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Resumen ejecutivo.

La presente tesis consiste en evaluar la calidad del servicio de las MIPyME en la ciudad de
Chetumal. El objetivo central de esta investigacion es Describir y sefalar las caracteristicas
de un servicio de calidad, Definir las métricas y los puntos a analizar para poder evaluar el
servicio al cliente que la empresa ofrece y medir la calidad del servicio en una pequena

empresa del sector restaurantero en la ciudad de Chetumal.

Con esta investigacion se pretende mostrar un panorama del servicio al cliente
proporcionado por las MIPyME de la industria restaurantera en la ciudad de Chetumal. Para
lograrlo, se recopilo informacion tanto a nivel local, estatal y nacional sobre las MIPyME
relacionada a la industria alimenticia. Asi como la realizacion de entrevistas personales a los

trabajadores de los restaurantes.

La tesis consta de cuatro capitulos en los que se estudiaron distintos tdpicos segun la
importancia que reportaran al estudio. En el capitulo uno se plasmo todos los conceptos
relacionados con la calidad del servicio, asi como algunos modelos para evaluar dicha
calidad. En el capitulo dos se mostro un panorama de la industria restaurantera a nivel
nacional, estatal y local. En el tercer capitulo se lleva acabo la investigacion en un restaurante
de la ciudad de Chetumal a través de las entrevistas personales. Y por ultimo en el cuarto

capitulo se da la conclusion de este trabajo de investigacion.
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e Introduccion

A los largo y ancho del territorio nacional, México se ha caracterizado por ser uno de los
principales centros turisticos del mundo desde cabo san lucas en Baja California sur, hasta la
Riviera maya en Quintana Roo. México es un digno representante de la industria turistica en
el mundo por su gastronomia, historia, costumbres, tradiciones, ecosistemas y su

biodiversidad.

Estos atributos han orillado a que las actividades terciarias relacionada con el turismo
sean uno de los pilares en la economia mexicana. Por lo tanto, la calidad del servicio juega
un papel muy importante en estas actividades y por tal motivo es de suma importancia

procurar las acciones que se realizan en las diferentes empresas.

Quintana Roo es uno de los estados que vive casi al 100% del turismo, las arenas blancas
y aguas cristalinas son un reflector para captar la atencion de los turistas en todo el mundo y
por ello la calidad del servicio que se brinda en el estado debe equiparse con la calidad de las

bellezas naturales que se observan en Quintana Roo.

Es por ello que la intencion de esta investigacion es evaluar la calidad del servicio que
brindan en las empresas pequenas en el sector restaurantero de Chetumal, para asi encontrar
las areas de mejora para que asi el servicio que se brinda en el sur del estado con el de norte
sean de la misma calidad y de esta manera llevar al sur del estado como parte de los atractivos

del estado.
o Justificacion.

El servicio al cliente hoy es considerado como un arma para la retencion y atencion de
nuevos clientes. Es una ventaja competitiva para las empresas que lo aplican. De acuerdo con
la American Management Association (como citdé en Tschohl 2001) las compras realizadas
por clientes leales, quienes recurren una y otra vez a una organizacion porque estan
satisfechos con los servicios recibidos, representan un 65 por ciento del volumen de ventas

promedio de una empresa.

Segun Gaither (como cit6 en Duque 2005) el servicio al cliente es una gama de

actividades que, en conjunto, originan una relacion



Por tal motivo el servicio al cliente es considerado una ventaja comparativa para las
empresas, ya que estas pueden vender los mismos articulos, incluso al mismo precio, sin
embargo, lo que marcara la diferencia entre una empresa y otra serd la experiencia y la
atencion que el cliente reciba por parte de los empleados. Por lo tanto, la calidad de servicio
que los empleados brinden siempre tiene que sobresalir pues de eso dependera el retorno de

los clientes.

Las ventajas que trae una aplicacion eficaz del servicio al cliente son muchas, tales como
aumento en las ventas, mayor demanda, expansion, etc. Ventajas que se pueden observar en
empresas multinacionales como son, Disney, Amazon, Ritz Carlton, Netflix, Harley
Davidson, entre otras. Todas estas empresas tienen en comun la atenciéon que brindan a sus
clientes, la experiencia que los clientes se llevan al consumir sus productos y la importancia

que la empresa les da a los clientes.

Como ejemplo se encuentra John Di Julius, quien es escritor y experto en experiencias al
cliente, cuenta. Que el sali6 del Ritz-Carlton Sarasota con tanto apuro hacia el aeropuerto
que olvido el cargador de su portatil en la habitacion. Pens6 en llamar cuando llegara a la
oficina, pero antes de poder hacerlo, recibié un paquete aéreo del hotel que contenia su
cargador, con una nota que decia: 'Sefior Di Julius, queria asegurarme de que recibiera esto
correctamente. Estoy seguro de que lo necesita y, por las dudas, le envio otro cargador para
su equipo portatil'. La nota estaba firmada por del departamento de objetos perdidos (Cohen,

HUBSPOT, 2018).

Otro ejemplo de buen servicio al cliente es la compaiiia de motos Harley Davidson,
quienes al adquirir algiin producto de su marca estos te incluyen dentro de una comunidad de
bikers que estd conformada por clientes de esta empresa, esta comunidad estd siempre para
ayudar y hacer eventos con sus integrantes, es la manera en que la empresa acerca y prioriza

a su recurso mas preciado.

Después de estos ejemplos se entiende que cuando una empresa comprende lo que es el
servicio al cliente y la importancia de aplicarlo, empieza a generar mayores ganancias para
su empresa, ya que al mantener y crear clientes complacidos y felices esta es la mejor

publicidad que la empresa puede lograr, por lo tanto el éxito de la empresa va en aumento,
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de manera contraria si la empresa no valora a su recurso mas importante que es quien
consume sus productos, entonces esta destinada al fracaso pues eso significa clientes

insatisfechos, esto podria generar mala publicidad a una empresa.

Por lo que hoy en dia, se trabaja en buscar la calidad en el servicio. De acuerdo con Fraser,
Watanabe, & Hvolby (Como se cité en Garcia y Romero, 2016) la diferenciacion entre los
competidores, una mayor productividad en el proceso de servicio, el incremento en la
satisfaccion del cliente, el aumento de la moral de los empleados, la mejora de su
administracion y mejores relaciones laborales; englobando estos aspectos como una ventaja

competitiva.

Todo esto se conoce a partir de métricas para la optimizacion del servicio, asi como
técnicas para ir mejorando las actitudes de aquellos que tienen el primer contacto con el
cliente (los empleados). Métricas similares a las que se usan a nivel nacional o incluso
internacional para la evaluacion de la calidad del servicio y que estaran enfocadas a las

empresas restauranteras de la ciudad de Chetumal.

Modelos de medicion como el SERVQUAL, este es un modelo de medicion de la calidad
del servicio creado por Zeithaml, Parasuraman y Berry (como se cit6 en Nishizawa, 2015)
este modelo basa su medicion haciendo un andlisis entre la expectativa de los clientes y lo
que realmente sucede. Para ello requiere de un cuestionario que se ajusta a las necesidades

de cada empresa y evalla tanto a los clientes como a los directivos y al personal

De acuerdo con Cottel (como se citd en Garcia y Romero 2016) la clave para aseverar la
calidad en el servicio es satisfacer o en el mejor de los casos sobrepasar las expectativas de

los clientes en relacion con lo ofrecido por la organizacién o el personal que labora en ella

La finalidad de este trabajo es hacer empresas mas fuertes en cuestion de calidad de
servicio, ya que hoy en dia es el factor mas importante para la captacion de clientes y la
permanencia de los que ya se encuentran, esto a partir de la capacidad de la empresa para
identificar las necesidades y las expectativas de los clientes y cumplir esas expectativas para
crear experiencias unicas en el cliente y de esta manera mantener fiel al consumidor con la

empresa, y hacer de esta estrategia una ventaja competitiva.



e Objetivos
Objetivo General.

Evaluar la calidad del servicio en una pequeiia empresa del sector restaurantero en la

Ciudad de Chetumal, Quintana Roo.

Objetivo Especificos.

Describir y sefalar las caracteristicas de un servicio de calidad

Definir las métricas y los puntos a analizar para poder evaluar el servicio al cliente

que la empresa ofrece.

Medir la calidad del servicio en una pequeia empresa del sector restaurantero en la

ciudad de Chetumal.
e Planteamiento del Problema.

En la actualidad la industria restaurantera en el pais ha tomado un papel bastante
importante en la economia mexicana. A tal punto que 9 de cada 100 unidades econdémicas
corresponden a la industria restaurantera. (INEGI, 2014). De acuerdo con los datos de la
Cémara Nacional de la Industria de Restaurantes y Alimentos Condimentados (CANIRAC)
(como se citdo en Notimex 2019) en lo que va del primer trimestre del 2019 la industria

restaurantera en México ha reportado un crecimiento del 1%.

Segun la CANIRAC la industria de alimentos y bebidas tiene una participacion del 1.8%
en el PIB nacional. Al mismo tiempo es la segunda rama econdémica con mas generacion de
empleos en el pais. (Cortez, 2018). Por lo tanto, la industria de restaurantes tiene una alta

importancia en el pais pues representa una fuerte generacion de empleo y riqueza.

Actualmente la industria restaurantera presenta varias problematicas que dificultan el
crecimiento sano de los restaurantes, entre las problematicas se encuentran factores como la
inseguridad, la sobrerregulacion por parte del estado y los restaurantes informales. De
acuerdo con el ultimo punto, esto lleva a un crecimiento acelerado que incluso ha llegado a

afectarse misma industria. Esto debido a que existen muchos competidores de una misma

10



rama. Lo que ha llevado a que muchos restaurantes cierren sus puertas pues la lucha contra

la competencia puede llegar a ser muy costosa.

Es por eso, que actualmente el desafio de las empresas radica en conocer mas a sus
clientes para poder satisfacerlos. Cuestiones como decoracion, calidad de servicio, calidad
de los alimentos, nuevas tendencias de alimentacién, empresas socialmente responsables,

etc., son acciones claves para el éxito de la empresa.

En palabras de Fernandez (como se citdo en Aguirre 2018), presidente de la CANIRAC
“Estoy convencido de que la gente hoy busca experiencias. Aunque sea una hamburguesa,
una dona, busca la experiencia, que la bolsa sea algo bonito, por ejemplo. Desgraciadamente
vivimos en una sociedad en donde el contenido a veces es menos importante que la envoltura.
Los restaurantes truenan porque no han captado la esencia de la experiencia. Hay que cambiar

para permanecer”’.

Para el 2013 en Quintana Roo existian 6 208 unidades econdmicas de los cuales mas del
80% son restaurantes fijos. (INEGI, 2014). Tomando un enfoque hacia el punto que es la
atencion a clientes, pocas empresas del sector restaurantero en la Ciudad e Chetumal le dan

la importancia necesaria a lo que es la satisfaccion del cliente.

Es por lo que esta investigacion evaluara la calidad del servicio al cliente en la ciudad de
Chetumal, de manera que esta informacion pueda servir de herramienta para empresas que
quieran mejorar el servicio que brindan esto como una estrategia de diferenciacion y

competitividad.
e Delimitacion del tiempo y del espacio.

La presente investigacion se realiza enfocada a una pequefia empresa del sector
restaurantero de la ciudad de Chetumal Quintana Roo, México. En el periodo comprendido

del 26 de agosto del 2019 al 0|1 de diciembre del 2020
e Preguntas de investigacion.
(La microempresa X evalua la calidad del servicio al cliente?

(La microempresa X cuenta con un control en la calidad del servicio?
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e Hipotesis.

La microempresa X del sector restaurantero en Chetumal no evaluan la calidad del

servicio al cliente.
La microempresa X no cuenta con un control en la calidad del servicio.
e Metodologia de la investigacion.

El presente trabajo de investigacion tendrd como objetivo general evaluar la calidad del
servicio en la industria restaurantera de la ciudad de Chetumal. Para esto, en la investigacion

se tendra que explorar y describir el servicio que brinda el sector restaurantero de la Ciudad.

Por lo tanto, esta investigacion dado el tamafo de su profundidad seré de tipo integrativa
ya que el investigador tomara accion directa en el evento de estudio para poder describir,
analizar y evaluar la calidad del servicio que se presta en los restaurantes. De tal manera que

el holotipo de este trabajo sera una investigacion evaluativa.

Tomando en cuenta que el objetivo general de esta investigacion es evaluar la calidad del
servicio al cliente, mediante encuestas que puedan medir la calidad del servicio que brindan
los restaurantes, esta investigacion sera de tipo explicativa. Esto con la finalidad de analizar
los aspectos que hacen a un servicio de calidad. Por tal motivo se usard una metodologia

cuantitativa.

Por lo tanto, la herramienta de recoleccion seran encuestas personales, ya que este método
permitird recabar informacion directamente de los clientes. Ya que estas personas serdn el
objeto de estudio. Esto de acuerdo con la metodologia del modelo SERVQUAL para realizar

el analisis de datos.

Este cuestionario serd disefiado de manera que las instrucciones y las preguntas sean los
mas claro posible para que los encuestados puedan comprender y puedan proporcionar la
informacion que se necesita para esta investigacion. Las preguntas estaran relacionadas a
evaluar las expectativas y la realidad que perciben los clientes sobre el servicio del
restaurante. El tipo de preguntas serdn de tipo cerrada, esto con el fin de facilitar el analisis

de las encuestas.
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El muestreo que se usara para esta investigacion serd de tipo probabilistico ya que todos
los elementos tendran la misma oportunidad de ser encuestados. Para esto la investigacion se
apoyard de un muestreo aleatorio simple, para elegir a los encuestados, esto se aplicara
solamente a los clientes. Para esta investigacion se tomara como objeto de estudio a una

pequeiia empresa del sector restaurantero en la ciudad de Chetumal.

Puesto que esta investigacion contendrd informacion primaria se extraera informacion
proveniente de libros, paginas web, etcétera. También se recurrira al uso de métricas que
evaltan la calidad del servicio, para tomar como referencia al momento de la evaluacion de
restaurantes en la ciudad de Chetumal. Por otra parte, la investigacion también contendra
informacion secundaria ya que se realizard una métrica que, a través de encuestas, evalué la

calidad del servicio.

