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RESUMEN
El servicio de calidad es un factor esencial para mejorar la atencion al cliente en un
restaurante, en esta presente investigacion se utilizd ciertos factores para determinar la
atencion al cliente cn cl restaurante ¢l Marinero, se lHevd a cabo el método cualitativo y
cuantitativo, en el cual se utilizé la herramienta de Microsoft Forms para las encuestas a
115 personas que fueron clientes frecuentes de forma virtual y una serie de preguntas
para las entrevistas a 3 personas elegidas por la duefa que son clientes de mancra
presencial la cual nos arrojaron resultados positivos como negativos. Se propuso un
manual de procedimientos para que ¢l administrador capacite a su personal y pueda
mejorar la atencion brindada. En conclusion el manual de procedimiento fue creado
centrandose en lemas esenciales para la atencion al cliente, también se bas6 con la
informacién recogida de las entrevistas y encuesta recomendando hacer ¢nfasis cn las
capacitaciones mediante ciertos periodos de tiempo para fortalecer los conocimientos,
ademds de ayudar al personal recién contratado para que este tenga conocimiento de
como tiene que brindar una atencion de calidad genera el conocimiento actualizado en
¢l personal, para obtener resultados del buen servicio de calidad que ofrece cl

restaurante asi evilamos los malos comentarios asegurando la fidelizacion del cliente.

Palabras Claves: calidad, servicios, capacitaciones, clientes, fidelizacion, estrategias,

comunicacion, atencion, recomendaciones.



ABSTRACT _
Quality service is an essential factor to improve customer service in a restaurant, in this
present investigation certain factors were used to determine customer service in the El
Marinero restaurant, the qualitative and quantitative method was carried out, in which
the Microsoft Forms tool was used for surveys to 115 people who were frequent
customers virtually and a series of questions for interviews with 3 people chosen by the
owner who are customers in person, which gave us positive and negative results. A
procedures manual was proposed so that the administrator can train his staff and
improve the care provided. In conclusion, the procedure manual was created focusing
on essential topics for customer service, it was aiso based on information collected from
interviews and surveys, recommending emphasizing training over certain periods of
time to strengthen knowledge, in addition to helping newly hired staff so that they have
knowledge of how to provide quality service, generating updated knowledge in the
staff, 10 obtain results of the good quality service offered by the restaurant, thus

avoiding bad comments, ensuring customer loyalty.

Keywords: quality, services, training, clients, loyalty, strategies, communication,

attention, recommendations.
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INTRODUCCION
Los servicios son elementos fundamentales que condicionan la calidad de los negocios
derivados a satisfacer a los clicntes. La calidad no estd regida por un factor especifico,
sino por varios factores que comprenden todas las acciones y procedimientos que
garantizan la excelencia de los procesos, La calidad se mide en base a la experiencia del
cliente. Esta investigacion tiene como fin analizar los servicios y la calidad para mejorar
la atencion al cliente en el restaurante “El Marinero” en la ciudad de Bahia de Caraquez,

canton Sucre, provincia de Manabi.

Este trabajo abordara el servicio de alimentacion, que no es mas que el expendio
de alimentos y bebidas que se ofrecen en diversas instalaciones del sector
turistico en general. Es una parte fundamental de la oferta ya que a partir de esta
se han recreado productos turisticos, dando origen a una tipologia dedicada a

explorar la gastronomia y la cultura culinaria.

Partiendo de esta premisa, la calidad en el servicio de un restaurante es
fundamental para alcanzar el éxito en sus operaciones, desde ié forma de
satisfacer a sus clientes, la eficiencia del servicio recibido y la manera en que el
servicio fue entregado. Estos tres niveles de aceion pueden ser medidos a través

de la percepcidn del cliente que suman el servicio en general.

Se debe considerar que el cumplir las necesidades y expectativas de las
personas no es sencillo, se dice que la cocina es el punto neuralgico de un
restaurante, pero realmente donde se vive la experiencia es en “sala” y el buen

servicio influird mucho en su valoracion final, (Estudia hosteleria, 2022)

Sumado al servicio se debe entender que es la calidad y segiin (RAE, 2023) define la
propiedad o conjunto de propicdades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor. La
calidad en el sector turistico debe ser su principio y su fin. En cualquier industria, la
calidad es una condicién primordial para que esa actividad econémica tenga un
adecuado desarrollo. Sin embargo, cuando hablamos de la industria turistica, la calidad
adquiere una primerisima importancia y, de hecho, puede considerarse como la
condicion sin la cual un actor de ese sector no puede despuntar y distinguirse de los
demas. (Por qué? Porque el turismo, ante todo, implica la prestacién de un servicio.
(Vasquez, 2022)
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Los restaurantes en el Ecuador y en la provincia de Manabi, comtinmente son de dos a
tres tenedores, se miden por su capacidad de carga, equipo profesional, oferta
gastronomica, destrezas y manipulacion de alimentos, servicio y atencidn al cliente

cntre otros.

El restaurante Marinero estd ubicado en la ciudad de Bahia de Cardquez, cn la Av.
Bolivar y calle Riofrio, su oferta gastronémica estd basada en mariscos siendo esta su
especialidad. Sus costos varian entre los cinco a los quince dolares segun el plato, este
cuenta con cocina y sala de restaurante con una capacidad para treinta personas. Segin
sondeos hacia sus clientes, el restaurante ofrece productos buenos, pero, sin embargo, se

requiere de estrategias e innovacion para que este eleve la calidad de su negocio.

La fijacién de la calidad estéd inmersa en un sinniimero de normas que nacen en cl siglo
XX justamente para proporcionar procesos que mejoren el sistema, recordando que en
el turismo la gestion de procesos son la clave de la dinamizacion de los servicios.
Muchos de los negocios actuales luchan por el servicio y atencion al cliente porque no
cuentan con planes administrativos. Tampoco comprenden para qué sirven y como
apoyan a la competitividad de un destino. Esto no solo refiere a la aplicacion de un
protocolo como ¢l saludo y sus clementos intrinsccos, sino al ordenamiento del trabajo
comunal del personal para hacer de su servicio una experiencia y que este sea de calidad

a través de todo lo que conlieva.

