certificacion de
Formador de Formadores de la CETEC® Ecuador.

Tabla 12
Actores colaboradores de apoyo al plan de capacitacion.
N2 Cédula Nombresy Periodo de ::::::i?adrxz::: :i Institucit');]
" | Identidad Apellidos Colaboracian periodo del informe
: Coordinacion GAD.
1 | 1353724060 | Ing. Yadira Arroyave | 2023-2024 Instructor Sucre

Propietario Restaurant | Restaurant

2 1347344022 | Dr. Luis Mendoza 2023-2024 D’Camardn (Logistica) | D'Camardn

3 CETEC. Centro Tecnolégico de Entrenamiento y Caparitacion
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6.2. MATERIALES:

Tabla 13
Las actividades de capacitacién se desarrollaran:
No. Actividades Infraestructuras, tecnologlas y
materiales \

1 | Conferencias induccion y| Espacio con ambiente adecuado,
soclalizacién de contenido computador, proyector, pizarra

2 | Exposicibn de casos précticos Restaurant D'Camarén, compuladores,
proyectores, pizarras

3 | Trabajo en equipo. Solucién de Carpetas, hojas de apunte, esferos,
casos practicos cronograma de capacitacion configurado.
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6,3. FINANCIAMIENTO

El monlo de Inversién de este plan de capacitacion serd financiada con
presupuestos proyectado por el restaurant D'Camardn que anualmente planifica

entrenamientos laborales para los colaboradores fijos y para los que se

incorporan al staff de servicio y cocina.

PRESUPUESTO
Tabla 14,
COSTO
No. DESCRIPCION UNID. | CANTIDAD UNITARIO f.gg::
1| Contratacién del expositor | h/dlas | 4/5 (20 h) 8,00 160,00
2 | Carpetas para capacitados u 10 1,00 10,00
3 | Esferos u 10 1,00 10,00
4 | Tizas liquidas u 4 1,00 4,00
|5 | Refrigerios u 15 1,00 15,00
6 | Certificados u 9 1,00 9,00
TOTAL | $208,00
7. CRONOGRAMA (HACER)
Tabla 15
No. ACTIVIDADES A DESARROLLAR FMANA
L M M J Vv
Conferencia de induccién: Inocuidad
1 |alimentaria, su impacto en la seguridad al
cliente 4
2 Seminario: Técnicas de servicios en la 4
restauracion
3 Taller; Practicas de atenci6n al cliente, 4
soluciones de conflictos
4 |Evaluacién de resultados 4
5 | Socializacién con los Involucrados 4

Nota: Las capacitaciones se dictan cuatro (4) horas diarias y el horario esta

pendiente para las horas de bajo arribo de clientes.

Como se disefia en la (tabla 14) el capacitador
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CONCLUSIONES
Asumiendo los eleclos do la investigacion y basado en las inexactitudes

detectadas sobre la percepclon de los encuestados en las dimensiones del
modelo ServQual en la calidad de los serviclos: elementos tangibles, empaltia,

confiabilidad, capacidad de respuesta y saquridad, se llegan a las conclusioneas

siguientes:
1. La exploracion y lectura de la bibliografia entendida en la problemalica

resulté importante para enfrentar los vacios ledricos metodologicos de

culturas y conocimientos de la calidad en la atencion al cliente de manera

general con enfoque de mejora continua.
Las la encuesta resulto un instrumento confiable como técnicas de

recoleccion de informacion, las mismas arrojaron que existe un elevado
desconocimiento sobre la problematica abordada, ademas de laincultura
y razonamiento en la calidad total del producto restauracion.

3. Se plantea un plan de trabajo preciso, que mediante entrenamientos,
concientizacion, culturizacién e induccion de filosofias en el servicios con
orientacién a la excelencia y mejora continua de la calidad total mediante

el modelo ServQual.

ECOMENDACIONES

1. Planear el plan de capacitacion (PC), como una estrategia de formacion
continua en calidad de los servicios de restauracién de manera
sistematica tanto al personal fijo como a los ocasionales, mediante
cursos de actualizacion de conocimientos y capacitacian.

Como aporte social se recomienda replicar estos resultados a los
restaurantes del sector turistico de Sucre independientemente de su

categoria o caracteristicas del servicio.
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ANEXOS

Anexo 1.

Encuesta
Estimado cliente solicitamos su colaboracion en responder este cuestionario, el

mismo servird para evaluar el serviclo de manera integral, y as( tomar
sediciones para establecer estrategias de mejora. Se ulilizo |a escala del 1 al 5
donde el 1- fotalmente de acuerdo, 2-De acuerdo, 3- neutro, 4-En desacuerdo

y 5 - Totalmente en desacuerdo.
Andlisis demogréfico de los encuestados: Procedencia: Sierra- Amazonia-

Costa- Insular- Extranjero.
Dimensién Accesibilidad.

i- El restauranie presenia informacion de localizacion, direccion, ubicacion
por cadigo QR

— totalmente en desacuerdo
— en desacuerdo
— neutral
— de acuerdo
— completamente de acuerdo
2- Existen sefaléticas de informacién para llegar al restaurant

— totalmente en desacuerdo

— en desacuerdo

— neutral

— de acuerdo

— completamente de acuerdo
3- Parqueadero disponible y seguro

— totalmente en desacuerdo
— en desacuerdo

— neutral

— de acuerdo

— completamente de acuerdo

Dimension Personal.