Estas métricas estaran disefiadas para calificar y cuantificar la calidad del servicio desde
la perspectiva de clientes. Por tal motivo esta investigacion tendra una dimension analitica
pues como su nombre indica, analizara y se compararan los resultados de los cuestionarios

para la evaluacion de la calidad.
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e Capitulo I. — Marco teorico
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1.1 Introduccion

En este capitulo se sentardn las bases y conceptos claves de la investigacion. Se explicara
a detalle cada uno de los conceptos para poder generar una comprension mas amplia y precisa
del proyecto. Se abordaran los temas desde lo mas general hasta lo mas especifico, para poder

llegar al punto principal de esta investigacion.

Se expondra sobre el servicio y la calidad, de manera separada para poder comprender
cada uno de estos conceptos y posteriormente explicarlos en conjunto. Puesto que, el objetivo

principal de la investigacion es la evaluacion de la calidad del servicio dentro de la empresa.

De igual manera se presentaran algunos de los modelos de evaluacion sobre la calidad
del servicio mas conocidos y utilizados por las empresas. Tales como el modelo
“SERVQUAL” (Zeithaml, Parasuraman y Berry), o “el modelo “SERVPERF” (Cronin y
Taylor)

Se explicaran las caracteristicas mas importantes de los modelos mencionados, asi como
la definicion de cada uno de ellos, sus objetivos y diferencias. Esto con la intencion de poder
hacer un analisis entre los modelos de medicion. Para posteriormente conocer cuales son los
elementos para evaluar y asi, poder comprender como se realiza la medicion de la calidad del

Servicio.

De igual modo parte de esta investigacion sera comprender conceptos como la
satisfaccion y la expectativa desde el enfoque del consumidor. Esto como consecuencia de
que el cliente es parte fundamental para determinar la calidad de servicio de una empresa. En
conjunto todos estos conceptos nos ayudaran a sentar las bases para la comprension de la
investigacion y posteriormente poder conocer el entorno de la industria restaurantera en

Chetumal sin problema alguno.
1.2 Concepto de expectativa

El punto de partida para desarrollar esta investigacion relacionada con la calidad del
servicio es la expectativa. Todos los temas parten de este concepto y funciona como una
cadena. Para conocer que es la calidad del servicio se debe conocer bien lo que es calidad y
para que haya calidad debe existir satisfaccion, pero (Como creamos esa satisfaccion?

15



Para poder crear un servicio de calidad y que los clientes estén satisfechos es necesario
conocer sus expectativas. Es decir, todo lo que pasa en la imaginacion del consumidor y que
cree que podria ser el resultado de dicho proceso. Recibir comida caliente, que lo traten
amablemente, que la comida sea buena, las bebidas sean refrescantes, la misica sea adecuada,

etcétera.

Todas estas caracteristicas son parte de las expectativas que tiene el cliente acerca del
servicio que va a obtener. Estas ideas surgen como consecuencia de la percepcion de cada
persona y a todo lo que esta expuesto. La experiencia de algin conocido en un restaurante,
la imagen que transmite la propia empresa mediante la publicidad o el aprendizaje de cada

persona, son algunos de los factores que influyen en la creacion de expectativas.

Melgarejo (1994) define a la percepcion como, “el proceso cognitivo de la conciencia
que consiste en el reconocimiento, interpretacion y significacion para la elaboracion de
juicios en torno a las sensaciones obtenidas del ambiente fisico y social, en el que intervienen
otros procesos psiquicos entre ellos se encuentran el aprendizaje, la memoria y la

simbolizacion. (P.48)

De acuerdo con esto, la percepcion de los clientes se crea a partir del significado que les
dan a los estimulos que reciben. Si algin amigo te cuenta sobre su experiencia en cierto
restaurante de corte finos y te dice que la comida es rica, el servicio es bueno, el restaurate
es limpio, etcétera. La percepcion que te estan dando te brindara expectativas altas del lugar

y esperas que al asistir a ese lugar se cumpla aquello que te describieron.

Por otra parte, las empresas también contribuyen con crear expectativas en los clientes a
partir de la publicidad que estas mismas brindan. Por ejemplo, puedes observar un comercial
en donde te muestran una hamburguesa al carbon bien cocida, de gran tamafo y que incluso
tiene hasta las marcas de donde se cocind. Y tu espera llegar a ese lugar y encontrarte con
esa hamburguesa que te mostraron, jpero que sorpresa! Las expectativas no siempre se

cumplen.
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Segun Escoriza (como se citd en Montecinos, 2006) la expectativa es la anticipacion de
un evento o consecuencia futura. Es decir, a partir de la percepcion que tiene cada persona
estas imaginan resultados del proceso y que mas adelante tomaran como referente para

evaluar la calidad del servicio dependiendo el grado de satisfaccion de cada uno.
1.3 Concepto de satisfaccion

La Real Academia Espanola (RAE, 2018) define la satisfacciéon como el cumplimiento
del deseo o gusto y esto se aplica para cualquier dmbito siempre que nos sintamos
complacidos. Por ejemplo, para alguien que viene de hacer ejercicio, sentarse y beber agua
fresca es algo que la causa placer pues tiene la necesidad de hidratarse y descansar. De igual
manera una persona se puede sentir complacida por la manera en que la tratan, por ejemplo,

cuando se asiste a un restaurante o alguna empresa.

Para Kotler (2001), la Satisfaccion es; “el nivel del estado de una persona que resulta de
comparar el rendimiento o resultado, que se percibe de un producto con sus expectativas. El
nivel de satisfaccion es una funcién de la diferencia entre rendimiento percibido y las

expectativas” (P. 40).

Cuando uno acude a un restaurante y la comida tarda en llegar, esta fria, la actitud del
mesero es mala, etc. El cliente muy probablemente no estard satisfecho porque sus
expectativas no fueron cubiertas. Por otro lado, si alcanzan o se superan las expectativas del
cliente, es decir, la comida llega rdpido y caliente, la actitud del mesero es alegre, es
proactivo, etc. El cliente realmente queda satisfecho y se queda con ganas de volver al lugar

e incluso de ser atendido por la misma persona.

Cabe destacar que las expectativas siempre estaran de acorde con lo que estamos
expuestos. Por ejemplo, no serdn las mismas expectativas si acudimos a un restaurante de
cortes finos, lujoso y caro a comparacion de asistir un restaurante de comida répida. La
satisfaccion vendré de acuerdo con las expectativas que se tenga dependiendo del lugar donde

el cliente se encuentra.
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Por ejemplo, la satisfaccion en el caso del restaurante lujoso vendra con la actitud amable
del mesero, la calidad de los alimentos o la musica. Por otra parte, la satisfaccion de asistir a
un restaurante de comida rapida vendra como su nombre lo indica, con la rapidez en la

entrega de alimentos o los precios bajos.

Como un caso de experiencia es que la satisfaccion la puedes proporcionar con acciones
demasiadas sencillas como es platicar con los invitados que son turistas sobre el lugar donde
estan, pintarte la bandera de un pais porque gano6 un partido de fatbol, invitarlos a bailar o
mandarles un mensaje para avisarles que ciertos productos o promociones ya estan

disponibles.

Se puede entender entonces que la satisfaccion del cliente, hablando desde el &mbito de
la calidad del servicio en la industria restaurantera, como el conjunto de acciones que realizan
los anfitriones de una empresa para proporcionar una experiencia positiva al cliente, haciendo
una comparacion entre la perspectiva del cliente y el servicio que recibe, superando asi las
expectativas del cliente. Se habla entonces de acciones desde que el cliente entra al

establecimiento hasta su salida, es decir los momentos de verdad.
1.4 Concepto de calidad

A lo largo del proceso como consumidor, estamos expuestos a un sinfin de servicios. El
servicio como se ha mencionado antes es el conjunto de acciones que realizan los anfitriones
de una empresa en cuanto el cliente se encuentra en el establecimiento. Sin embargo, estos

servicios que prestan las empresas no siempre son servicios de calidad.

En ocasiones el servicio que se presta a un cliente no resulta ser lo que €l esperaba y
lamentablemente no hay ninguna experiencia memorable en su visita a la empresa. Para
Alvarez (como se cit6 en Barrera y Lopez, 2013) “Representa un proceso de mejora continua,
en el cual todas las areas de la empresa buscan satisfacer las necesidades del cliente o
anticiparse a ellas, participando activamente en el desarrollo de productos o en la prestacion

de servicios” (P.5). (Barrera & Lopez, 2013)
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Cuando se conoce o se tiene una nocion de lo que el cliente espera de una empresa, esta
puede brindar un servicio de calidad, y asi el cliente obtendrd una experiencia satisfactoria
del servicio que le han brindado. Pues han superado las expectativas. Es importante sefialar
que la calidad y la satisfaccion va de la mano, no puede haber satisfaccion sin calidad y no

se puede hablar de calidad si los clientes no estan satisfechos.

Se puede afirmar entonces que la calidad es una consecuencia de la satisfaccion del
cliente. Dicho de otra manera, la calidad surge a partir de la habilidad que tenga la empresa
para superar las expectativas de sus clientes. Como se ha mencionado antes la satisfaccion o

insatisfaccion no es otra cosa que la diferencia entre la perspectiva y la realidad.

Segin Torres (2006), La calidad representa una herramienta estratégica que permite
ofrecer un valor afiadido a los clientes con respecto a la oferta que realicen los competidores

y lograr la percepcion de diferencias en la oferta global de la empresa.

Las acciones que realizan los empleados como representantes directos de la empresa con
los clientes, son las que determinan la calidad del servicio. Estas acciones juegan un papel
importante pues son el factor que van a diferenciar a la empresa de sus competidores y en

esas acciones se encuentra la ventaja competitiva de la empresa.

De acuerdo con la satisfaccion que el cliente tiene con los servicios que los restaurantes
prestan. La empresa puede crear la confianza con los consumidores a partir de las acciones
que realizan para atraer y mantener a sus clientes, sin embargo, la confianza se puede obtener
también con las declaraciones de clientes que han estado inmersos en el servicio de algin
establecimiento. Es por eso la importancia de proporcionar un servicio de calidad a todos y

cada uno de los clientes para asi poder retener y atraer a nuevos consumidores a la empresa.

El cliente juega un papel importante en el proceso del servicio pues sera el quien califique
y determine si realmente hay calidad en las acciones de quien provee. Esto a partir de la
satisfaccion que el servicio le proporcione al cliente. Por tal motivo la mayor demostracion

de calidad se da con consume el producto. Es decir, superar sus expectativas.
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1.5 Concepto de servicio

En la actualidad, con un sin fin de empresas en la industria restaurantera, el producto ya
no resulta ser el tnico aspecto diferenciador. La calidad del producto ya no es el tinico aspecto
para cuidar. El cliente se ha vuelto un poco mas exigente al momento de decidir qué
restaurante elegir, pues con tantos sabores y sazones, la calidad del producto ya no es un
factor determinante eso no quiere decir que no sea importante. Sin embargo, otras cuestiones

han entrado en perspectiva para el proceso de decision.

Cuestiones como la ubicacidn, la promocion, la responsabilidad social, el servicio al
cliente, etcétera. Este ultimo se ha vuelto indispensable para todas las empresas, promover el
servicio al cliente entre sus empleados se ha vuelto una tarea importante entre los gerentes
de los establecimientos. Hoy en dia ya no solo se cuenta con recetas de comida si no también

con manuales para el proceso de servicio.

Gronroos (1994) menciona: “los servicios son la base de una diferenciacion eficaz entre

empresas y, por tanto, una fuente explotable de ventajas competitivas” (P.90).

Sin embargo, el servicio al cliente representa un gran reto para las empresas, pues a pesar
de que existen manuales del proceso de cuando el cliente se encuentra en el establecimiento.
No menciona aspectos como la actitud del personal, su comportamiento o vocabulario. Esto
debido a que el proceso del servicio siempre es diferente esto como consecuencia de que los

clientes no son siempre los mismos.

Maldonado (2015) “En teoria, un servicio tiene cuatro caracteristicas diferenciales que le
alejan del mundo de los productos: intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad y

perecibilidad” (P.30).

Cuando se habla de que el servicio es intangible es debido a que un servicio no es un
objeto, no es un producto. Un servicio no es algo fisico, sin embargo, es algo que podemos
percibir cuando estamos inmerso en ello y a esto se refiere con la inseparabilidad, es decir,
el cliente tiene que estar dentro del proceso para percibir el servicio, sin embargo, se dice que
el servicio es heterogéneo pues como no es algo que se pueda percibir de manera fisica y en

donde entran distintas variables, el servicio siempre es diferente. Por ultimo, se entiende por
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perecibilidad que el servicio no puede ser guardado, puesto que siempre estd cambiando y no

es algo fisico.

Es por lo que existe una gran problematica al hablar del servicio, puesto que los clientes
siempre son diferentes, incluso si hablamos del mismo cliente que va todos los dias. El
servicio no puede ser estandarizado pues dependera de la perspectiva de quien recibe y

proporciona el servicio.

Con este se refiere a los momentos de verdad que es cuando un cliente hace contacto con
alguna parte de la empresa. El momento de la verdad es: ““el preciso instante en que el cliente
se pone en contacto con nuestro servicio y sobre la base de este contacto se forma una opinién

acerca de la calidad de este” (Carlzon, 1991, P.).

Un momento de verdad se presta desde el instante en que el cliente entra por la puerta del
restaurante, desde ese momento comienza el proceso del servicio. Saludar al cliente y
asignarle una mesa preguntandole si prefiere estar en el aire acondicionado o en la terraza
desde ese momento comienza el servicio, comienza en el momento en que el cliente recibe
atencion y termina hasta que el cliente es despedido y cruza la puerta del establecimiento.
Terminard de manera fisica, sin embargo, para algunas empresas comienza el servicio post

venta.

A partir de esto se comprende que el servicio son las acciones que realizan los anfitriones
desde el momento en que llegan los clientes, es un proceso que distingue a las empresas en
cuestion de competitividad. puesto que el servicio no puede ser copiado ya que es un proceso
heterogéneo. Por tanto, en este proceso resalta la habilidad de los anfitriones para adecuar
sus palabras, comportamiento y las acciones que realiza en pro del servicio para agradar y
adecuarse al cliente. El servicio es un proceso complejo y de adaptacion, que se utiliza como

una herramienta para la satisfaccion del cliente.

El proceso del servicio implica un ajuste en el comportamiento del anfitrion, por ejemplo,
en un restaurante, un mesero tiene en promedio tres mesas que atender al mismo tiempo, cabe
destacar que la razon de que los clientes se encuentren ahi es totalmente diferente, unos

pueden estar por cumpleaiios, algunos por negocios, alguna cita, otros en entrevista, etcétera.
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Por tal motivo, el mesero debe tener la capacidad de ajustarse a las necesidades de cada

cliente.