La experimentacidén en los negocios de servicios turisticos permiten la obtencion de
datos que al finalizar un periodo deben ser analizados para la toma de decisiones y
ajustes sobre aquellos resultados positivos y negativos, tomando en consideracion que,
si en su mayoria son positivos, felicitar, mantener y pensar en elevar el servicio y si son
negativos buscar el cambio de hacer las cosas aplicando estrategias adecuadas segln el
tipo de personal, de negocio, espacio geografico, entre otros factores que suman a la

inherencia del negocio.
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DISENO TEORICO

PROBLEMA
(Mejoraria la atencidn al cliente con la implementacion de servicios de calidad en el

restaurante El Marincro cn Bahia de Caraquez?
OBJETIVO

Calidad

CAMPO

Servicio al cliente en restaurantes

Variables

Variable Independiente

Servicios de calidad

Variable Dependiente

Atencion al clicnte

OBJETIVO GENERAL
Analizar la calidad de los servicios que ofrece ¢l restaurante Marinero In en la ciudad de

Bahia de Cardquez.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
¢ Buscar informacion en fuentes primarias y secundarias relacionadas al tema de
estudio
» Analizar la informacion obtenida desde una Optica cuantitativa y cualitativa por
medio de las técnicas y herramientas pertinentes.
¢ Proponcr un manual de procedimientos para el drea de servicio al cliente,

gestionado por la administracion

13



SERVICIOS DE CALIDAD PARA MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE EN
EL RESTAURANTE "EL MARINERQ", CIUDAD BAHIA DE CARAQUEZ.

CAPITULO1
1. MARCO TEORICO

i.1.  Conceptualizacion del servicio de calidad

Se tomo en cuenta que al pasar de los afios el servicio de calidad ha ido modificando sus
aspectos ya que sc actualiza con la tecnologia, y los cstablecimicntos ya miden sus
nivelies de scrvicio por medio del mismo para poder mcjorar a medida que las

temporadas cambian v asi tener mas influencia en los mercados.
Segln Silva (2021)

La idea de que un buen servicio debe
ser inmediato, receptivo v satisfactorio ticne sus raices en este modelo social.
Con el advenimiento de la revolucion industrial, las maquinas reemplazaron
muchas funciones realizadas por los humanos y agregaron eficiencia a la

ecuacion.

Aunque cambio la forma de producir bienes, la industrializacion no ha cambiado
nuestras concepciones basicas de lo que constituye una experiencia positiva. Sin
embargo, el origen del servicio al cliente todavia no aportaba un elemento con el
quc cstemos muy familiarizados: la sensacion de que tenemos derecho a una

atencion espectacular. (pag. 1)
1.1.1. Clasificacién de los servicios

La clasificacion de los servicios se consideran un atributo importante para estudiar y
comprender sus caracteristicas, calidad y formas de ofrecimiento al consumidor. Dado
el gran ndmero dec clasificaciones posibles, las empresas como los emprendedores
pueden elegir la estrategia que mas les convenga para formar un mercado de servicios

eficiente y accesible.

En un exienso estudio, Sabailo (2022) afirma lo siguiente:
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Ha clasificado las actividades de este sector en servicios finales y servicios
intermedios. Los servicios finales se subdividen en tradicionales (por ‘ejemplo,
actividades domésticas y pequefio comercio} y nuevos (turismo y actividades de
esparcimiento). En cambio, los servicios intermedios son aquellos que precisan
fundamentalmente los productores de bienes y los productores de otros
servicios, y son, por tanto, complementarios de la produccion y ¢l proceso de

crecimiento: el transporte, las comunicaciones, los servicios bancarios, etc.

(p12)

1.1.2. Actividades turisticas segun la clasificacion
Las actividades turisticas sc pucden clasificar cn diferentes categorias segiin el tipo de
experiencia que ofrecen, el entorno en el que se realizan o la medida en que se

interaccionan con la cultura local.
Segan la Ley del turismo.

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

habitual a una o mas de las siguientes actividades:
a. Alojamiento;
b. Servicio de alimentos y bebidas;

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

propésito;

d. Operacion, cuando las agencias de viajes provean su propio transporte, esa

actividad se considerara parte del agenciamiento;

e. La de intermediacion, agencia de servicios turisticos y organizadoras de

eventos Congresos y COﬂVCl‘lCiOH&S; Y,

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

atracciones estables, (TURISMOQO, 2020)
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1.1.3. La calidad en fos servicios turisticos

E! cliente define la calidad en los servicios que recibe, por la experiencia y el trato y
cuando sc habla de turismo es mis considerada la mancra de ofrecer un servicio de
calidad para obtener la fidelidad de los clientes y buscar recomendaciones para el

establecimiento.

Segun Cardenas, (2021) En el turismo la calidad es determinada por ¢l cliente, a
partir del cumplimiento de sus expectativas, basicamente centradas en ¢l estado
de la infraestructura, la higiene y el servicio prestado por el personal. No
obstantc, en esta rama cada tipo de actividad estructura y clasifica los costos

segln sus propias caracteristicas. (pag.7)

1.14. Gestion de la calidad y servicios turisticos

La gestién de la calidad y servicio que se brinda no es mas que la aseguracion de la
buena atencidn en el momento de brindar servicios se define a la perfeccion el buen
trato, la higiene, la experiencia y ¢l momento agradable que se crea en las personas para
asi asegurarnos que se vallan con una buena cxpectativa del lugar y asi tener las mejores

referencias.

La Gestion de la Calidad y Servicios Turisticos se reficre al proceso de ascgurar
que todos los aspectos de la oferta turistica, desde la atencion al cliente hasta la
infraestructura y los servicios, cumplan con altos estandares de calidad. Esto
implica planificar, implementar y supervisar practicas y procedimientos que
mejoren continuamente la experiencia del turista para garantizar que los
servicios ofrecidos en el sector turistico sean excelentes, satisfagan las
cxpectativas de los visitantes y generen una cxperiencia memorable. Esto no
solo busca satisfacer a los clientes, sino también superar sus expectativas y
mantener una reputacion positiva en el mercado. (Herrera & Miriam, 2021, pag.
5)

El gestionar la calidad en el servicio turistico es mantener la reputacion del
restaurante y las recomendacioncs de los clientes para conservar la fidelidad
cada vez que visiten ¢l restaurante, con la idea de que el servicio siga siendo el

mejor y asi conservar su visita.
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1.2. La atencidén al cliente

Se considera atencion al cliente al brindar cualquier tipo de servicio que se otrece en
accion de que este sea consumido o vendido, con el fin de hacerlo de la mejor forma en
cste caso con buena actitud y siendo amable, para que el consumidor sc sicnta cémodo

al adquirir lo ofrccido v asi poder cumplir con la satisfacciéon del cliente

Se puede decir que la atencidn al cliente es una accién encaminada a atraer
aquellas personas o empresas para que consuman lo que los proveedores
producen u ofrecen, y en consecuencia a este acto son ellos (clientes) los que

valoran la atencion que reciben” (Salazar, 2019, pag. 2)

1.2.1. Clasificacién de atencibn al cliente

Cuando se habla de clasificacion se entiende que existen diferente manera de atender a
un cliente, pero no obstante existe una sola forma de atender al cliente para obtener la
satisfaccion del mismo esta es, con respeto y amabilidad siempre respetando a la
persona de fas diferentes maneras que sea atendida a continuacién algunas maneras de

atencion al cliente.