1. Los meseros son atentos y prestos a resolver sus demandas
— totalmente en desacuerdo
— en desacuerdo

— neutral
— de acuerdo
— completamente de acuerdo
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2. El personal de contacto (meseros) es profesional al comunicarge con el

clients.
— totalmente en desacuerdo
— en desacuerdo

— neutral

— de acuerdo
completamente de acuerdo

Los meseros son répldos y eficiente en el llenado de los pedidos, sin

errores ni confusion

— totalmente en desacuerdo
— en desacuerdo
— neutral

— de acuerdo
— completamente de acuerdo

Dimensién Servicio.
1. ¢El tiempo de espera para la atencién en corto?

— totalmente en desacuerdo
— en desacuerdo

— neutral

— de acuerdo

— completamente de acuerdo

Dimensién Producto.
1. ¢La carta es variada y refleja sus ofertas con claridad?

— totalmente en desacuerdo
— en desacuerdo

— neutral
— de acuerdo
— completamente de acuerdo

¢ Los platillos se sirven con la temperatura adecuada?

— totalmente en desacuerdo
— en desacuerdo
— neutral

— de acuerdo
completamente de acuerdo

3. ¢La comida tiene una presentacién agradable a la vista?

— totalmente en desacuerdo
— en desacuerdo
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— neutral
— de acuerdo
— completamente de acuerdo

4. )Los alimenlos estan bien cocidos?

— totalmente en desacuerdo
— en desacuerdo

— neutral

— de acuerdo

— completamente de acuerdo

S. ¢El sabor de los alimentos es el esperado?

— lolalmente en desacuerdo
— en desacuerdo

— neutral

— de acuerdo

— completamente de acuerdo

Dimensién Instalaciones.

1. ¢El ambiente es agradable y acogedor?

— totalmente en desacuerdo
— en desacuerdo

— neutral

— de acuerdo

— completamente de acuerdo

2. ¢Las dimensiones del comedor son adecuadas? (movilidad de los
meceros)

— totalmente en desacuerdo
— en desacuerdo

— neutral

— de acuerdo

— completamente de acuerdo

3. ¢Los banos son modernos y estan limpios e higienizados?

— totalmente en desacuerdo
— en desacuerdo

— neutral

— de acuerdo

— completamente de acuerdo
— completamente de acuerdo
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Anexo 2|

Dimensién Accesibilidad

+
et Dimenslén Accesibilidad.
= restaurante presenta =
Evaluacion inf i Existen seialéticas de
1 I? kg .n oo % informacién para llegar Y Parqueadero « Media "%
. :',adén, direcclén, I P & disponible y seguro Dimension
ubicacion por cédigo QR ol restaurant
L
Totalmente en desacuerdo 6 29,21 24 26,97 7 7.867 19 21.35
en desacuerdo 11 12,36 13 1461 3 3,37 L 10,11
Neutral 15 16,85 14 15,73 8 8,99 12 13,86
de acuerdo 23 | 25,84 26 29,21 24 26,97 24 27,34
Completamente de j
14 15,73 1 13,48 47 52,81 24
acuerdo 5 ' 27,34
Total 89 | 100,00 39 100,00 29 100,00 9 100,00
Fuente: Resultados de 1a investgacion
__: (el =
El restaurante precenta informacion de [xisten sefialéticas de iﬂfﬂ*m*fiéf‘ para llegar al Parqueaderos disponibles y seguros
localizacion, direccion, ubicacion por codigo QR restaurantTitulo del grafico i
135 27,0 o
15,7 ‘ o '/ 5,0
! 20,7000 4 A "
w GAV.. Q-
/ AR X
agme 124 15,7
" « Totalmente en desacuerdo = on gesstuerdo  Totaimente on detscuedo W €0 deis ey o
» en desacuct 59 = Heutrat = ge acue o = Meutral » ge sowt B
= {ompletam=nle O ety

acuerdo

n desacuerdo
s (Oomphetameme de

» Torzlmente &
Tom » de scusrdo

= Neutral
- Ewplrumeme e acuerdo
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Anexo 3

+_D:mensrdn Personal
- -_'__‘—'—-—-_._._______
Lot museres . —_— Dimensién Personal,
Evaluaci " El personal
Uacién atentos Y Prestos a tmeum} “'l" 3""":&: Los meseros son répidos y [ T —
resolver sus " al comuni g e et J -
demandas eli oo los pedidos, sin errores ni { . Cimemsgn ™

Tetalmente en e Sowhuidn |
desacuerdo : 2,25 9 I 10.11 1 EH) J 35,96 1
en desacuerd —
. o 0 12 13.48 19 | 2135 10 .

eutra o
: : 3 3,37 10 11,24 10 1124 E 35t

e acuerdo 34 38,20 26 29,21 14 | 1573 pa! nn
Completamente de
acuerdo 30 56,18 32 35,96 14 [ 1573 | —_
Total 89 100,00 89 100,00 89 | 100,00 #3 g -:
Fuente: Resultados de la investigacién

Los meseros son atentos y prestos a resolver sua El personal de contacto [meseros) es profecionad Lom 1= o o ¢ v ~ -
demandas 2,25 al comunicanse con el cliente e lary po . =
|| 3,37 10,11 157
< 145 W, 134 -"f 2
56,18 (SN 3 A“Jg__} _— <
\ ,20 AN :
oh - 11,24 ﬁ
29,71 - 1

= Tplalmente en desdcuerdo
= pn desacwerdo
» Neutral

® £ et uer do

= Tataimente en desatuerdo
e dre aiwrndo

= Neutral
s Completamente de acuon o

o { Prglm ot A
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