Es indispensable que los anfitriones conozcan de manera rapida la forma en coémo tratar
a los clientes, si debe ser serio o un poco mas relajado. Pues no serd la misma forma de
hablarle a una mesa de jovenes a una donde hay personas mayores. El servicio se adecua a la
necesidad y caracteristicas de cada usuario. Es por eso, que el servicio depende de la

habilidad de adaptarse a los clientes.
1.6 Caracteristicas del servicio

Un servicio es un proceso que estd inmerso en cualquier empresa aun a pesar de que sean
de ramos diferentes. El servicio es ese momento en que se interactiia con el cliente con la
finalidad de crear satisfaccion en ellos. Maldonado (2015) menciona que, en teoria, un
"servicio puro" tiene cuatro caracteristicas diferenciales que le alejan del mundo de los
productos: intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad y perecibilidad (P.30).
(Maldonado, 2015)

Es cierto que estas propiedades no son absolutas, pues el resultado de algunos servicios
si son tangibles. Por ejemplo, el servicio de un restaurante de cierta forma se puede tocar,
pues el resultado de ese proceso es la comida que en definitiva es algo que podemos sentir
de manera fisica. Pero el servicio que se brinda como consecuencia de la interaccidon con los

clientes es ahi donde se habla de que el servicio es intangible.

La intangibilidad es la caracteristica mas particular de un servicio. Tal como menciona
(Stanton, Etzel, & Walker, 2004) los servicios son: “las actividades identificables e
intangibles que son el objeto principal de una transaccion ideada para brindar a los clientes
satisfaccion de deseos o necesidades” (P.22). Por ejemplo, las acciones del mesero son parte
del servicio que un restaurante brinda, sin embargo, no es algo que se pueda tocar pues solo

es una cuestion de apreciacion.

Las acciones que realizan el staff de un restaurante son caracteristicas de su
comportamiento. La atencion, la amabilidad y el respeto son atributos intangibles que estan

inmersos en el servicio que presta el personal y en consecuencia a esta labor, viene la
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satisfaccion del cliente y la calidad de servicio. Por lo tanto, en el servicio el cliente debe
estar involucrado en el proceso para que este pueda percibir, es decir, el momento de la

verdad.

En toda empresa para prestar un servicio es necesario que el cliente se encuentre
interactuando directamente con ellos, ya sea sentado en la mesa del restaurante, haciendo una
llamada para una reservacion o comprando en linea. El cliente siempre esta interactuando al
momento en que el proceso del servicio se lleva acabo, es decir, el servicio y el cliente son

inseparables.

El servicio se consume en el mismo instante en que se esta creando. Es por eso la
importancia de la capacidad que tengan los empleados para poder adaptarse al cliente y poder
comunicarse con ellos de la manera mas eficaz para no perderlo, ya que los clientes no son

iguales.

Cada cliente que llega al restaurante tiene una actitud y comportamiento diferente. Por
tanto, quien presta el servicio debe poder identificar como acercarse y tratar a los clientes.
Debe tener la habilidad de poder comunicarte ya sea con un joven o con alguien que ya es de
mayor edad. Por consecuencia el servicio siempre es diferente, aun a pesar de que atiendas

al mismo cliente pues en ocasiones el comportamiento de este cambia.

Es por lo que una de las caracteristicas del servicio es la heterogeneidad del proceso, cada
cliente es diferente y cada servicio que se presta serd diferente. Ain a pesar cuando hay
manuales de atencion sobre como abordar al cliente el momento de la verdad siempre es

diferente.

A partir de estas caracteristicas de inseparabilidad y heterogeneidad se puede concluir
que un servicio no puede ser perecedero o almacenado pues el resultado de ese proceso se da
en el instante que se consume. Se pueden almacenar los materiales o planear las técnicas que
nos ayudaran a proporcionar el servicio, sin embargo, el resultado final es algo que no se
puede tener hecho, ya que, el servicio es un proceso unico e irrepetible y como consecuencia

a esto siempre estd en constante cambio.
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Las empresas estan obligadas a interactuar con el cliente para poder empezar el proceso
de servicio y crear el resultado final, procurando siempre la satisfaccion del cliente. A
comparacion de un producto, el servicio solo puede ser evaluado por el cliente pues es el,
quien esta inmerso al momento de la creacion, asi como del resultado de dicho proceso y se
evaltia conforme a la satisfaccion del cliente pues no existen estandares de calidad para
cuantificar algo que es subjetivo y es ahi en donde radica la importancia de un servicio de

calidad para crear satisfaccion.
1.7 Concepto de calidad del servicio

Cuando se habla de calidad en el servicio se hace referencia a que el cliente esté satisfecho
con el trato que se le ha brindado y con el resultado de dicho proceso. Podemos decir que en
un restaurante hay calidad cuando el comensal afirma que el trato que ha recibido fue amable,
adecuado, que se lleva una gran experiencia del restaurante, que los alimentos saben bien y
las bebidas estan frescas. El cliente esta satisfecho con el proceso y resultado, entonces se

dice que recibid un servicio de calidad.

John Tschohl (2001) menciona: “la calidad del servicio es la orientacidén que siguen todos
los recursos y empleados de una empresa para lograr la satisfaccion de los clientes” (P.10).
Es decir, todos los involucrados en el servicio que no necesariamente tienen un contacto
directo con el cliente, por ejemplo, el staff de cocina o el bar también son importante para

alcanzar la satisfaccidon del consumidor.

La calidad del servicio resulta de la suma de todos los esfuerzos que realiza cada area del
restaurante. No puede haber calidad si la comida sabe mal o las bebidas no estan frias o la
actitud del mesero es poco amable. De nada servird el esfuerzo de unos, cuando la actitud de
otros o el resultado de su trabajo es deficiente. La calidad del servicio es un trabajo

interdependiente con la calidad de los productos.

De acuerdo con Cottel (1991) “la clave para aseverar la calidad en el servicio es satisfacer
o en el mejor de los casos sobrepasar las expectativas de los clientes en relacion con lo

ofrecido por la organizacion o el personal que labora en ella” (P.27).
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La funcion o el resultado que se busca al proporcionar un servicio de calidad es para
atraer nuevos clientes y para retener a los que ya se encuentran en la empresa. Ya que, contar
con clientes satisfechos es sindnimo de un incremento en las ventas, la generacion de

confianza y seguridad en su personal y los clientes.

Como se ha mencionado antes la calidad proviene de la satisfaccion del cliente y esa
satisfaccion surge como consecuencia de las pequefias acciones que realizan los anfitriones
del restaurante. Es cierto que la calidad del producto es importante pues también influyen en
proporcionar una satisfaccion al comensal. Pero la satisfaccion que se crea como

consecuencia del trato que recibe el cliente es mas importante atn.

Estas acciones no tienen que ser muy elaboradas o dificiles de hacer. Por ejemplo, cuando
alguien asiste con frecuencia a un restaurante y lo conoces a tal punto que sabes como se
llama, que le gusta tomar o comer, entonces esa informacion se puede utilizar para causar

satisfaccion en el cliente, llamandolo por su nombre u ofreciéndole la bebida que le gusta.

El hecho de que el cliente se siente importante y reconocido por la empresa es lo que mas
le causa satisfaccion. Es decir que el mesero sepa que comi6 la ultima vez que fue al
restaurante o con quienes fue a comer, etc. Es motivo de satisfaccion para el cliente ya que

se siente reconocido por la empresa y que esta valora su decision de ir con ellos.

Como se explica a lo largo de este tema, se puede entender entonces que el servicio al
cliente es el arma mas importante que la empresa puede tener. Habra muchos restaurantes
que pueden ofrecer los mismos productos e incluso vender a los mismos precios, sin
embargo, el servicio serd el factor que va a diferenciar a esas empresas. Es por eso la

importancia de procurar una calidad en las actividades que brinda el corporativo al cliente.

La figura 1 muestra la importancia del servicio para el cliente y como la empresa debe
unificar todos sus procesos y técnicas para proporcionar un servicio de calidad. En este
esquema se indica que el cliente estd en el centro de cualquier servicio. Este elemento esta

rodeado por las acciones, técnicas y recursos de la empresa que procuran su satisfaccion.
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Los tres elementos que estan en los extremos de la figura son los que proporcionaran la
calidad del servicio. El personal menciona todas las personas que estan involucradas en el
proceso de la satisfaccion del servicio. El sistema son todas aquellas estrategias y politicas
que tiene el restaurante para la prestacion del servicio y que el resultado de este sea un
proceso de calidad. Por ultimo, la estrategia es el compromiso que tiene el personal con el

cliente para cumplir sus expectativas.

Figura 1: Triangulo del servicio

Fuente: (Instituto Interameriacano de Alta Asesoria Empresarial, 2018)

Se infiere entonces que la union del personal, junto con su compromiso y las estrategias
que implementa la empresa para la satisfaccion del cliente, dara como resultado un servicio

de calidad. Siempre y cuando el comensal sea quien este satisfecho con el proceso
1.8 Concepto de cliente

Los consumidores son parte primordial de cualquier restaurante, como se muestra en la
figura 1 el cliente es el corazon de la empresa. Si no hubiera clientes no hubiera ventas y por

tanto la empresa estaria en riesgo ya que no habria entrada de recursos financieros.
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Para Thompson (2009) el Cliente es la persona, empresa u organizacién que adquiere o
compra de forma voluntaria productos o servicios que necesita o desea para si mismo, para
otra persona o para una empresa u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que

se crean, producen, fabrican y comercializan productos y servicios.

Entonces el cliente para la empresa es el recurso mas importante. Es el motivo de ser de
la organizacion. Y ahi radica la importancia de saber tratar al comensal, asi como de
satisfacerlo. Una buena actitud con el cliente propiciara que este sea fiel a la empresa. El

servicio de calidad resulta ser un arma invaluable para la empresa.

Sin embargo, todos los clientes son diferentes, hay clientes que consumen mas que otros
o clientes que no son fieles a la empresa pero que no dudaria en cambiar de empresa. Estas
definiciones de cliente siempre van en comparacion de alguna caracteristica. Por ejemplo, al

volumen de compras, la satisfaccion de su visita, etcétera.

Es responsabilidad de la empresa conocer a sus clientes para poder crear las herramientas
y acciones que proporcionen una satisfaccion en quienes consumen el producto. Es un reto
para los restaurantes crear estas definiciones para tratar a sus clientes con las acciones

necesarias para estimular la fidelizacion.

Las personas son diferentes y su comportamiento ante las empresas no es la excepcion.
Este comportamiento viene a partir de la experiencia que ha tenido el cliente con los
restaurantes a los que ha asistido. Se debe entender que el caracter, personalidad, fidelidad
de los clientes son caracteristicas totalmente diferentes. Mientras que unos son leales a un
solo restaurante y lo eligen por encima de todo también hay personas que a pesar de que
aseguran que tuvieron una buena experiencia aun asi cambiaria de restaurante para conocer

algo nuevo.

De acuerdo con Schiffman y Kanuk (2010), este identifico 5 tipos de clientes en relacion
con la satisfaccion. El cliente positivo, el cliente negativo, el terrorista y el cliente cautivo.
Esta definicion habla sobre el comportamiento del consumidor después de estar expuesto a

alguna actividad de servicio.

27



El cliente positivo, son aquellas personas que al asistir a la empresa han quedado
totalmente satisfechos, por lo tanto, se vuelven en clientes son leales y que incluso
recomiendan la empresa. El cliente negativo es aquel que a pesar de haber recibido un
servicio de calidad este se encuentra neutral con el servicio que ha recibido y no dudaria en

alejarse de la empresa.

Los terroristas son clientes que en su visita han tenido malas experiencias con el servicio
que han recibido y en consecuencia estos clientes pueden difundir comentarios negativos.
Los clientes cautivos son dificiles de atender ya que constantemente hay quejas pues no estan
satisfechos con la empresa, sin embargo, tampoco pueden cambiar de restaurante porque no
hay mas competencia. Por ultimo, los consumidores mercenarios son aquellos que estan
satisfechos con el servicio de la empresa, pero no son fieles a la marca, estos podran

cambiarse en cualquier momento por una mejor oferta.

Es importante para los restaurantes procurar que sus comensales se sientan satisfechos
con el resultado de su trabajo para que asi este se convierta en un cliente fiel para la empresa
y que este represente un activo intangible ya que proporcionara una buena imagen para la

empresa ya que esta satisfecho con el servicio y la forma en que se le trata.
1.9 Escuela nordica (modelo de los tres componentes)

El modelo de la escuela Nordica o modelos de la imagen, es de los primeros trabajos
elaborados con el fin de evaluar la calidad en el servicio. Este modelo es creado por Christian
Gronroos en el afio de 1984. En este modelo se relaciona la calidad con la imagen corporativa

de la empresa

Gronroos (como se citd en Duque, 2005) plantea que la calidad percibida por los clientes
es la integracion de la calidad técnica y la calidad funcional, y estas se relacionan con la
imagen corporativa. Es decir, la satisfaccion del cliente se ve influida por como recibe el

servicio y el resultado de ese trabajo, todo esto en relacién con la imagen corporativa.
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Figura 2: Modelo de la imagen

Fuente: (Rodriguez, Burguete, & Valifio, 2010)

De acuerdo con la figura 2 la calidad percibida, es la evaluacion del servicio que espera
el cliente como producto de sus expectativas; el servicio percibido es decir lo que esta
obteniendo el cliente; y el resultado de la relacion entre la calidad funcional, técnica y la

imagen corporativa.

Para comprender este modelo es necesario entender que la calidad técnica, son todos
aquellos recursos que van en pro de brindar un servicio de calidad, es decir la capacidad de
los empleados de brindar un servicio de calidad como consecuencia del aprendizaje por la
practica y las capacitaciones, las tecnologias de la empresa, maquinaria, sistemas de
informacion, etcétera. Desde el punto de vista de Gronroos es la dimension del “Que”, es

decir que se utilizara para brindar un servicio de calidad.

Por otra parte, la calidad funcional hace referencia a la parte de las capacidades del
personal para brindar un servicio de calidad, sus actitudes, comportamiento, la apariencia del
staff, la accesibilidad de la empresa, etcétera. Es decir que acciones se estan tomando para

brindar un servicio que cause satisfacciones a quien esta consumiendo.
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Finalmente, estos dos aspectos se relacionan con la imagen corporativa de la empresa,
segun Costa (2007) la imagen corporativa, es la percepcion que tienen todos los publicos en
cuanto entidad. Es la idea global que tienen sobre sus productos, sus actividades y su
conducta. Es como la estructura mental de la organizacion que se forman los publicos, como

resultado del procesamiento de toda la informacion relativa a la organizacion.