Seglin la investigacion la autora Maniviesa interpreto lo siguiente

Atencion presencial: En este caso, se produce un encuentro fisico con el

cliente.

Atencion telefonica: Este tipo de atencién al cliente exige que se cumplan

una serie de normas no escritas si usted desea lograr su plena satisfaccion.

Atencion virtual. Ya sca por correo clectronico o a través de la misma web
donde se ofrecen los productos, el cliente, en este caso, valora la atencidn

recibida

Atencién proactiva; Cuando buscamos crear necesidades en el cliente y

motivar la compra de nuestro producto o scrvicio.

Atencion directa: Cuando el interlocutor es la persona que expresa la

necesidad y ademas es el que decide acerca de la compra

17



Atencion indirecta: Por contra, cuando la persona que hace la demanda no
es la que toma la decision final en la compra, podemos hablar de una

atencion indirecta. (Maniviesa, 2023, pag. 2)

La clasificacion de atencidon al cliente es importante porque hay que saber
identificar qué tipo de atenciéon podemos brindar a los clientes ya que nos ayuda

a brindar mejor informar del producto o servicio que se ofrece.
1.2.2, El turismo y su relaciéon con la atencion al cliente

El turismo y la atencidn al cliente son dos componentes que interactilan y se influyen
entre si. En cl scctor del turismo, la experiencia del turista s mide en gran parte por la
calidad del servicio que se le proporciona. Un scrvicio adecuado puede convertir un
vigje cotidiano en una vivencia inolvidable, mientras que un servicio inadecuado puede

desgastar incluso el destino mas bello.,

{City, 2023) afirmé lo siguiente

"En el turismo, la experiencia del cliente es clave para el éxilo de los negocios.
Los turistas buscan vivir experiencias unicas ¢ inolvidables durante sus viajcs, y
si no quedan satisfechos, es poco probable que vuelvan a visitar el mismo lugar
o recomendarto & otros. Por lo tanto, los negocios turisticos deben centrarse
en proporcionar una experiencia cxcepcional a sus clientes para asegurar su
fidelidad y atraer nuevos clientes.

La experiencia del cliente en el turismo no se limita solo a la calidad de los
scrvicios turisticos, como ¢l alojamiento y la comida. También incluyc aspectos
como la atencion al cliente, la seguridad, la accesibilidad y la

comodidad, cualidades que describen a la perfeccion el servicio de Locke in the

City” (p.1.)

1.2.3. Atencidn al cliente en la oferta turistica

La atencidn al cliente en la propuesta de turismo es esencial para generar experiencias
gratificantes y recordables para los turistas. En esta industria, cada interacciéon tiene
importancia, desde cl primer contacto hasta el seguimicnto tras el viaje. Un servicio al

cliente sobresaliente no solo implica solucionar problemas, sino también crear un
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entorno calido y personalizado que haga que el turista se sienta apreciado y considerado.
El secreto radica en la empatia y la habilidad para prever las necesidades del pasajero.
Esto significa tener un bucn entendimiento del destino y las ofertas, y estar preparado

para ajustar la expericncia de acuerdo a los gustos personales.
Otros autores han afirmado lo siguiente

La atencion al turista es la asistencia y el asesoramiento que ofrece una empresa
para satisfacer las necesidades del turista durante su viaje. Permite que ¢l viajante
haga uso dptimo de las instalaciones, bicnes, actividades, alojamientos, transporte

y todo lo relacionado a su estadia.

El servicio al cliente cn ¢l turismo es crucial para que el viajero sc sienta
comodo, acompanado y disfrute de su viaje. El turista se encuentra en un lugar
que desconoce y espera que la empresa le brinde la informacién y ayuda quc

necesita para una buena experiencia.

Con ¢l sector de turismo ansioso por una temporada que promctc, saber qué
es la atencion al turista marca la diferencia para entender su importancia v c6mo

conseguir una ventaja competitiva. (Zendesk, 2023, pag. 2)

1.24. Estrategias para mejorar la atencién al cliente

Las estrategias para mejorar la atencion al cliente son herramientas y enfoques que las
empresas utilizan para elevar la calidad del servicio que ofrecen a sus clientes. Su
proposito principal cs crear una cxpericncia mas satisfactoria y memorable, lo que

pucde resultar en varios beneficios.
{Docusign, 2023) afirma lo siguiente

Conocer cémo mejorar fa atencion al cliente es fundamental para cualquier
negocio que desee satisfacer las necesidades de sus clientes y aumentar su base

de usuarios o compradorcs.

Se trata dc un aspecto clave para un negocio exitoso, ya que los clicntes son la
razon por la cual una empresa cxiste y, por lo tanto, ¢s esencial brindarles cl

mejor servicio posible,
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Manejar de manera efectiva la interaccion con el cliente antes, durante y después
de una compra puede resultar en una relacion duradera y leal. Sin embargo, si se
descuida, puede tener consecuencias graves cn la satisfaccion y fidelidad de los

compradores, asi como cn la reputacion de una empresa. (p.1.)