El modelo de Gronroos permite hacer una comparacion entre lo que la empresa esta
mostrando al publico (imagen corporativa), las técnicas que la empresa ocupa para
proporcionar un servicio de calidad y la funcionalidad del servicio que esta brindando. Esta
evaluacion la hace el cliente quien es el que estd inmerso dentro de este proceso y es quien
puede observar estos tres factores. Es por ello que al modelo de Gronroos también se le

conoce como el “modelo de los tres elementos”

A esta evaluacion también se le conoce como “paradigma de las desconfirmacion” que

no es mas que la diferencia entre el servicio esperado contra el servicio experimentado.
1.10 Escuela americana (modelo SERVQUAL)

Actualmente, el modelo de la escuela americana es el planteamiento mas utilizado por
las empresas para la evaluacion del servicio que brindan. Este modelo también conocido
como “SERVQUAL” o “modelo de deficiencias o de brechas” es un trabajo realizado en
conjunto por el profesor A. Parasuman, la Dra. Valery Zeithaml y el Dr. Leonard L. Berry en

el afio 1985.

El principal objetivo del modelo SERVQUAL es medir la calidad del servicio. Para esto,
los autores partieron de la evaluacion de la satisfaccion del cliente o paradigma de la
desconfirmacion. Segun este paradigma, “la satisfaccion del consumidor esta relacionada con
el grado y la direccion de las experiencias de desconfirmacion, relacionandose esta con el

nivel de expectativas de la persona en cuestion” (Martinez. Tur y Tordea, 2002, P.25).

De esta forma, el modelo SERVQUAL consigue hacer una comparacion entre lo que
espera el consumidor y lo obtenido al final del servicio. La desconfirmacion ocurre cuando
el resultado final es superior a lo esperado inicialmente o cuando el proceso y el resultado

final es inferior a lo esperado por el cliente.
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Como resultado de este paradigma el modelo SERVQUAL es una investigacion que

pretende medir la satisfaccion o insatisfaccion de los clientes, mediante una evaluacion de

las expectativas contra lo que realmente reciben del servicio. Ahora bien, el reto mas grande

para las empresas es definir qué factores son los que influyen en causar la satisfaccion al

cliente, para esto Parasuman, Zeithaml y Berry consideran las siguientes 5 dimensiones.

Tabla 1: Dimensiones de la calidad del servicio

Dimensiones Significado Ejemplo

Tangibilidad Apariencia de las El cliente valora la limpieza
instalaciones fisicas, del restaurante
equipos, personal y
materiales de comunicacion.

Fiabilidad Habilidad para ejecutar el El comensal confia en que

servicio prometido de forma

viable y cuidadosa.

los alimentos seran

preparados con higiene y

Capacidad de respuesta

Disposicion del staff para
ayudar a los clientes y para

prestarles  un  servicio

rapidamente
El cliente necesita
informacion sobre algln

platillo o bebida y el mesero

rapido. le ayuda en su proceso de
decision.

Seguridad Conocimiento, atencion de Losempleados le transmiten
los empleados y su habilidad confianza al consumidor de
para inspirar credibilidad y que los productos son de
confianza. calidad

Empatia Muestra de interés y nivel de  El mesero comprende las

atencion individualizada
que ofrecen las empresas a

sus clientes.

necesidades del cliente y se
anticipa a mostrarle una
bebida que le puede

interesar

Fuente: elaboracion propia con datos de (Jimenez, 2014)
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Los puntos mencionados en la tabla 1 explican cuales son aquellos atributos que el cliente
percibe y que en consecuencia le generan satisfaccion siempre y cuando estos sean superados.
El modelo SERVQUAL se apoya en estas dimensiones para poder evaluar la calidad de las
empresas desde la perspectiva del cliente. Es decir, se hace un analisis de la diferencia que

existe entre la expectativa y el resultado de la actividad.

Parasuman, Zeithaml y Berry (como se citd en Garza, 2008) les llaman a estas diferencias
brecha o Gap’s y las definen como “una funcion de la discrepancia entre las expectativas de
los consumidores sobre el servicio que van a recibir y sus percepciones sobre el servicio

efectivamente prestado por la empresa.

Estas deficiencias son la consecuencia de que las empresas no presten un servicio de
calidad a los clientes, pero también es el parteaguas para llegar a un servicio de calidad
siempre y cuando estas brechas se disminuyan. El modelo SERVQUAL se encarga de
analizar la razon del porque se crean estas 5 brechas y mide lo que el cliente espera de la
organizacion.

Figura 3: Modelo de las deficiencias

Fuente: (Samuel, 2011)
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La imagen muestra como el cliente crea sus expectativas como resultado de los estimulos
del entorno que lo rodea, asi como la percepcion que la empresa cree que tiene el consumidor
y como resultado de este andlisis es como se determina las deficiencias que evaluara el

modelo SERVQUAL.
e Deficiencia 1:

Este vacio surge como resultado de las diferencias entre las expectativas del consumidor
y la percepcion que tiene la empresa de lo que espera el cliente. Es decir, la empresa no sabe

con exactitud cudles son las expectativas de sus clientes y, por tanto, no brindan un servicio

de calidad.

e Deficiencia 2:

Esta deficiencia representa el disentimiento entre las expectativas que los directivos creen
que tienen los clientes y el servicio que la empresa presta. Dicho de otra manera, los
directivos creen conocer las exigencias de los consumidores, sin embargo, la empresa no

logra proporcionar el servicio para satisfacer esas necesidades.
e Deficiencia 3:

Este gab es la diferencia entre las especificaciones de calidad y la prestacion del servicio
por parte de la empresa. La empresa debe de procurar que los empleados cumplan con los
estandares de calidad en el servicio que se brinda al cliente para que de esta forma el

consumidor encuentre satisfaccion con el trato que recibe.
e Deficiencia 4:

Esta deficiencia se da entre el servicio que el restaurante proporciona y lo que la misma
empresa comunica a través de su publicidad. Surge como consecuencia de la publicidad de
la empresa y que para el cliente representa una superacion a sus expectativas, sin embargo,
si el restaurante no es capaz de traducir eso en el momento en que el comensal se encuentra

en el establecimiento este quedara doblemente decepcionado del servicio.
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e Deficiencia 5:

Esta es la diferencia mas importante y se da entre las expectativas del cliente y el servicio
real que percibe. Es decir, el momento de verdad, cuando el cliente se encuentra en el
establecimiento listo para ser atendido. Este vacio se produce como consecuencia de los 4
anteriores, esto significa que entre mas se reduzcan las primeras 4 brechas, la numero 5

también se reducird pues se pretende satisfacer al cliente.

Si los directivos conocen las necesidades de los clientes, las empresas cuentan con
estandares de calidad, los empleados se apegan a esos estandares y la publicidad de la
empresa representa expectativas que pueden ser cumplidas. Entonces el cliente podra ser
satisfecho ya que la empresa y los empleados estan en 6ptimas condiciones para proporcionar

un servicio de calidad.
1.11 Modelo SERVPREF

Este modelo creado por Joseph Cronin y Steven Taylor en el afio de 1992, surge como
consecuencia de un desacuerdo con la forma en que el modelo SERVQUAL mide la calidad
del servicio. Como se ha mencionado antes, el modelo de las brechas realiza la evaluacion
del servicio haciendo un andlisis entre las expectativas del cliente y lo que percibe del

servicio.

Por su parte el modelo SERVPREF, mide las mismas dimensiones que el SERVQUAL,
(tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia) con la diferencia de

que la escala no mide las expectativas del cliente, lo cual reduce un 50 % el nimero de

ITEMS que deben ser medidos. (Ceseiia, 2015, P.87)

Este modelo se centra en hacer un anélisis solamente en las percepciones del consumidor
sobre el servicio que recibe. Ya que de acuerdo con Carman (Como se cité en Duque, 2005)
el modelo SERVQUAL no presentaba mucho apoyo teodrico y evidencia empirica como

punto de partida para medir la calidad de servicio percibido.
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Este modelo pretende ser mas objetivo dejando a un lado las expectativas del cliente para
centrarse en lo que realmente ocurre con el servicio y como es percibido por el cliente. En
conclusion, el modelo SERVPREF es muy similar al modelo de gaps, lo tinico que cambia

es su enfoque. Es decir que se centra en la realidad al omento del servicio.
1.12 Modelo EMCASER

Como ya se menciono, existen varios modelos para la evaluacion del servicio. Tal es al
caso de modelo SERVQUAL o modelo de las brechas, asi como del modelo SERVPREF un
modelo similar pero que se centra en la evaluacion del desempefio y no en las diferencias

(expectativa-realidad).

Sin embargo, estos modelos manejan una evaluacion muy general del servicio, que, si
bien pueden ser adaptados a las necesidades de la empresa, la dificultad de estos radicara en
los items a evaluar, pues no seran los mismos en una empresa restaurantera a una empresa de
electrodomésticos, Es por eso la necesidad de crear un modelo de evaluacion especifico al

tipo de empresa.

EMCASER, es la Escala Mexicana de Calidad en el Servicio de Restaurantes. Su objetivo
es ofrecer una escala redactada en espafiol para medir calidad en el servicio en restaurantes
de servicio a mesa. Asi como identificar los factores que componen, en el contexto mexicano,
la nocidn de calidad en el servicio en restaurantes. La contribucion practica radica en que
este instrumento podra ser utilizado por duefios y gerentes de restaurantes para identificar
puntos especificos del servicio que pudieran mejorarse para impactar favorablemente en la

percepcion del comensal (Vera & Trujillo, 2008)

Para el desarrollo de esta escala, Vera y Trujillo se apoyan del modelo SERVPREF
(Cronin y Taylor, 1992) este indica que, para la evaluacion de la calidad del servicio, no es
necesario hacer una comparacion entre expectativa y realidad, sino evaluar inicamente el

desempefio de acuerdo con los atributos del servicio.
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En este modelo se menciona que los atributos del servicio son factores tanto intangibles
como tangibles. Si bien la intangibilidad es una de las caracteristicas principales de los
servicios. en el caso de los restaurantes existen ambos atributos, ya que en la atmosfera de la
empresa estan implicitos al momento de recibir la atencion al cliente (factor intangible) y al

recibir los alimentos (factor tangible).

Para la realizacion de este modelo, los investigadores, recurrieron a entrevistas que se
condujeron con base a encontrar las caracteristicas clave del servicio, que toman en cuenta
los clientes cuando asisten a un restaurante con servicio a mesa para hacer una evaluacion

general y considerar si brindan o no un servicio de “calidad”.

Posteriormente, Vera y Trujillo realizaron una investigacion para conocer los atributos
de calidad en el servicio en restaurantes identificados en otros modelos (tabla 1.2), para
sustentar la inclusion de los atributos recopilados en la investigacion a la escala EMCASER.
Por ultimo, se recurrio a realizar preguntas que permitieran a los entrevistados extraer de la
opiniodn de los comensales nuevos atributos no contemplados en otros modelos, con el fin de

brindar una escala mas original al &mbito mexicano.

En el andlisis se extrajeron los atributos clave de cada entrevista, para después
compararlos entre las distintas entrevistas. Esto permiti6 eliminar atributos que fueron poco
mencionados y detectar otros que si fueron mencionados constantemente. Una vez
identificados todos los atributos, se dividieron en dos tipos: atributos tangibles y atributos

intangibles.

Entre los factores tangibles se encuentran la comodidad del lugar, si tiene
estacionamiento, la temperatura de alimentos y bebidas, olores, etc. Y entre los factores
intangibles se encuentran el trato del personal, el recibimiento, la amabilidad, la musica, entre

otros. En conclusion, el modelo EMCASER evalua 29 items, 14 intangibles y 15 tangibles.

36



1.13 Conclusion

Cuando se habla de calidad del servicio no es solo la interaccion entre empresa y cliente.
Si no que es un largo proceso que comienza desde las expectativas de los posibles
consumidores o clientes. Existe un proceso de comunicacion en el cual la empresa transmite
una imagen de ella misma hacia los posibles compradores y de igual manera el compartir
experiencia de compra de una persona otra es también un proceso de comunicacion que en

consecuencia trae la creacion de expectativas.

Estas expectativas dependen de cada cliente y estas solo se pueden confirmar con la
experiencia directa de cada persona. Lo que se conoce como la teoria de la confirmacion o
desconfirmacién en la que menciona que la satisfaccion del cliente estd ligada en este
especifico caso al cumplimiento o superacion de sus expectativas o en el caso contrario que

no se cumplan las expectativas.

John Tschohl (2001) menciona: “la calidad del servicio es la orientacion que siguen todos
los recursos y empleados de una empresa para lograr la satisfaccion de los clientes” (P.10).
Entonces se puede concluir que si el cliente estd satisfecho con el servicio este podria

definirse como un servicio de calidad.

Si bien existen diferentes modelos al momento de evaluar la calidad del servicio, ya sea
desde la perspectiva de los clientes, empleados o gerentes, el proceso siempre es similar,
cumplir o sobrepasar las expectativas de los clientes. Sin embargo, existen diferentes
métodos para logar evaluar la calidad del servicio, en primera porque no se puede aplicar un
solo método para diferentes casos, si no que cada uno es particular por lo tanto a pesar de ser

la misma base tienden a tener variaciones.

Algunos métodos son de comparacion entre las expectativas del cliente y la realidad,
otras sobre la perspectiva de la empresa y la opinidn del cliente, por otra parte, estan las que
solo evaluan la opinion del cliente y asi cada modelo tiene una manera particular de evaluar
la calidad del servicio dependiendo el caso sin dejar a un lado el cumplimiento de la

satisfaccion.
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e Capitulo II. — La industria
restaurantera en México y

Quintana Roo
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2.1 Introduccion

De acuerdo con Forbes (2016) la industria restaurantera en México contaba con mas de
450,000 establecimientos, esto representa mas de $1000 mdp en ventas. Para septiembre del
2019 el sector restaurantero aporto 1.3% al PIB nacional concorde a informacién de la
secretaria de turismo (SECTUR, 2019). Sin duda la industria restaurantera es uno de los
sectores mas representativas y mas productivos del pais es por eso la importancia de hablar

de este sector del comercio en el pais.

En este capitulo, se hablard acerca del crecimiento de las unidades econdmicas en los
ultimos 20 anos, la industria restaurantera, tanto en México como en Quintana Roo, esto con
la finalidad de presentar un panorama del impacto que tienen los restaurantes en el entorno
nacional y estatal. Para posteriormente realizar el estudio a nivel local, es decir, en la ciudad

de Chetumal

De igual manera se expondra acerca de los tipos de restaurantes que existen en México,
asi como del tamafio de estas empresas. Es decir, las micro, pequefa, mediana y grandes
empresas y el impacto que tiene cada una de ellas en el entorno econémico del pais y en el

estado.

Es importante la explicacion de cada uno de estos puntos, para poder generar un
panorama de lo que es la industria restaurantera, su impacto a través del tiempo y tener una
base de donde partir para el estudio de esta investigacion. Cabe recordar que este trabajo
evaluara la calidad del servicio en una pequefia empresa del sector restaurantero en la ciudad

de Chetumal
2.2 Tamaiios de la empresa y las MIPyME en México

En México las actividades econdmicas se dividen en tres grandes grupos (primario,
secundario y terciario) de los cuales, el sector servicio es de los que mas beneficios otorga al
pais, por ejemplo, en personal ocupado, crecimiento de las MIPyME vy la aportacion al PIB

que para 2019 represento el 63.8% del total nacional (Proyectos México, 2020).
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Sin embargo, existe otro tipo de segmentacion para las empresas. En 2009 la Secretaria
de Economia establecié de manera oficial los criterios para clasificar a la industria de acuerdo
con su tamaio en el diario oficial de la federacion. En este documento se estratifica el tamano

de cada empresa a partir del nimero de trabajadores y de su produccion anual.

Tabla 2: Estratificacion del tamafio de las empresas

Tamafio Sector Numero de Ventas anuales Tope maximo
trabajadores (mdp) combinado
micro Todos 0-10 4 4.6
Comercio 11-30 4.01 -100 93
Pequefia Industria y 11-50 4.01 - 100 95
servicio
Comercio 31-100 100.01 —250 235
Mediana Servicio 51-100 100.01 — 250 235
Industria 51-100 100.01 — 250 250

Fuente: Secretaria de economia (2009)

México cuenta con un gran nimero de unidades econdmicas y son de gran importancia
para el desarrollo positivo de la economia. De acuerdo con los censos econdmicos realizados
por el INEGI (2014) en México el crecimiento promedio de las unidades econdmicas es de

3.7% y el de personas empleadas es de 4.12%.
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Gréfica 1: Crecimiento de las unidades econémicas
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Fuente: Elaboracién propia con datos de los censos
econdmicos, INEGI 1999 y 2019

Gréfica 2: Crecimiento de personas empleadas

1999 - 2019
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27707406 2642421
23,197,214
16,658,503
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Fuente: Elaboraciéon propia con datos de los censos econdmicos

INEGI 1999y 2019

Tabla 3: Variacion del crecimiento de
unidades econdémicas

Periodo Tasa de crecimiento
1999 - 2004 7.4%
2004 - 2009 3.7%
2009 - 2014 1.9%
2014 - 2019 2.1%

Fuente: Elaboracion propia con datos de los
censos economicos, INEGI 1999 y 2019

Tabla 4: Variacion del crecimiento de
personas empleadas

Periodo Tasa de crecimiento
1999 - 2004 7.8%
2004 - 2009 3.6%
2009 - 2014 1.38%
2014 - 2019 3.7%

Fuente: Elaboracion propia con datos de los
censos economicos, INEGI 1999 y 2019

Actualmente hay un total de 6,269,309 establecimientos en México. De los cuales el 95%

corresponde a las microempresas. Seguida de las pequenas con 4%, medianas con 0.8% y

por ultimo las grandes empresas con 0.2% (INEGI, 2019). Estas cifras se han vuelto una

tendencia en los ultimos 10 afios, pues son los micronegocios los que mantienen el liderato

con mayor numero de unidades econdmicas y generacion de empleo.
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Gréfica 3: Porcentaje de establecimientos de acuerdo con el tamafio de la empresa
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Fuente: Elaboracion propia con datos de los censos econdmicos, INEGI 2019

Gréfica 4: Porcentaje de empleo generado de acuerdo con el tamafio de la empresa
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Fuente: Elaboraciéon propia con datos de los censos econdmicos, INEGI 2019

Si bien las microempresas, mantienen un elevado nimero de unidades desde el 2009, las
grandes empresas presentan un incremento promedio de 1.6% en generacion de empleo y
producen mas del triple de ingresos que las microempresas. Sin embargo, estas ultimos

también incrementaron en 1.67% sus ingresos con respecto al afio 2014.
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Esta diferencia radica en los elementos que caracterizan a cada una de las empresas, en
sus diferentes tamafios, pues lo que puede producir una empresa grande en un afio, no sera lo
mismo que produzca una microempresa en el mismo tiempo. y es que influyen elementos

como la cantidad de personal, las tecnologias en el trabajo, la maquinaria, etc.

Gréfica 5: Ingreso de acuerdo con la empresa
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Fuente: Elaboracidn propia con datos de los censos econdmicos, INEGI 2019

La capacidad de poder captar mas ingresos les proporciona la habilidad a las grandes
empresas de mantenerse mas tiempo en el mercado, de acuerdo con los censos econémicos
de INEGI (2019), el 73% de las grandes empresas permanecen por mas de 10 afos en el
mercado, en comparacion a las microempresas, que menos del 40% permaneces por mas de
10 afios. De igual manera estos censos mencionan que las empresas mas longevas generan

mayores empleos y mas ingresos.
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Gréfica 6: Permanencia de los establecimientos por edad segun tamafio
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Fuente: Elaboracién propia con datos de los censos economicos, INGI 2019

Es preciso decir que las MIPyME son clave para la economia del pais, por su constante
crecimiento los ultimos 20 afios, la generacion de empleo, los ingresos y las unidades se
encuentran siempre en constante crecimiento. Al tener empresas bien posicionadas en el
mercado, mejores son los beneficios que estas traen a la sociedad y a la economia. Si bien las
empresas grandes son las que duran mas en el mercado, no se excluyen los demads tipos de
empresas pues en menor medida aportan beneficios y que en conjunto son grandes

oportunidades para la sociedad.
2.3 Tipos de restaurantes en México y su clasificacion

En los censos econdmicos realizados por el INEGI (2009) se describe a la industria
restaurantera como los servicios de preparacion de alimentos y bebidas para su consumo
inmediato. Es decir, existe una brecha muy delgada entre el tiempo de preparacion del

alimento y su consumo, por lo tanto, no existe un proceso de envasado o conservacion.

Sin embargo, existen distintas maneras de ser representada al momento de prestar el
servicio. El Sistema de Clasificacion Industrial de América del Norte 8SCIAN), es el
organismo encargado de recopilar, actualizar, analizar y presentar los estadisticos de tipo
econodmico, que refleje la estructura econdmica de México. Este sistema es el encargado de
generar, presentar y difundir las estadisticas econdomicas del INEGI. Esto le permite

homologar la informacion econémica del pais (SCIAN, 2018).
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El SCIAN representa a los Servicios de alojamiento temporal y de preparacion de
alimentos y bebidas dentro del Sector 72. De acuerdo con los Censo Econdmico (2014), este
sector contempla 568,866 unidades econémicas, de las cuales el 97%, es decir 544,937

unidades pertenecen al subsector 722 de servicios de preparacion de alimentos y bebidas.

Sin embargo, el sector 722 contempla 3 ramas: preparacion de alimentos por encargo
(7223), Centros nocturnos, bares, cantinas y similares (7224) y los servicios de preparacion
de alimentos y bebidas alcohoélicas y no alcohdlicas (7225). Para uso de esta investigacion se
utilizaran los datos de la rama 72251 que representa 515,059 establecimientos. Es decir, el

9.1% del total nacional de unidades econdmicas en 2014

Del 2009 al 2014 la rama de preparacion de alimentos y bebidas alcohdlicas y no
alcoholicas ha tenido un crecimiento positivo 9.6% en unidades como de 1.87% en
generacion de empleo. Sin embargo, el crecimiento mas notable esta en los restaurantes con
servicio de preparacion de antojitos. Esta rama tuvo un aumento del 41.2% en unidades y de
29.4% en generacion de empleo con respecto al aiio 2009. Por otra parte, los restaurantes con
servicio de preparacion de tacos y tortas presentaron un crecimiento del 14.3% en unidades

y del 6.1% en generacion de empleo.

En la tabla 5 se plasma informacion referente al crecimiento que han tenido los diferentes
tipos de restaurante en nuestro pais, que sin lugar a duda representan el desarrollo positivo
de toda la industria restaurantera y que convierte en un pilar del crecimiento econémico y de

oportunidades de empleo.
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Tabla 5: Numero de unidades y de empleados de acuerdo con el tipo de restaurante

2009 2014
Rama Apartado No. de No. de No. de No. de
unidades empleados unidades empleados

722511 Restaurantes con servicio de preparacion de 84,389 230,513 58,195 378,550
alimentos a la carta o de comida corrida.

722512 Restaurantes con servicio de preparacion de pescados 12,804 53,422 18,365 69,869
y mariscos.

722513 Restaurantes con servicio de preparacion de 38,427 92,315 117,594 228,338
antojitos.

722514 Restaurantes con servicio de preparacion de tacos y 66,014 196,355 113,526 257,173
tortas.

722515 Cafeterias, fuentes de sodas, neverias, refresquerias y 54,162 152,315 58,639 144,259
similares.

722516 Restaurantes de autoservicio. - - 4,502 63,964

722517 Restaurantes con servicio de preparacion de pizzas, 37,765 176,337 55,029 135,008
hamburguesas, hot dogs y pollos rostizados para
llevar.

722518 Restaurantes que preparan otro tipo de alimentos - - 45,204 94,507
para llevar.

722519 Servicios de preparacion de otros alimentos para - - 44,005 60,708
consumo inmediato.

- Otro tipo de restaurantes 53,638 409,124 - -

72251 TOTAL 347,199 1,310,381 515,059 1,433,448

Fuente: Elaboracion propia con datos de los censos econémicos, INEGI 2009 y 2014
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2.4 La industria restaurantera en México

En sus 1973 millones de kilémetros cuadrados, México es uno de los paises con mayor
diversidad en el mundo. Hablamos tanto de diversidad cultural, como en ecosistemas y
también en el ambito de actividades econdmicas. Cada estado de México se caracteriza por

un ecosistema, una cultura y ser lider en alguna actividad econémica.

Se habla por ejemplo de Sonora o Zacatecas en la industria minera; Jalisco o Michoacan
en actividades de ganaderia; Campeche o Tabasco como mayores extractores de petroleo o
Quintana Roo principal centro turistico del Pais. Cada estado de México cuenta con
caracteristicas particulares en su entorno que les proporciona la oportunidad de especializarse

€n un sector.

Sin embargo, algo que caracteriza a México es la belleza de cada uno de sus ecosistemas.
Desde sus grandes y aridos desiertos, sus altas montafias con climas de frio extremo, hasta
las selvas bajas en el sur y sureste, sus litorales marinos, asi como sus yacimientos acuiferos
de bajo de la tierra como son los cenotes o rios subterraneos. Cada uno de estos ecosistemas

hace que México sea un lider en turismo en la mayoria de sus estados.

Por lo tanto, los servicios de alojamiento temporal y de preparacion de alimentos y
bebidas son un pilar en la economia mexicana y de igual manera es una fortaleza que se ha
hecho saber en todo el mundo. Y es que, a lo largo de los afios en México, la industria

restaurantera ha ido creciendo y desarrollandose.

En la tabla 2.5, se muestra la Importancia econémica de la industria restaurantera en el
ambito nacional desde 1998 hasta 2013. En 2014 la industria restaurantera ocupo el segundo
lugar en la generacion de empleo, solo por detras del sector de apoyo a los negocios y manejo

de desechos.

Factores como el numero de unidades, empleo, produccion, valor agregado, entre otras,
son las variables que permiten mostrar la importancia de la industria restaurantera en el pais.
Sin embargo, a pesar de que se tiene un alto nimero de unidades y empleados. ElI PIB no

cuenta con un crecimiento constante.
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Tabla 6: Importancia economica de la industria restaurantera en el ambito nacional.

Industria restaurantera

Variables 1998 2003 2008 2013

Unidades econdmicas 207,926 242,870 347,199 451,854
Personal ocupado total 713,751 900,501 1,310,381 1,475,981
Produccién bruta total - - 175,485,761 244,436,092
Consumo intermedio 87,680,261 95,997,685 129,300,377 152,154,019
Valor agregado censal bruto 46,134,323 57,229915 82,702,557 92,282,073

Fuente: Elaboracién propia con datos de los censos econdmicos, INEGI 2009 y 2014

Los datos plasmados en la tabla 6 son referentes al sector privado y paraestatal, captados
por recorrido total, que realizaron actividades en 1998, 2003, 2008 y 2013 solamente. Es
decir, se excluyen a todas aquellas empresas que comenzaron sus actividades en 1999, 2004,

2009y 2014.

El crecimiento promedio en unidades econémicas de 1998 a 2013 asciende a 7.8%,
mientras que el crecimiento de personal ocupado en ese mismo lapso es de 7,1%, el consumo
intermedio presento un crecimiento del 4.9% y el valor agregado censal bruto 6.6%. Cabe
mencionar que el crecimiento mas grande de unidades econdémicas se dio en el periodo de

2008 a 2013 y el de personal ocupado del 2003 a 2008.

En cuanto al crecimiento del Producto Interno Bruto, partiendo del afio 2000 al 2014
hubo un crecimiento del 3.3%. Sin embargo, tuvo descensos en los afios 2002 y 2009 del
3.2% y 3.93% respectivamente. Este Gltimo descenso como consecuencia de la gran crisis

financiera mundial que estallo en Estados Unidos.
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Grafica 7: Producto Interno Bruto de la industria restaurantera 2000-2014
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Fuente: Elaboracion propia con datos de los censos economicos, INEGI 2009 y 2014

Si bien la industria restaurantera no tiene un crecimiento constante, su presencia en la
economia estd muy marcada. Como se puede observar en las graficas 8 y 9 al comparar con
otros sectores de otras ramas economicas, la diferencia en cuanto a personal ocupado y

numero de unidades es muy amplia

Para el 2014 la industria restaurantera ocupaba un total de 1,475,981 personas. Para
apreciar de mejor manera la capacidad de empleo del sector restaurantero, por cada trabajador
de mineria, la industria restaurantera emplea a 8.8 personas, mientras que, si el sector de
construccion contrata 1 persona, la industria restaurantera contrata a 2.5 personas. Por tal

motivo es el cuarto lugar por orden en la demanda de trabajadores.