1.2.5. Satisfaccion de atencién al cliente

Cuando hablamos de satisfaccion, nos referimos a como se sienten los clientes respecto
a la calidad del servicio, la rapidez en la atencidn, la amabilidad del personal y la
capacidad de la empresa para entender y satisfacer sus necesidades. Si un cliente recibe
un trato cordial y eficiente, es mas probable que se sienta satisfecho y quiera regresar o

recomendar cl servicio a otros.
El autor Hammond (2019) afirmé lo siguiente:

La satisfaccion del cliente es la medicion de la respuesta que los consumidores
tienen con respecto a un servicio o producto de una marca en especifico. Las
calificaciones son referentes para mejorar el servicio que se les ofrece y también
para conocer a detalle lo que necesitan. Se recuerda que una buena atencién no
termina cuando sc finaliza una compra. Mantcner una relacion cercana con tus
clientes genera una conexion que te diferenciard del resto de marcas, Un detalle
que puedes tener es enviarles un correo preguntandoles qué les parecié tu
producto o servicio. Esto, ademas, te servird para conocer su opinion

dircctamente y saber si puedes mejorar en algo. (pag. 2)

La satisfaccion al cliente es lo primordial es lo que el restaurante busca en un cliente
para quc brindc las recomendaciones dc la bucna atencidn que rccibe y asi poder
incrementar la fidelidad de los clientes ya que la satisfaccion parte desde que el cliente

llega hasta que se retira.
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CAPITULOII
i. Diagnéstico
2.1. Trabajo de campo

2.2.  Poblacién
De acuerdo con Fracica (1988), y Bernal (2018) expresan que poblacion es “el conjunto
de todos los elementos a los cuales se refiere la investigacion. Se puede definir también

como ¢l conjunto de todas las unidades de muestreo” (p. 1).

Se realizo un diagnostico del servicio de calidad que ofrece el restaurante El Marinero
de Bahia de Caraquez al momento de atender a los cliente con el objetivo de mejorar {a
atencidn que sc brinda, se tomd en cuenta que a la semana tiene 130 clientes estipulados
y al mes el restaurante recibe 520 clientes aproximadamente, por consiguiente se usé de
referencia a 115 clientes frecuentes segin menciono el propietario del establecimiento
el cual los tiene en una lista de contacto, ademas se tomo en cuenta para las entrevistas a

3 personas.
L os sujetos investigados sc dividicron en 2 grupos

115 encuestas, dirigidas a clientes frecuentes del restaurante se realizaron por medio de

la aplicacion Microsoft Forms usando una lista de contacto del establecimiento.

3 entrevistas, dirigidas a clientes que fueron escogidos por la propietaria del restaurante

la cual menciono son clientes frecuentes de todos los dias.

2.3,  Muestra

Segin Fracica (1988), y Bemal (2018) expresan que “uno de los aspectos
fundamentales para la realizacion de una investigacion es la necesidad de conocer
ciertas caracteristicas de la poblacion objeto de estudio”, a las cuales “se les conoce

como variables y pueden ser de tipo cuantitativo o cualitativo” (p. 2)

Para este estudio s ha tomado en consideracién que la muestra se calcule con ¢l 5% de
margen de error y un nivel de confianza del 95% con un método aleatorio, sc mantuvo
abierta la encuesta por 14 dias y ya no se obtuvo mds respuesta dando como resultado

115 respuesta y 102 elementos a ser estudiados.
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2.4. Encuesta

2.4.1. Analisis de los resultados de la encuesta

Pregunta 1. ;Ha degustado usted algin plato en el restaurante Marinero

Analisis

A esto los encuestados dijeron: el 89% que representa un total de 102 personas que
afirman que han degustado algunos de los platos en el restaurante. El 11% que

corresponde a un total de 13 personas negaron haber degustado algiin plato en el

restaurante.
Pregunta 2. ;Cuindo usted ingreso al establecimiento fue atendido de forma adecuada?
Andlisis

Al analizar las respuestas de la encuesta, se observa que; el 10% que representa un total
de 10 personas dijeron que estan en total desacuerdo, con la atencion recibida cuando
ingresaron al restaurante. El 22% que corresponde a 23 personas, mencionaron que
estan en desacuerdo con la atencion recibida. E1 23% que representa 24 personas dijcron
estar indeciso con la atencion recibida. El 20% que representa a 20 personas afirmaron
estar de acuerdo con la atencion que recibieron. El 25% que representa 25 personas

afirman estar totalmente de acuerdo con la atencion en el restaurante,
Pregunta 3. ;Estuvieron las instalactones preparadas para ofrecerle ¢l servicio?
Andlisis

Con relacion a la pregunta de la encuesta, se analiza que el 15% que representa un total
de 15 personas mostraron que estan totalmente en desacuerdo con la pregunta. El 11%
que representa un total de 11 personas dijeron estar en desacuerdo. Mientras que el 31%
que representa a 31 personas expresan estar de acuerdo con la pregunta. Y el 29 % que

representa un total de 29 personas afirman estar totalmente de acuerdo con la pregunta.

Pregunta 4. (El comportamiento del personal fue amable y servicial durante el

servicio?

Analisis
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Los resultados de la encuesta revelan que: el 16% que representan un total de 16
personas estan en total desacuerdo con el comportamiento del personal. El 23% que
rcpresenta un total de 23 personas menciona estar cn desacuerdo con la pregunta.
Micntras que ¢l 15% que representa a 16 personas cncucstadas mencionan cstar
indeciso. El 20% que representa a 20 personas encuestadas afirman estar de acuerdo con
la pregunta. Y el 27% que representa un total de 27 personas afirman estar totalmente de

acuerdo con el comportamiento del personal.

Pregunta 5. ; Considera usted gue el personal de servicio atendid su requerimiento?
Andlisis

Dec acucrdo con las respuestas de los encuestados, ¢l 17% que representa un total de 17
personas manifestaron estar totalmente en desacuerdo. El 20% que representa a un total
de 20 personas que estin en desacuerdo. E] 16% que corresponde a un total de 16
personas que manifestaron estar indecisos. El 25% que representa un total de 25

personas afirman estar de acuerdo. Y el 23% que representa un total de 24 personas que

manifestaron estar totalmente de acuerdo.

Pregunta 6. ; Como calificaria la calidad del servicio?