Por otra parte, se observa que la industria restaurantera asciende a 451,854 unidades
econdmicas en 2014. Si se compara con otros sectores de la economia como la mineria,
construccion, servicios educativos, comercio al por mayor, servicios de salud y asistencia

social, entre otros. Estos solo representan el 97% del total de unidades restauranteras.
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Gréfica 9: Comparativo del personal

ocupado total de la industria restaurantera

respecto a otros sectores y subsectores
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Gréfica 8: Comparativo de unidades econdmicas de la
industria restaurantera respecto a otros sectores y
subsectores
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Tabla 7: Caracteristicas principales de las unidades econémicas, segun tamario de la
empresa de la industria restaurantera (Datos referidos a 2008 y 2013)

2008 2013
Tamano Unidades Personal  Valor Consumo | Unidades Personal  Valor Consumo
unidad  econdmicas ocupado  agregado intermedio | econdmicas ocupado  agregado intermedio
Micro 339,747 1,032,353 39,740,575 56,517,572 440,937 1,141,417 53,361,171 78,369,905
Pequena 7,425 259,275 27,233,944 46,831,847 9,378 284,562 33,128,172 63,439,021
Mediana 22 12,250 721,366 1,627,092 25 5,213 1,056,021 205,847
Grande 5 6,503 761,286 2,052,079 3 2,256 333,219 465,183

Fuente: Elaboracion propia con datos los datos de los censos econdomicos, INEGI 2009 Y 2014

Como se ha mencionado a lo largo de esta investigacion la microempresa tiene una
importante participacion en la economia nacional, pues son estas las que tienen mayor
nimero de unidades y por lo tanto mayor generacion de empleo y en la industria restaurantera

juegan el mismo papel.

Tanto en 2008 como 2013 las microempresas representan el 97% de la industria
restaurantera, mientras que las grandes empresas en promedio representan el .0008% de la
industria. De igual manera la micro, mantienen el liderato en generacion de empleo pues
representan el 78.7% y 77.3% respectivamente. Sin embargo, el crecimiento de 2008 a 2013
no fue muy grande, en cuanto a unidades econdmicas solo hubo un 5.9% mientras que en

generacion de empleo un 2.1%.

Si bien la industria restaurantera se ha convertido en un pilar de la economia, este es un
logro que ha llevado un largo tiempo. Desde el afio 1525, se tiene registro de lo que se podria
llamar el primer restaurante de México, un meson inaugurado por Pedro Hernandez
Paniagua, con el fin de ofrecer pan, vino y carnes a los viajeros (Tocatli, 2015). A partir de

€s0 se empiezan a apertura tabernas, bares y mas restaurantes a lo largo del territorio nacional.
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Posterior a esto, en 1860 se inaugura lo que hoy es el restaurante mas antiguo de México,
“La hosteria de santo domingo” un restaurate famoso por albergar a bastantes figuras
publicas. A partir de 1936 se comienzan a inaugurar restaurantes de duefios extranjeros, tal
es el caso de “Bellinghausen” un restaurante de comida alemana. En 1985 las grandes

franquicias comienzan a llegar a México, la primera de ellas, McDonald’s (Tocatli, 2015).

Por otra parte, en 1995 empresas mexicanas como Vips, Flash taco, Sushi itto
comenzaban a romper fronteras llegando a Espafia, El Salvador, Estados Unidos entre otros.

Y en 2007 llega a China, la primera franquicia mexicana en el pais asiatico (Tocatli, 2015).

De acuerdo con un comunicado de la secretaria de turismo (2019), los restaurantes son
uno de los sectores mas productivos y representativos de la actividad turistica y que
contribuyen al crecimiento econémico del pais, asi como a generar mayores tasas de empleo.
Tan solo en el 2019 la industria restaurantera aporto 15.3% al PIB turistico y 1.3% al PIB

nacional.

Por otra parte, conforme a los censos econdémicos del INEGI (2019), la actividad
econémica con mayor participacion en el empleo, son los servicios de preparacion de
alimentos y bebidas alcoholicas y no alcoholicas, con 20.5% del total de empleados en el

pais.

De igual manera a nivel internacional se reconoce a México como uno de los 10 mejores
paises en proporcionar un servicio de calidad al cliente. La American Customer Satisfaction
Index (ACSI) que se encarga de evaluar la satisfaccion de los clientes en cuanto al servicio
que perciben de varias empresas en diferentes sectores como restaurantes, gobierno,

educacion, bienes raices, entre otras.

De acuerdo con el portal Mesa editorial Merca2.0 (2014), la ACSI realizo un ranking
sobre los paises que prestan un mejor servicio al cliente a nivel mundial, en ella califico la
satisfaccion de los clientes en diferentes industrias. En este top, con un 88% de calificacion,
Meéxico se encuentra en el puesto nimero 6 solo por debajo de paises como nueva Zelanda,

Canada, noruega, Australia y Dinamarca.
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A nivel nacional existen otras dependencias y organismos que laboran con el fin de
regular a la industria restaurantera tales como la Cémara Nacional de la Industria de
Restaurantes y Alimentos Condimentados (CANIRAC), la Asociacion Mexicana de
Franquicias (AMF), Asociacion mexicana de restaurantes (AMR), Asi como la secretaria de

turismo (SECTUR) y la secretaria de economia (SE)

Estos organismos se encargan tanto de regular las normas por las que se rigen las
empresas que elaboran alimentos y bebidas, asi como de cuantificar el impacto que estas
tienen en el entorno social y economico del pais. Y brindar informacion y estadisticas. Sin

duda la industria gastrondmica en México es un pilar para la economia y desarrollo del pais.

En los ultimos afios el sector de preparacion de alimentos y bebidas alcohodlicas y no
alcoholicas es de lo que més ha crecido en el pais y al mismo tiempo se ha convertido en un
lider de generacion de empleos, en los ultimos 20 afios ha mantenido un crecimiento de 5.8%
cada 5 afios. Es por eso la importancia de este sector, para promover la produccién, ingresos,

empleos y la creacion de nuevas unidades econdmicas.
2.5 La industria restaurantera en Quintana Roo

Reconocido como una belleza natural, Quintana Roo es uno de los estados mas jovenes
en el territorio nacional. Creado como un estado libre y soberano en octubre de 1974,
Quintana Roo ha logrado posicionarse como uno de los destinos turisticos lideres en el
mundo. De acuerdo con National Geographic (2019) es uno de los destinos favoritos para los
viajeros de todo el mundo por sus playas de arena blanca y agua turquesa; asi como de los

cenotes, caracteristicos de esta zona.

Desde la creacion de Cancun en 1974 como centro integralmente planeado (CIP),
Quintana Roo se ha convertido en un polo importante del turismo a nivel mundial. Creado
con el fin de equilibrar la economia en el pais (balanza de pagos) mediante la captacion de
divisas, Quintana Roo se ha vuelto un pilar en la economia mexicana. De acuerdo con el
INEGI (2018) Quintana Roo aporto el 34% de las divisas por concepto de turismo al pais
(Gobierno del estado de QRoo, 2019).
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Es por eso la importancia del estado de Quintana Roo a la derrama econémica que genera

al pais. Por su naturaleza, el estado es un digno representante del sector servicio. Con

informacion de la Secretaria de Economia (2019) una de sus principales actividades

econdmicas es el servicio de alojamiento temporal y de preparacion de alimentos y bebidas

que representa el 23.6% de las actividades que se realizan en el estado.

Grafica 10: Crecimiento de las unidades econdmicas
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Gréfica 11: Crecimiento del personal ocupado de
hoteles y restaurantes.
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Tabla 8: Variacion del crecimiento de
unidades econdmicas en QRoo

Periodo Tasa de crecimiento
1998 2003 3.39%
2003 — 2008 11.09%
2008 - 2013 7.25%

Fuente: Elaboracién propia con datos de los
censos economicos de Quintana Roo, INEGI
1999 y 2014

Tabla 9: Variacion del crecimiento de
unidades econémicas en QRoo.

Periodo Tasa de crecimiento
1998 2003 13.74%%
2003 — 2008 15.48%
2008 - 2013 3.54%

Fuente: Elaboracion propia con datos de los
censos econdomicos de Quintana Roo, INEGI
1999y 2014
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Por otra parte, el periddico Novedades de Quintana Roo (2019) menciona que tan solo en
2018 el gasto del turismo incremento en mas de 65% con una derrama econdémica durante el
2018 de 14mil 601 millones de dolares. Lo que le ha permito al estado ocupar la posicion

nimero 20 en cuanto a aportacion al PIB nacional, ya que en 2017 aporto 1,6%.

Los censos econdmicos de Quintana Roo, INEGI (2014) registraron que las unidades
econdmicas correspondientes a los servicios privados no financieros, que es donde pertenece
los servicios de preparacion de alimentos, estos representan el 46.1% de las unidades
economicas, el 62.3% del personal ocupado total y aportaron el 60.9% de la produccion bruta

total. Cabe mencionar que es de los sectores que mas aporta al estado.

Figura 4: Comparacion entre sectores economicos de QRoo.

Fuente: Censos econdmicos de Quintana Roo, (INEGI 2014)

Siguiendo con este mismo tema, en los censos econdmicos INEGI (2019), Quintana Roo
es una de las cuatro entidades en el pais que tuvo un crecimiento mayor al 5% anual de

personal ocupado y de igual manera es el estado nimero uno con vocacion para el servicio.
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Figura 5: Las entidades federativas con mayor vocacion de servicio.

Fuente: Resultados oportunos de los censos econdmicos de INEGI (2019)

Asi mismo en los censos de INEGI (2014) los municipios con mayor produccion en el
estado fueron Benito Juarez y Solidaridad que en conjunto produjeron $88,777,874 miles de
pesos. Seguido de ellos se encuentra Othon P. Blanco con una produccion bruta de 9,053,703

mil pesos en 2013.

Figura 6: Datos principales por municipio.

Fuente: Censos econdmicos de Quintana Roo, (INEGI 2014)
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De acuerdo con estos datos, se puede notar que en Quintana Roo el sector de servicios
en especialmente lo relacionado con hospedaje y preparacion de alimentos y bebidas son los
generadores nimero uno en empleo y produccion. Es por eso la importancia de brindar
servicios de calidad, pues al ser estos la fuente numero uno de generacion de recursos es
importante que los trabajadores conozcan y estén capacitados en como brindar un servicio de
calidad desde el momento en que reciben a los clientes hasta el momento en que se retiran y

si es posible mantener la comunicacion aun después de su partida.
2.6 La industria restaurantera en Othon P. Blanco

El municipio de Othén Pompeyo Blanco es uno de los municipios con mayor historia en
el estado pues comienza desde el afio 950 con ciudades como Chactemal y Bakhalal. De
manera oficial el municipio fue fundado en el afio de 1898 y en 1915 se convierte en la capital

del estado de Quintana Roo.

En el ambito econémico Othon P. Blanco no es de los que mas aporta en el estado, el
municipio que mayor representatividad tuvo fue Benito Judrez, pues en éste se concentrd
47.5% del total de las unidades economicas, en las cuales se encuentra 50.3% del total del
personal ocupado, ademas representd 54.0% de la produccion bruta total. Seguido estan

Solidaridad y Othon P. Blanco.

En cuanto a unidades econdmicas, el municipio de Othén P. Blanco es el segundo lugar
en el estado. Sin embargo, no lo es asi en los demés rubros, por ejemplo, el municipio de
Solidaridad en comparacion con Othon P. Blanco posee una mayor representatividad en

personal ocupado, remuneraciones, produccion bruta total, etc.
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Gréfica 12: Unidades econémicas en los municipios Grafica 13: Personal ocupado en los municipios
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Fuente: Censos economicos de Quintana Roo INEGI, 2014  Fuente: Censos economicos de Quintana Roo INEGI, 2014

En Othon P. Blanco en el afio 2014 se registraron un total de 7,425 unidades economicas
de las cuales el 46.2% son de comercio y el 43.3% son del sector de servicios. De las 3,215
unidades dedicadas al servicio, 970 son de servicios de preparacion de alimentos y bebidas
alcohodlicas y no alcohdlicas que entran en el concepto de “restaurante”, sin contar las

unidades de comida para llevar.

De acuerdo con informacion de DENUE (2014), en Chetumal se registraron 806
restaurantes de los cuales 780 entran en la categoria de microempresas, es decir, que el 96.8%
son restaurantes locales conformados por maximo de 10 empleados. La categoria con
mayores unidades econdmicas es la de preparacion de antojitos con 324 establecimientos, lo

segundo que mas consume la poblacion son tacos y tortas.
2.7 Conclusion

Al ser un pais en el que una de sus fuentes de ingreso mas importantes es el turismo, la
calidad del servicio va de la mano con la creacion del valor de dicha actividad. Por tal motivo
Quintana Roo es el estado con més vocacidn de servicio a nivel nacional. Ya que la mayoria
de las empresas estdn dedicada a prestar servicios de hospedaje, alimentacién y

entretenimiento.
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En los ultimos 20 afios, el crecimiento de la industria restaurantera en cuanto a unidades
y generacion de empleo ha crecido en mas del 5.01% y 5.6% respectivamente. Esto ha sido
gracias al acelerado crecimiento de micronegocios en el pais. Tan solo en 2009, 2014 y 2019

del total de unidades en el pais mas del 90% pertenecian a este tamafio de unidad.

Esta es una constante que se repite en distintos estados de la republica, tal es el caso de
Quintana Roo, uno de los polos turisticos mas importantes del pais en el que la industria
restaurantera tuvo un crecimiento en unidades y generacion de empleo del 9.8% y 16.8%
respectivamente. Sin embargo, este crecimiento se da con mayor notoriedad en el norte del

estado donde se encuentran el triple de unidades que las registradas en Oth6n P. Blanco.

Como se muestra a lo largo del capitulo la industria restaurantera cada vez toma mayor
importancia econémica por su cercania con las actividades turisticas, el crecimiento de las
micro unidades ha generado la apertura de mas empleo que en conclusion mejoran la

economia para miles de personas y del pais.

Sin embargo, las crisis econémicas que se han enfrentado los tltimos 20 afios y la mas
actual ocasionada por el COVID-19 han ocasionado el deterioro de la economia a nivel
mundial, y esto incluye al sector restaurantero que ha consecuencia de dicha pandemia

muchos negocios han tenido que cerrar puertas por falta de ventas y otras problematicas.
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e Capitulo III. Medicion de la calidad del servicio
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3.1 Introduccion

Como se ha mencionado antes, el objetivo de esta investigacion es Evaluar la calidad del
servicio en una pequeia empresa del sector restaurantero en la Ciudad de Chetumal, Quintana
Roo. Para ello se tomarda apoyo de las técnicas aplicadas en el modelo EMCASER,

SERVPREF Y SERVQUAL

El objetivo de aplicar esta evaluacion es obtener informacidon acerca del trabajo que
realizan los empleados y como ellos creen que contribuyen a la calidad de la empresa.
Relacionado a las dimensiones del servicio, es decir la tangibilidad, fiabilidad, la capacidad
de respuesta, seguridad y empatia. A partir de los aspectos tangible e intangibles del
restaurante. Con este instrumento se obtendra informacion directa de los trabajadores para
que sea proporcionada a los directivos de la empresa y estos conozcan la opinion real del

servicio que presta la empresa.

Con esta accion se pretende reducir la tercera brecha o gap. En la cual se menciona que
la empresa debe de procurar que los empleados cumplan con los estandares de calidad en el
servicio que se brinda al cliente para que de esta forma el consumidor encuentre satisfaccion
con el trato que recibe. Por lo tanto, es necesario conocer la opinion de los empleados acerca
de la calidad del servicio que ellos brindan con el fin de cumplir las expectativas de los

clientes.
3.2 Método de estudio de caso

De acuerdo con Yin (2003) estudio de casos es una investigacion empirica que estudia
un fendmeno contemporaneo dentro de su contexto de la vida real, especialmente cuando los
limites entre el fendémeno y su contexto no son claramente evidentes. Mertens (2005) define
al estudio de caso como una investigacion sobre un individuo, grupo, organizacion,

comunidad o sociedad; que es visto y analizado como una entidad.

Este método serd adoptado para la investigacion ya que como se ha mencionado antes, lo
que se pretende es evaluar la calidad del servicio desde la perspectiva de los empleados, es

decir evaluar a los individuos como entidad. Hay que mencionar que este método se
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encuentra dentro de los mas utilizados en las investigaciones cualitativas principalmente en

los ambitos de la gestion, psicologia y la economia.

Al ser esta una investigacion cualitativa, utilizar el método de estudio de caso, permitira
obtener datos desde una variedad de fuentes sean estas cualitativas o cuantitativas, tales como
documentos, entrevistas directas, observacion directa, observacion de los participantes,

registro de archivo, entre otros, (Chetty, 1996).

Sin embargo, el método de estudio de caso ha sido cuestionado por algunos autores, como
se menciona en Martinez Carazo (2006), Stoeker,1991; Venkatraman y Grant, 1986; Rouse
y Daellenbach, 1999; Bower y Wiersema, 1999, consideran que este método de investigacion
es de bajo prestigio y no suele considerarse para realizar investigacion cientifica, pues carece

de validez y fiabilidad cientifica asociado a los métodos cuantitativos

No obstante, a pesar de que el estudio de caso ha sido considerado como la estrategia mas
suave de investigacion, es también considerada la mas dificil de hacer (Yin, 1989). El método
de estudio de caso es una herramienta de investigacion valiosa su mayor caracteristica es la
medicion y registro de la conducta de las personas involucradas en la investigacion, a
diferencia de los métodos cuantitativos que se centran sélo en la informacion verbal obtenida

a través de cuestionarios.

Como se menciona en Yin (1994), el estudio de casos ha sido una forma esencial de
investigacion, en las ciencias sociales y en la investigacion de empresas, ademas de otras
areas. También menciona que el método de estudio de caso es apropiado para temas que se
consideran practicamente nuevos, pues en su opinion, la investigacion empirica tiene los

siguientes rasgos distintivos:

+ Examina o indaga sobre un fendmeno contemporaneo en su entorno real
* Las fronteras entre el fendmeno y su contexto no son claramente evidentes
» Se utilizan multiples fuentes de datos

* Puede estudiarse tanto un caso Unico como multiples casos
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Con el fin de reforzar y darle mayor veracidad el método de estudio de caso Yin (1989)
propone una manera de pensamiento de disefio de la investigacion refiriéndose a cuatro

componentes importantes:
» Semblanza del estudio de caso

La semblanza de un estudio de caso es util para integrar y entrenar a los miembros del
equipo de investigacion y contar con un referente que se pueda presentar a quien desee
conocer el proyecto; es decir, su propdsito y financiamiento, asi como las personas

involucradas en la conduccion y soporte de la investigacion.
* Preguntas del estudio de caso

Las preguntas que deben ser respondidas por el estudio de caso estan destinadas a
garantizar que se obtenga la evidencia que se requiere para contrastar las proposiciones
teoricas del estudio, pueden y deben ser contestadas con informacion obtenida de diversas

fuentes, verificadas mediante el uso de la triangulacion de la evidencia.
* Procedimientos para realizar

Antes de iniciar la fase de obtencion empirica de datos deben especificarse las principales
tareas que han de realizarse, como: Definir los mecanismos para obtener acceso a las
organizaciones ¢ informantes clave. Establecer suficientes instrumentos para responder a
situaciones imprevisibles que puedan presentarse en el campo. Contar con un esquema y un
cronograma de las actividades que deben ser realizadas durante la obtencion de evidencia y

preparar al equipo para responder a situaciones no previstas.
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Figura 7: Procedimiento metodologico de la investigacion

Fuente: Martinez Carazo (2006)

* Guia del reporte del estudio de caso

No existe un formato de guia aceptado para reportar los resultados del estudio. Por tanto,
el investigador debe disefiar un esquema bésico de lo que sera el reporte del estudio de caso,
el cual facilita la obtencion de evidencia importante para el estudio y reduce el riesgo de que
sea necesario regresar por informacion adicional. Sin embargo, el seguir estos pasos puede

facilitar el armado de la investigacion.
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0 Seleccién de la muestra

En el estudio de caso no se selecciona una muestra representativa de una poblacion sino
una muestra tedrica. Eisenhardt (1991:620) argumenta que el nimero de casos apropiado
depende del conocimiento existente, del tema y de la informacion que se pueda obtener a

través de la incorporacion de estudios de casos adicionales.
0 Definicion de la unidad de analisis

Respecto al disefio de la investigacion, los estudios de caso pueden ser simples o
multiples, dependiendo del nimero de casos que se vaya a estudiar. Sin embargo, Yin (1989)
propone una tipologia que establece cuatro tipos basicos, dependiendo del numero de casos
y de los diferentes niveles de analisis. El caso tnico o unidad de analisis. El caso tnico con
unidad principal y una o mas subunidades. Los casos multiples con unidad principal de
analisis. Y los casos multiples con unidad principal y una o més subunidades dentro de la

principal.
0 Recoleccion de la informacion

Se recomienda utilizar multiples fuentes de datos y el cumplimiento del principio de
triangulacion para garantizar la validez interna de la investigacion. Esto permitira verificar si
los datos obtenidos a través de las diferentes fuentes de informacion guardan relacion entre
si. Es decir, si desde diferentes perspectivas convergen los efectos explorados en el fendmeno

objeto de estudio.
O Analisis de la informacion

Pese a que no existe ninguna formula considerada como la mejor manera o la forma mas
correcta de realizar el andlisis de los datos, algunos autores sugieren una serie de
recomendaciones, como una manera de contribuir al desarrollo de una metodologia para los

investigadores.
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Figura 8: Proceso de andlisis conductivo

Fuente: Martinez Carazo (2006)
3.3 Instrumento de medicion

Tal como menciona Benney y Hughes (1970) la entrevista es "la herramienta de excavar"
favorita de los sociologos. Cuando se habla sobre "entrevista", la mayor parte de las personas
piensan en un instrumento de investigacion estructurado como las encuestas. Sin embargo,
las entrevistas cualitativas han sido descriptas como no directivas, no estructuradas, no

estandarizadas, flexibles, dinamicas y abiertas.

Las entrevistas en profundidad siguen el modelo de una conversacion entre iguales, y no
de un intercambio formal de preguntas y respuestas. Lejos de asemejarse a un robot recolector
de datos, el propio investigador es el instrumento de la investigacion, y no lo es un protocolo
o formulario de entrevista. El rol implica no sélo obtener respuestas, sino también aprender

qué preguntas hacer y coémo hacerlas (Bogdan y Taylor, 1987).

Sin embargo, es importante contar con una guia sobre el desenlace de la entrevista, para
no perder los objetivos de esta. Contar con un borrador de preguntas es primordial para no
perder el hilo de la investigacion. Para seleccionar los items que se usaran para evaluar el

servicio al cliente, esta investigacion se ha apoyado del modelo EMCASER, este modelo
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propone que la calidad del servicio se divide en dos factores, tangibles e intangibles. Y con

este mismo concepto se agregaran otros items con el fin de evaluar el servicio.

Se tomara como punto de partida el modelo EMCASER, ya que los items que conforman
su encuesta son sustraidos directamente de la opinidon de comensales y gerente de restaurantes

mexicanos con servicio a mesa.

Vera y Trujillo (2008), realizaron un cuestionario a comensales y gerentes de
establecimientos de comida con el fin de obtener informacién acerca de lo que consideran
importante para evaluar la calidad de servicio, posterior a esto, se realizé un descarte de

aquellos atributos que tenian poca repeticion.

En la tabla 10 y 11 se menciona cada uno de los tributos necesarios para evaluar el
servicio al cliente, divido entre tangibles e intangibles. Cada atributo cuenta con un
significado, este va de acuerdo con las acciones y caracteristicas del restaurante, es decir
personal, entorno, servicio, alimentos, etc. Y estan dirigidos para evaluar desde la perspectiva

de los empleados del restaurante.

Tabla 10: Atributos intangibles. Bateria de reactivos finales d¢e EMCASER adaptados a la

perspectiva de los empleados

Atributo Preguntas

Conocimiento del personal e ;Qué haces cuando alguien no sabe que ordenar?
e ;Qu¢ haces cuando te piden una cerveza?

e /Qué¢ haces cuando te preguntan qué vendes?

Rapidez en la atencion e Desde que ordena el cliente ;Cuanto tiempo pasa
hasta que reciben sus bebidas y comida’
e Y cuando tienen el restaurante lleno ;Hasta cuanto

tiempo demora el servicio?

Empatia del personal e ;Hay flexibilidad cuando un cliente pide un platillo

con ciertas especificaciones?
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(si hay una persona que consume mucha salsa o
limones que haces? ;esperas que te pida mas o ti
te adelantas a llevarle el producto?

Cuando te pide una cancién o un postre para

alguien porque es su cumpleafios ;Como actuas?

Servicio

(Como es tu secuencia de servicio?

Consistencia en el servicio

[ Tu servicio siempre es igual? ;por qué? ;No hay

nada que te haga cambiar?

Cumplimiento de lo prometido

De acuerdo con la publicidad del restaurante ;es
congruente entre lo que muestran y lo que ofrecen?
(Los platillos se sirven de la misma manera que

estan en las fotos?

Presentacion del personal

(Como vienen uniformados?

,se ponen el uniforme aqui o desde casa?

(Cuales son tus herramientas de trabajo?

(Cual creen que es la mejor herramienta personal

que tienes al momento de ofrecer el servicio?

Musica ambiental

(Quién pone la musica?

(Les gusta la musica que ponen?

(El volumen les permite escuchar con claridad a
los clientes?

Jhan tenido problemas con algln cliente a causa de

la musica?

Aroma del lugar

(El aroma del lugar es agradable?
(Han tenido alguna queja por parte de los clientes

de que hay mal olor?

Temperatura agradable del lugar

(Cuentan con aire acondicionado?

Si- ;A qué temperatura mantienen el clima?
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No- (El clima del restaurante es fresco o hay dios

que si hace mucho calor?

Recepcion e ;Qué haces cuando entra un cliente al restaurante?
(antes de que se siente)
[luminacién (Usan linternas para mostrar el menu o la cuenta a los

clientes o con la luz del establecimiento es suficiente?

Autoidentificacion °

[ Ustedes sienten que el lugar representa el servicio
que prestan?
(Los representa a ustedes de acuerdo con su
personalidad?

(llega aqui y se sienten a gusto?

Atencion a quejas .

(Qué haces cuando estas en esta situacion de
restaurante lleno? ;Como le explicas a la gente?
(Como le haces para amortiguar esa problematica?
(Tienen promociones?

(Qué haces cuando se acaba el producto en
promocion? ;Como comunicas €so?

(Qué haces cuando un cliente se queja de la comida
o de tu servicio?

En cuestiéon de comunicacion ;Ustedes creen que
es facil contactar a la empresa que no sea de
manera presencial?

(Qué comodidades o facilidades ofrece la terraza

de tito?

Fuente: Elaboracion propia con informacion de Vera y Trujillo; 2008
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Tabla 11: Atributos tangibles. Bateria de reactivos finales de EMCASER adaptados a la

perspectiva de los empleados

Atributo

Reactivo

Sabor de la comida

(han probado los platillos que venden?
(Como calificarias la calidad de los platillos de acuerdo
con sabor, olor, coccidon?

(Les gusta comer aqui porque la comida esta muy rica?

Frescura de los alimentos

(Los insumos se los traen o ustedes los compran?
(Quién recibe los productos? ;Como lo haces?
(Tienes algiin manual o normas que el producto debe
cumplir para poder recibirlo?

(checas la procedencia y calidad de los insumos?
(Qué caracteristicas debe tener la carne o los vegetales
para poder recibirlos?

(Como almacenas los productos?

Por ejemplo, ;Dénde guardas los vegetales?

(La carne a que temperatura almacenan la carne?

(De acuerdo con sus respuestas anteriores podrian decir

que los insumos son de calidad?

Tamafio del platillo

(Las porciones te parecen justas?

(Creen que el precio es justo de acuerdo con los
platillos recibidos?

Poniéndose en el lugar del cliente ;Vendrian a comer
aqui? (considerando la relacion precio, calidad del

producto, del servicio y la comodidad)

Higiene y calidad de la

comida

[ustedes tienen normas de trabajo para la elaboracion
de los platillos? (sin mencionar procesos O recetas

secretas, algo general)
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(Ustedes creen que esos procesos proporcionan
platillos de calidad?

(Agregarian o quitarian algo a los procesos de
produccion?

(Cuentas con material suficiente para la preparacion de
los alimentos? (cucharas, espatulas, ollas, sartenes, etc)
(Tomaron alglin curso para el manejo higiénico de los

alimentos?

Higiene del restaurante

(Como manejan la higiene del restaurante?

(Cada cuanto tiempo realizan actividades de limpieza?

Comodidad del mobiliario

(Ustedes estan comodos trabajando aqui? (Es un lugar
fresco, buena iluminacion, higiene, etc.)

Conforme ustedes se sienten ;Creen que el cliente
siente esa misma comodidad?

(Es comodo estar sentado aqui en una mesa?

(En promedio, cuanto tiempo tarda un cliente en el
restaurante?

(Como los perciben cundo estan aqui? estan

cémodos?