Analisis

Al examinar detallada mente las respuestas de las personas, se puede apreciar que el
13% que corresponde a un total de 13 personas mencionaron la calidad como mala. El
28% que representa un total de 29 personas dijeron que es regular. El 19% que
corresponde a un total de 20 personas mencionaron que es bueno. El 22% que

representa un total de 23 personas afirman que es muy buena. Y ¢l 18% que representa

un total de 18 personas encuestadas afirmaron que es cxcelente.
Pregunta 7. ; Considera usted que el tiempo de espera de su pedido fue adecuado?
Analisis

Al recopilar las distintas respuestas se obtuvo que el 10% que representa a 10 personas
mencionan totalmente en desacucrdo con ¢l tiempo de espera en su pedido. El 19% quc
representa un total de 19 personas que estan en desacuerdo con la pregunta. El 28% que
representa a 29 personas que mencionaron estar indeciso. El 24% que representa un

total de 25 personas afirman estar de acuerdo con el tiempo de espera en su pedido. Y el
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19% que representa a 19 personas que mencionan estar totalmente de acuerde con la

pregunta.
Pregunta 8. ; Fue la comida servida a la temperatura adecuada?
Analisis

En la siguiente pregunta se detalla el 16% que representa un total de 16 personas que
mencionan totalmente en desacuerdo con la temperatura de la comida. E1 10% que
representa un total de 10 personas que estan en desacuerdo con la pregunta. EI 11% que
corresponde a un total de 11 personas que mencionan estar indecisos por la pregunta. El
40% que representa un total de 39 personas que afirman estar de acuerdo con la
temperatura de la comida. Y ¢l 24% que representa un valor total de 25 personas que

estan totalmente de acuerdo con la pregunta.
Pregunta 9. ;Qué tipo de especialidad de platos ofrece el establecimiento?
Analisis

Mediante la encuesta las respuestas se representan que ¢l 0% dijeron vegetariano. El 0%
dijeron vegano. El 0% dijeron asados. Fl1 99% que representa un valor total de 101
personas que mencionaron pescados y mariscos. E! 1% que representa ¢l valor total de 1

persona que menciono comidas rapidas.

Pregunta 10. ;Estuvo usted satisfecho con la calidad de la comida en ¢l restaurante?
Andlisis

En base a las respuestas de los encuestados, ¢l 6% que representa un total de 6 personas
mencionaron muy insatisfecho. El 20% que representa un valor de 20 personas dijeron
poco satisfecho. El 13% que representa un valor de 13 personas mencionaron indeciso.

El 28% que representa un total de 29 personas dijeron satisfecho. Y 33% que representa

un total de 34 personas afirmaron estar muy satisfecho.
Pregunta 11. ;Cumplio ¢l establecimicnto con sus cxpectativas?
Andlisis

Los datos obtenidos por los encuestados son: el 12% que representa un total de 12

personas que dijeron estar totalmente en desacuerdo con la pregunta. El 10% que
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representa un total de 10 personas que manifestaron estar en desacuerdo. El 25% que
representa un total de 26 personas mencionaron estar indecisos con la pregunta. El 29%
que representa un total de 30 personas que mencionaron cstar de acucrdo. El 24% que

representa un valor de 24 personas afirman cstar totalmente de acuerdo con la pregunta.

2.5. Entrevista

A continuacion, se detalla la entrevista

2.5.1. Analisis de los resultados de 1a entrevista.

Tabla 12
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1. ;Ha 3. 4. ;El 5. 6. ;Como [7. ;Considera 8. ;Fuela 9. ;Qué tipo de [10. ;Estuvo  [11. ;Cumplié
degustado ;Estuvieron [comportami };Considera |calificariala |usted que el comida servida |especialidad de justed el
usted algin las ento del usted que el |calidad del tiempo de a la platos ofrece cl satisfecho con establecimicnt
plato en el instalaciones personal fue |personal de |servicio? espera de su temperatura  |establecimiento [la calidad de |o con sus
restaurante preparadas lamable y servicio pedido fue adecuada? ? Ia comida en ellexpectativas
Marinero? para servicial atendio su adecuado? restaurante? |
ofrecerle el [durante el irequerimien
servicio? servicio? to?
. . Si, . ; . . . . . . .
Sra. Si,enuna | Si,los Si, son St. Bueno, Si, lo normal | Si, considero | Mi favorito Si, esun Si, cumple
Romi cscala del | chicos son ”wMHMMS muy pero cn cuando no que los platos | los mariscos | lugar donde | mas quc
1al 10 un | atentos. .. | amablesy momentos | tienen mucha | son sacados | tienen una ofrecen todo en el
na 8 soy esta impio carismatic de feriado | gente, pero de la cocinaa | variedad comida muy | tema de
Pozo | frecuente, 0 a_om,. | 0s. donde el cuando estdn | medidadelos | espectacular. | frescay comida.
Farias | Porla w”wou ye restaurante | con mucha pedidos y deliciosa. .
cercania ) esta lleno | gente sucle siempre
del dcberia ser tediosa ta | llegan ¢n su
restaurante haber mas | espera, pero | punto.
a mi local organizaci | se comprende
on por la
temporada.
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Sra.

Gretty
Moral

Reyna

Si, muchas
veces s0y
muy
frecuente
mucho
mas los
fines de
sCmanas.

Si, normal
mente me
atiende de
forma
rapida.

Claro que
si, siempre
sucle estar
muy
limpioy
con
aromas
agradables

Si, son
muy
amables y
serviciales

$1, normal
mente yo
CONSUMoO
lo que
brindan,
pero
cuando
quicro
variar
alguna
cosa, me
solucionan
y cso habla
muy bien
de la
atencion
que me
brindan.

Muy
buena, la
Gnica
dificultad
que he
observado
es cuando
llegan
Nuevo
personal
de
atencion
hay suclen
llegar
chicos
muy
buenos y
otros
malos.

Si, porque
cuando me ha
tocado
esperar un
tiempo no
muy
considerado
cs§ para
tiempos de
feriado que es
cuando esta
lleno
mientras
tanto si
manejan
tiempo de
espera
adecuados.

Si,
normalmente
consumo
variedad y
siempre llega
a temperatura
adecuada

Ofrece mas
Mariscos.
aunque
también estan
promocionan
do los
desayunos
criollos de la
zona como
bolones y
tigrillos, pero
su )
especialidad
los productos
del mar.

Si, la
calidad es
muy buena,
tienen buena
técnicaen la
cocina

Si, cumple
con lo que
esperaba, la
unica
observacion
esla
"atencién del
pcrsonal
nuevo en el
establecimie
nto.
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Sr. Si soy Si, aunque | Si,todo en | Si, fueron | Si, solo En una Si,enel Si, considero | El restaurante | Sila Si,enla
Rene | MUY considero | ordeny muy que escala del | tiempo de que ese tema | tiene en el calidad es mayoria de
: fanaticoa | quecl muy amabley | considero | 1al 10 cspera es el que mads | meno muy buena, | los sentidos,
Palma .. . .. ., . . . .
visitar personal bonito a servicial, que diria que | considero que | se tiene en variedad de y todo se lo dnico es
Rivera | restaurante | deberia de | pesar de deberian un 8 por es el cuenta en este | mariscos y siente muy | queel
s y mucho | conocer que esta tenermas | que hay adecuado. restaurante, desayunos fresco. personal de
mas los ubicado personal C0sas que " atencion
cuando platillos donde de podrian ticne que
son de que ofrece | pasan atencion. ser mejor estar
mariscos. | el muchos porque la pendiente a
restaurante | vehiculos comida es - los
antes de se respira espectacul requerimien
dar una mucho aire ar. tos de los
atencién y el sitio es clientes.
aparte de ; agradable
eso sison | para
muy comer.
amables,
Nota: Entrevistas realizadas a clientes frecuentes y clientes cercanos al restaurante
Elaborado por: Isabel Mercedes Egiiez Farias
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2.6. Triangulacion de la informacién

La triangulacion de informacidén ¢s un método que tiene como objctivo obtener una
comprension mas amplia y exacta de un fendmeno mediantc la combinacion de diversas
fuentes de datos. En este caso, se empleardn una encuesta y una entrevista para estudiar
un tema determinado y analizar tanto las similitudes como las diferencias entre los

resultados obtemidos.

En la encuesta se logra rescatar que ciertos porcentajes mayoritarios fucron respondidos
por un grupo de participantes representativos de la poblacion que tienen un punto de

vista satisfactorio con la calidad y atencion al cliente en el establecimiento.

En las entrevistas se llevé a cabo un dialogo con clientes frecuentes y clientes cercanos
al restaurante que son consumidores del mismo, la cual obtuvimos perspectivas mas
detalladas de la atencion y la calidad que recibieron en el restaurante, los entrevistados
mencionaron diferentes tratos por parte de la atencion unos estaban satisfecho con el
servicio y otros afirman inconformidad con el servicio de atencion cuando son nuevos y

no ticnen conocimicntos.

En cuanto a los datos analizados de las encuestas y las entrevistas se encuentran algunas
coincidencias, pero a la vez se encuentran unas diferencias tanto por temporada de
feriados y por personal nuevo ademds de la falta de conocimiento al momento de la
atencion al cliente también se encuentra una satisfactoria calidad en la comida y

limpieza del restaurante.
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CAPITULO 111
2. Propuesta
Disefiar un manual de procedimientos para mejorar la atencion al cliente.

3.1. Antecedentes

Bahia de Caraquez es una ciudad ubicada en ia provincia de Manabi y conocida por su
belleza natural, su puerto pesquero su gastronomia, especial mente los mariscos y los
platos tipicos que son su mas grande atractivo tiende a tener una linea de restaurantes

que brindan esos platos tipicos que la representan como el restaurante E1 Marincro

El restaurante El Marinero se especializa en ofrecer platos tipicos de la region costera de
Manabi, las raices de los platos que ofrecen abundan en la regién como cs ¢l marisco, en
ceviche, pescado al ajillo, el camarodn, encebollado, bolén de verde entre otros que son

platos tipicos en la region.

La influencia de la pesca local les da un sabor unico a los platillos det restaurante ya que
es el ingrediente principal en la mayoria de los platillos Bahia de Caraquez es visitado y
caractcrizado por la sazon manaba quc cn cstc caso son los marisco y atracn a los

turistas a probar e incentivan a volver solo con el sabor.

La atencién al clientc en El Marinero es un aspecto importante y abarca ¢l desarrollo
turistico en la regidn, presenta relevancia en el mercado de restaurantes y la forma en
que se ha adaptado a este entorno, la mayoria de restaurante en la zona opta por ofrecer
sus productos por medio de las paginas de internet donde se dan a conocer y brindan

informacion de sus productos o servicios.
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3.2.  Justificacion

En ¢l scctor de restaurantes donde se activa la atencion al cliente, es primordial
capacitar a las personas quc trabajan brindando atencion ya que en tiempos de feriados
donde la ciudad de Bahia de Caraquez recibe a sus visitantes es donde los restaurantes
tienden a tener una clientela considerable y donde mas se refleja la atencién segin el

servicio de calidad que ofrcce cada uno del restaurante.

Con los datos obtenidos en las encuestas y entrevistas se puede deducir que existe una
falta de conocimiento para atender a los clientes y poder dar un buen servicio en ¢l cual
s¢ analiza cierta inconformidad también se refleja que los restaurantes en liempos de
feriados contratan maés personal para el servicio de atencidn al cliente 1a cual no en

todos los casos tienen conocimientos de atencion.

Continuando después del previo analisis de los datos arrojados, surge la necesidad de
implementar una propuesta que ayude a que se impulse la importancia de saber capacitar
al personal antes de entrar a trabajar al restaurante por aquello se propuso que los
restaurantes tengan un manual de directrices para que los duefios o administradores del
restaurante pucdan practicar una capacitacion a sus trabajadores para una mcjor

atencion al cliente, y aplica para trabajadores fijos o trabajadores de auxiliar.

3.3.  Objetivo general (de la propuesta)

Disefiar un manual de procedimientos para mejorar la atencidn al clicnte

3.4. Objetivos especificos (de la propuesta)

» Disefiar el marco teérico mediante las variables dependiente e independiente
basados en fucntes primarias y sccundarias relacionadas al tema.

* Analizar la informacion obtenida desde una optica cuantitativa y cualitativa

* Proponer un manual de procedimientos para el arca de servicio al cliente, gestionado

por la administracidn
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3.5. Desarrollo de la propuesta.
A continuacion, se presenta un manual de procedimientos dirigido al administrador para

mejorar la atencion al cliente conjunto con sus trabajadores.

E presente cuadro representa a la jerarquia de las areas que se pueden capacitar.

Sala Bar

Cocina

Cocinero

Asistente de cocina

Manual de procedimientos para el drea de servicio al cliente

1 darea de sala
Saludo y bienvenida

Saludo inicial: Todos los clientes deben ser recibidos con una sonrisa. Ejemplo:
“iBienvenidos a el Marinero” es un placer tenerlos con nosotros hoy!”

Verificacion de la reserva: Si el cliente tiene una reserva, verificar la informacion y
guiarlos a su mesa. Si no tiene reserva, ofrcc;:r una mesa disponible o colocar al cliente

. . . 7’
en la lista de espera, si es necesario.
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Asignacion de mesa: Asegurarse de que la mesa asignada esté limpia y lista para
recibir al cliente, con los cubiertos, servilletas y utensilios adecuados,
Entrega del meni: Entregar el mentd con amabilidad y explicar las especialidades del

dia o los platos recomendados, si es necesario.

Toma de Pedido

Atencion personalizada: Preguntar amablemente si el cliente tiene alguna preferencia
dietética (alergias, vegetarianismo, restricciones alimentarias) antes de tomar el pedido.
Recomendaciones: Conocer bien el menu y sugerir platos seglin los gustos de! cliente.
Ejemplo: "Le recomendaria nuestro ceviche de concha, ¢s uno de los favoritos de
nuestros clicntes."

Confirmacién del pedido: Repetir ¢l pedido al clicnte para confirmar que todo cs
correcto.

Envio del pedido a la cocina: Transmitir el pedido de manera clara y precisa al
personal de cocina. Asegirate de comunicar cualquier detalle especial (como alergias o

prcferencias).

Cicerre de la Comanda y Despedida

Entregar la cuenta: Presentar la cuenta de manera discreta, con una sonrisa.
Asegurarse de que no haya errores en la misma.

Agradecer al cliente: Agradecer sinceramente la visita del cliente, independientemente
de su satisfaccion. Ejemplo: "Gracias por visitarnos, esperamos verlo nuevamente
pronto,”

Solicitar retrealimentacién: Invitar al cliente a dejar un comentario sobre su
experiencia. Esto puede hacerse verbalmente o proporcionando un enlace para encuestas
de satisfaccion.

Despedida cordial: Despedir al cliente de manera amable y profesional. Ejemplo: “Que

tenga un excelente dia, jesperamos verlo pronto!”

2 Bar
¢ Saludo y bienvenida: Al recibir a los clicates cn cf bar, saludar de mancra cordial v

amigable.

-~
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Presentacién del meni: Entregar el menu de bebidas y explicar las especialidades
de la casa, cécteles exclusivos o promociones especiales si las hay. Asegurarse de
que ¢l cliente se sicnta comodo y listo para hacer su eleccion.

Escuchar con atencién: Escuchar cuidadosamente los pedidos del cliente, tomando
nota dc cualquier detaile especial, como preferencias de bebidas, cambios en la
receta o solicitudes especiales.

Recomendaciones y sugerencias: Si el cliente estd indeciso, ofrecer
rccomendaciones basadas en los cocteles mas populares o en las bebidas de la casa.
Confirmacién del pedido: Confirmar ¢l pedido antes de comenzar a prepararlo
para asegurarse dc quc no haya crrores. Ejemplo: “;Quisiera un mojito clasico y un
gin tonic con rodajas de pepino, correcto?”

Envio del pedido a la barra: El barman debe preparar los pedidos de mancra
eficiente, respetando la receta y las preferencias del cliente.

Preparacion de la bebida: Seguir la receta con precision para mantener la
consistencia en el sabor de las bebidas. Si se solicita un coéctel personalizado,
preguntar por los detailes especificos (por ejemplo, menos hielo, sin azucar, etc.).
Presentacion de 1a bebida: Asegurarse de que la bebida esté bien presentada, con
la decoracion adecuada (por ¢jemplo, una rodaja de limén, una sombrillita, cte.), y
servida a la temperatura cotrecta

Entregar la cuenta: Presentar la cuenta a} cliente de manera discreta, asegurandose
de que esteé correcta. Ejemplo: “Aqui tiene su cuenta, ;le gustaria pagar con tarjeta o
en efectivo?”

Agradecer al cliente: Agradecer al cliente por su visita, independientemente de si
esta satisfecho o no. Ejemplo: “Gracias por visitarnos, jesperamos verlo nuevamente
pronto!”

Despedida cordial: Despedir al cliente con una sonrisa y una actitud amable.

Ejemplo: “Que tenga una excelente noche, jesperamos verle pronto!”

3 Cocina

Revisién y limpicza de la cocina: Antes de iniciar cualquier turno, se debe hacer
una revision completa de la cocina para ascgurar quc todas las 4rcas estén limpias y

ordenadas. Esto incluye superficics, ntensilios, refrigeradores y estufas.
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Revisién del pedido: Antes de comenzar a preparar un plato, verificar
cuidadosamente ¢l pedido recibido, prestando especial atencién a cualquier ﬁetal!e
especial como alergias, cambios o preferencias de los clientes (por e¢jemplo, sin
gluten, sin picante).

Control de calidad: Al preparar los platos, el cocinero debe revisar la presentacion,
el sabor y la textura antes de cnviarlos a la sala. St algo no esta en su punto, debe
corregirse inmediatamente.

Comunicacion con la sala: El personal de cocina debe mantener comunicacion
constanie con ¢l personal de sala para coordinar los tiempos de salida de los platos y
garantizar que los pedidos se entreguen en el momento adecuado

Revisién y control de tiempo: Asegurarse de que los platos se preparen dentro de
los tiempos estipulados. Si hay demoras, debe informarse inmediatamente para
evitar que los clientes se vean afectados.

Control de presentacién: La presentacion debe ser cuidada y consistente,
siguiendo los estdndares de presentacién del ment. Los platos deben estar bien
emplatados y decorados segun corresponda.

Revision antes de enviar: Antes de enviar los platos a la sala, un supervisor o jefe
dc cocina debe hacer una revision final para garantizar que la calidad cumpla con los
estandares.

Comunicaciones claras: Los cocineros deben comunicar cualquier duda o
problema relacionado con los pedidos o la preparacion de los platos a sus

compafieros de trabajo y al jefe de cocina de manera clara y respetuosa.
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2.

1. CONCLUSIONES

» Realizado el trabajo se logrd evidenciar que la atencion al cliente es una actividad
importantc ¢n cl ambito de restauracion por lo consiguicnte las personas que se
dedican a brindar atencidn no todas tienen ¢l conocimicnto para hacerlo, sin
embargo, en el estudio que se realizé en las entrevistas arrojaron resultados de
conformidad e informidad con el lugar.

e Dentro del objetivo de la propuesta se estipulé como primer paso el levantamiento
de informacién mediante una ficha de reconocimiento a clientes frecuentes del
restaurante para obtener datos rclevantes que nos ayuden a complementar previa
mente, ¢l scgundo paso que consiste cn la claboracion de un manual de atencion
para lograr capacitar a los trabajadores.

e El manual de procedimiento fue creado centrindose en temas esenciales para la
atencion al cliente también se basd con la informacion recogida de las entrevistas y

encuestas

RECOMENDACIONES

Hacer ¢énfasis en las capacitaciones mediante ciertos periodos de tiempo para fortalecer
conocimientos ademas de ayudar al personal recién contratado para poder mejorar la
atencion al cliente genera el conocimiento actualizado en el personal, para obtener
resultados del bucn servicio de calidad que ofrece ¢l restaurante asi evitamos los malos
comentarios ascgurando 1a fidelizacion del cliente

Se¢ propone que las capacitaciones s¢ le realicen al personal nuevo que contratan para
los feriados ya que en la presente investigacion de las encuestas se manifesto la
inconformidad de que hay chicas que no tienen muchos conocimientos de la atencion al
cliente

El manual de procedimiento es detallado para mejorar la atencién y los trabajadores
tengan conocimientos de aquello se recomienda la frecuente capacitacion para reforzar

los conocimicentos.
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ANEXOS

Anexol
Preguntas de las encuestas.

1. A degustado usted aiguin plato en el restaurante Marinero? = !

S

No

2. iCuéndo usted ingreso al establecimiento fue atenditdo de forma adecuada? -

De acuerdo

Totalmente en desacuarco
Totalmente ce acuerdo
indecisc

Er ciesacuergc

3. tEstuvieron las instalaciones preparadas para ofrecerle el servicio? © -
Er desacuerde
Totalmente ce acaerdt
Indecso
Totalmente en desacaerco

De acaerde

4. ;El comportamiento del personal fue amable y servicial durante el servicio?

NOECISo

Er desacuerde

De acuerdo :
Totalmente an desacuerce

Totalmante de acusrdo
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5. (Considera usted que ¢l personal de servicio atendid su requerimiento?

ol
Ingeciso
De acuerdo
En deszcLerde

. Totalmente en desacderco

Totalmente ce acserde

6. ;Cémo calificaria la calidad del servicio? - !

" fxcelents
Maic
tuenc
“uy buenc
Reg.ilar
7. tCansidera usted que el tiempo de espera de su pedido fue adecuado? *
Totalmerte ce acserdo
Tolalmente en desacuerce
Er desacuaigo
De acaerde

ngeciso

B. jFue la comida servida a |a temperatura adecuada? - !

En desacuerdc

© Tolaimente ge acuerdo
De acuerdo

. Yctalmente en desacJerce

rdeciso

prs



2. ;Qué tipo de especialidad de piatos ofrece ¢ establecimiento? © -
vegare
Pesczdes « Maniior
Jovalta rapraas
Azados
VegEtanans
10, ¢Estuvo usted satisfecho con la calidad de |la comida en el restaurante?
Aoco saustecha
My insatisfeche
Satrsferhe
P ahistecne

MQeCIEc
1t iCumplid el establecimiento con sus expectativas? .

To1abments oe atuerie

D ouarza

o
]

desaciercs
rEEQss

Totaimente en desas.eroc
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4. ;El comportamiento del personal fue amable y servicial durante el servicio? Mas gesaiies
16%
@ Totamante er desacuerco % o \
@ Er cesscuerde 23
@ Insecso %
23%
@ De acuerco 20
@ Totaments de acuendo 7 20% '
16%
5 jConsidera usted que el personal de servicio atendié su requerimiento? Mas deraes
P 17%
® Tclamente en desacuerco 17
@& - gesscuerco i)
#® incecso 1€ 20%
® Deacuerse a5
® Tctamente de acuerdo 24 25% J
16%
5. (Como calificaria la calidad del servicio? Viss detaiies
8% 13%
& Mso 13 f\
® Reguiar 28
® buenc - 2D 7%
® MMuy bueno 23 %
® Excelerte 6 V
20%
7. iConsidera usted que el tiempo de espera de su pedido fue adecuado? 8s deny s
19% e
@ Totzmente en desscuerco 10 /%
@ En desacuerco 19 19%
® indecse 28
@ De acuerco 25 25%
® Totzrreme de 2cuerco 19
28%
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2 tFue la comida servida a la temperatura adecuada? Més detzies
16%
25%
@ Totsimente en desacuerdo 1€ \
@ Er gesacusrco [} 0%
® Ingecse "
® Deacuerdc 43 'I!%
@ Totaimente ce acuesdo 25
39%
4. ;Qué tipo de especialidad de platos ofrece el establecimiento? vias geta ey
|
® vepetaranc 2
® vegano ¢
@ Asacos )
@ Pescacos y Mariscos 301
® Comids rapidas 1
99%:
10. (Estuvo usted satisfecho con la calidad de la comida en el restaurante? Mg gatales
6%
@ Muy Insatisfack £ =,
2y 'NEal: 2 33% 20%
® Poce sstisfecne 29
® incecsc 13
@ Satisfecno 29 "l!'h
® Moy mtistecne 34 V
28%
11. ;Cumplic el estableci nto con sus expectativas? ds deta’es
12%
24%
@ Totamenie én gesacuerco 12 \ 10%
@ Er desacuerde 10
@ incecsc 26
@ Deacuerco 30
® Totamanie ce acuenao 2 e
29%



Anexo 3

Preguntas de la entrevista

Preguntas para las entrevistas
1. iHa degustado usted algiin plato en el restaurante Marinero?
;Cuando usted ingreso al establecimiento fue atendido de forma adecuada?

;Estuvieron las instalaciones preparadas para ofrecerle el servicio?

oW

iEl comportamiento del personal fue amable y servicial durante el servicio?
iConsidera usted que el personal de servicio atendid su requerimiento?
iComo calificaria la calidad del servicio?

¢Considera usted que el tiempo de espera de su pedido fue adecuado?

o N oo w

iFue la comida servida a la temperatura adecuada?
{Qué tipo de especialidad de platos ofrece el establecimiento?
10. ; Estuvo usted satisfecho con la calidad de la comida en el restaurante?

11. iCumplié el establecimiento con sus expectativas?

Anexo 4

Fotografia de las personas a quienes se le realizo las entrevistas

Entrevista con la Sra. Getty Morales Reyna
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Entrevista con la Sra. Romina Pozo Farias
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