Opciones de pago e ;Tienen facilidades de pago?
e ,Como les pagan mayormente? ;Efectivo o tarjeta)
Estacionamiento e ;Han tenido problematicas por coches robados o que

hayan querido abrir?

Temperatura de la comida y

las bebidas

(Les ha pasado que reciben platillos frios o las cosas se
preparan al momento?
Y de igual manera con las bebidas ;Siempre llegan frias

a las mesas?

Variedad de platillos

(Conocen todo lo que venden?
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e Cuanto platillos tienen aproximadamente? [y

bebidas?

Consistencia en los platillos (Les parece correcta la presentacion de los platillos?

e ;Siempre se sirven de la misma forma?

e (Cuando un platillo no cumple con las normas de
presentacion. Es decir, una tortilla rota o se
equivocaron de guisado ;Esperas a que el cliente se dé

cuenta o ustedes lo solucionan antes?

Ubicacion del restaurante e ;Creen que son buenas las ubicaciones donde estan los
restaurantes?

e ;Son lugares seguros?

Fuente: Elaboracion propia con informacion de Vera y Trujillo; 2008

De acuerdo con la investigacion de Vera y Trujillo (2008) se observa que los atributos
tangibles se dividieron en tres dimensiones, que por su contenido se nombraron comida,
instalaciones y conveniencia. (tabla 3.1). la dimension de comida se refiere a todos los
atributos relacionados con los alimentos y su presentacion en los platillos; las instalaciones
hacen referencia a la parte tangible y de ubicacion del restaurante; por ultimo, la dimensioén
de conveniencia hace referencia a aquellos atributos que no estan relacionados con la comida,
servicio o instalaciones, tales como formas de pago, o consistencia de los alimentos y

Servicio.

Con los atributos intangibles sucede lo mismo, pero estos se dividen en dos dimensiones:
aseguramiento (cumplimiento) y ambiente. En la primera se agrupan principalmente aspectos
basicos del servicio relacionados al personal. La segunda dimension agrupa aspectos sobre
el entorno como el olor, la musica y la temperatura del lugar. Al igual que el modelo
SERVQUAL, este modelo cuenta con 5 dimensiones, si bien no son las mismas en ambos

modelos, existen algunas similitudes significativas entre ellos.
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En la tabla 12 se puede observar las igualdades que existen entre las dimensiones. Tal
como su nombre lo indica, la tangibilidad hace referencia a todos los aspectos fisicos del
restaurante y, por otro lado, estan los atributos intangibles como ambiente, aseguramiento
aspectos que estan relacionado con el servicio proporcionado por el personal y la comodidad

que perciben los comensales del establecimiento.

Tabla 12: Similitudes entre las dimensiones de los modelos EMCASER Y SERVQUAL

EMCASER SERVQUAL
Instalaciones
Conveniencia Tangible
Comida
Ambiente Fiabilidad
Aseguramiento Capacidad de respuesta
Seguridad
Empatia

Fuente: Elaboracion propia con datos de Parasuman, Zeithaml y Berry (1985); Vera y

Trujillo (2008)

3.4 Seleccion de casos.

En diciembre del 2019 en China se da a conocer el virus SARS-CoV-2 quien provoca la
enfermedad COVID-19, y que se fue extendiendo a lo largo de los paises. El 27 de febrero
se presenta el primer caso de coronavirus en México y prontamente se extiende al interior de

la republica llegando a Quintana Roo el 13 de marzo.

A consecuencia de la facilidad de contagio de este virus, se toman medidas de prevencion
que incluian evitar lugares publicos, suspension de viajes, el cierre de negocios no esenciales,
tales como cines, restaurantes, parques, etc. Estas medidas se tomaron con el fin de reducir
la velocidad del contagio y se implement6 un seméforo para un sistema de monitoreo para la

regulacion del uso del espacio publico de acuerdo con el riesgo de contagio de COVID-19.
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El semaforo epidemiologico cuenta con cuatro colores, rojo, se permitiran inicamente
las actividades econdmicas esenciales. Naranja, Ademas de las actividades econdmicas
esenciales, se permitira que las empresas de las actividades econdmicas no esenciales
trabajen con el 30% del personal para su funcionamiento. Amarillo, Todas las actividades
laborales estan permitidas con un aforo del 50. Verde, Se permiten todas las actividades,

incluidas las escolares.

Al momento de realizar la investigacion, el estado de Quintana Roo se encuentra en
semaforo rojo lo que limita la apertura de establecimientos no esenciales como restaurantes,
por lo tanto, la investigacion tuvo que aguardar hasta que las condiciones permitieran avanzar

al semaforo amarrillo para la apertura de los restaurantes.

Sin embargo, la empresa a estudiar aun no contaba con servicio en el restaurante para
procurar la salud de sus colaboradores y clientes. Solamente cuenta con servicio a domicilio
y para llevar. Por tal motivo se tomo la decision de cambiar la perspectiva de la investigacion.
Ahora son los mismos trabajadores que evaluaran la calidad del servicio que ellos prestan

mediante entrevistas a cada una de las areas de trabajo del restaurante.

De acuerdo con las nuevas politicas de trabajo a consecuencia de la crisis sanitaria que
se enfrenta, algunas areas no estan laborando pues no se encuentra abierto al publico y no
hay necesidad de tener tanto personal en la unidad, ademas de que es una medida para

contrarrestar los contagios mediante la aplicacion de la sana distancia.

En conclusion, la poblacion a estudiar se reduce a dos empleados de cocina, dos meseros
y la gerente del restaurante. Es decir, se entrevistara al 62% de la plantilla de empleados. A
ellos se les realizara una entrevista a profundidad de alrededor de 80 preguntas de acuerdo

con el puesto en el que se desempenan.

74



3.5 Unidades de analisis.

Tabla
Datos del personal entrevistado
Nombre Edad Puesto Antigiiedad
Ofelia Tzec Mex 55 afos Jefa de cocina 8 afios
Mardaneiza Hernandez Garcia 38 afios Auxiliar de cocina 1 afos
Héctor Rodolfo Pech Salinas 18 afios Mesero 1 afio
Angel Gabriel Montalvo 54 afios Mesero 16 afios
Flor Jenifer Camal Tzec 34 afios  Gerente -

3.6 Protocolo de estudio de caso

Con la finalidad de asegurar la fiabilidad y validez de este estudio, se ha disefiado un
protocolo para el estudio de casos, siguiendo el modelo propuesto por (Yin, 2003).El
protocolo de estudio de caso incluye los modelos expuestos. Se evaluaré el desempefio del
servicio desde la perspectiva exclusiva de los empleados, de acuerdo con los atributos
tangibles e intangibles del restaurante para que de esta forma se reduzcan las brechas de

desinformacion entre empleados y empresa.
3.7 Procedimiento e instrumentos

Como se menciona al inicio de la investigacion el enfoque de esta era la evaluacion de la
calidad del servicio en empresas pequenias de la industria restaurantera desde la perspectiva
de los clientes. Sin embargo, a consecuencia de la crisis de salud que se enfrenta actualmente
a causa del COVID-19, el rumbo de la investigacién toma otra perspectiva de la evaluacién
pues no se contaba con la poblacion necesaria (clientes) para poder evaluar la calidad del

servicio de la empresa.
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Como parte de las medidas para prevenir el contagio del COVID-19 la empresa a evaluar
tomo la decision de limitar su servicio en la unidad a cliente para procurar la salud de sus
colaboradores y mantener el restaurante en funcionamiento con todas las medidas sanitarias.
Esta decision impidi6 que la investigacion se realizara de acuerdo con lo planeado pues la

poblacion a evaluar ya no se podia encontrar.

Lo maés pertinente para la investigacion es cambiar la perspectiva de la evaluacion y con
ello cambiar los procedimientos e instrumentos que se utilizaran. Por tal motivo se procedio
a realizar entrevistas a los empleados y que ellos mismos evalten la calidad del servicio que

estan brindando en la empresa.

De acuerdo con las medidas que toma el restaurante para evitar la propagacion del
COVID-19, algunas areas del restaurante no se encuentran en funcionamiento como son
meseros, cajeros y personal de barra pues al no estar abiertos al publico no es necesaria la
participacion de estas areas. Sin embargo, algunos meseros apoyaban a la empresa en otras
funciones como de repartidores o limpieza. Por lo tanto, las areas a evaluar son cocina,

meseros y gerencia.

Bajo un enfoque cualitativo se utilizo la técnica de entrevista a profundidad para recoger
la informacion por parte de los participantes de la empresa seleccionada. Se desarrollaran 3
formularios diferentes de acuerdo con el puesto en que se desempefian los empleados y se

entrevistaron a un total de 5 personas.

Estas entrevistas se adaptaron de las encuestas que se realizarian a los comensales y estan
divididas de acuerdo con los factores tangibles e intangibles del servicio propuestos por el
modelo EMCASER y son de manera abierta para que los empleados respondan con el mayor

detalle posible acerca de su forma de trabajar

Es necesario que las entrevistas sean realizadas en todos los puestos de la empresa con el
fin de obtener una perspectiva completa del servicio que se brinda en cada area del
restaurante, pues la calidad del servicio es resultado de la suma de todos los esfuerzos en

cada area de trabajo. Es por eso, que se han realizado 3 encuestas diferentes.
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Si bien las tres encuestas contienen las mismas preguntas la intencion con la que son
hechas es para poder comparar la informacion entre las diferentes 4reas. Cabe aclarar que no
toda la bateria de preguntas se hace para todos los puestos pues no tendria relevancia
preguntar a los empleados de cocina sobre bebidas o a los meseros sobre los procesos de

produccion.
3.8 Analisis de la informacion

El andlisis de la informacion es el aspecto mas importante de la investigacion cualitativa,
pero al mismo tiempo es la parte mas dificil y menos estructurada del desarrollo de un estudio
de caso, (Fong, 2002). Finalmente, los resultados de estos andlisis seran utilizados para la

conclusion de nuestra hipotesis.

La entrevista se aplica como principal herramienta para captar la informacion
proporcionada por los empleados, siguiendo una guia de preguntas relacionadas a su forma
de trabajo. Las areas exploradas en esta investigacion a través de las entrevistas realizadas a

los empleados son:

0 Preguntas generales (que es el servicio al cliente)

0 Factores relacionados a la calidad en los procesos de produccion (procesos de
produccion)

0 Calidad de los platillos y la comida (sabor y presentacion de los alimentos)

0 Servicio al cliente (servicio proporcionado por los meseros)

0 Entorno del restaurante (ubicacion, seguridad)
3.8.1 Preguntas generales.

Es importante conocer la opinidon que tienen los empleados acerca de la calidad del
servicio para ir teniendo un panorama de la forma en que trabajan de acuerdo con sus
conceptos de servicio. Para esto se les ha preguntado de manera directa su opinion sobre la
calidad del del servicio, como se obtiene y si conocen a su empresa (objetivos, normas,
historia, etc.) A continuacion, en la tabla 13, se muestra la respuesta de cada uno de los

empleados.
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Tabla 13: Analisis sobre la opinion de la calidad del servicio

Ofelia Tzec Mardaneiza Héctor Pech Angel Gabriel Flor Camal
Hernandez

La calidad de|La calidad del |La calidad del | La calidad empieza | La calidad del

servicio es la mejor | servicio comienza | servicio resulta de | con el trato que se | servicio  implica

carne, la mejor | por la higiene, | brindar un buen | les da a los clientes | desde una

verdura y  la | siguiendo todos los | servicio, que el |y varia | bienvenida, = una

higiene. Esta se | puntos de limpieza | cliente se vaya | dependiendo de las | mirada, una

obtiene desde el
momento en que se
recibe el producto,
su proceso de
refrigeracion y

almacenamiento.

y estar bien

uniformados.

satisfecho y tenga
una buena imagen
del restaurante. Y

se obtiene siendo

atentos con los
clientes, sin
hostigar, pero si

estar al pendiente.

personas.

sonrisa, desde que
entra el cliente
hasta que se va. Y
después cuando
regresa y lo
recuerdas o el
recuerda al
personal hasta ahi
llega la calidad del
servicio. Todo esto
tiene que ver con
actitudes de cada
quien, pero
también con Ia
implementacion de
protocolos por
parte de la empresa,
nada se puede dejar
al azar, hay un
esquema para que

los trabajadores se
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adapten a ¢l y con
el tiempo cuando lo
dominen  puedan

personalizar.

De acuerdo con Cottel (1991) “la clave para aseverar la calidad en el servicio es satisfacer
o en el mejor de los casos sobrepasar las expectativas de los clientes en relacion con lo

ofrecido por la organizacion o el personal que labora en ella”

Sin embargo, de acuerdo con los datos obtenidos en las entrevistas la opinion de la calidad
del servicio varia de acuerdo con el puesto en el que se desempefian. Mientras que para el
personal de la cocina la calidad depende de los alimentos, la higiene y la limpieza. El personal
de piso (meseros) menciona que la calidad del servicio es el buen trato al cliente para que
este se vaya satisfecho y con una buena imagen del restaurante, esta se obtiene con la atencion

que se le brinda a cada comensal.

Para el area de gerencia la calidad del servicio comienza con la bienvenida, el trato que
se le da el cliente para que este retorno al restaurante. Para esto, la empresa cuenta con
protocolos de servicio y atencion para que los empleados tengan claro como prestar de

manera correcta el servicio y tratar de que siempre sea consistente.

Si bien cada 4rea tiene una perspectiva diferente de lo que es la calidad del servicio, todos

ellas van encaminadas a la satisfaccion del cliente, cada una desde su labor en especifico.
3.8.2 Factores relacionados a la calidad en los procesos de produccion.

En este apartado se hablara acerca de los procesos de produccion y como se reflejan en
la calidad de los platillos. Para ello se ha tomado al personal de cocina y gerencia para que

expliquen acerca de dichos procesos.

Entre los puntos a analizar son en dénde hacen las compras, como reciben los productos,
las caracteristicas de un producto en buen estado, almacenamiento, procesos de produccion,
modos y tiempos de preparacion, material necesario, uniforme de trabajo e higiene personal
y en el area de trabajo.
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Estos cuestionamientos ayudaran a comprender si realmente existe una calidad de trabajo

en el area de cocina y que se vea reflejada en la presentacion y sabor de los platillos. Al ser

preguntas exclusivas del area de cocina, no es importante realizar este apartado de la

entrevista a los meseros, pues ellos no tienen un acercamiento directo con estos procesos.

Tabla 14: Analisis sobre los factores de la calidad del servicio

Ofelia Tzec Mardaneiza Hernandez Flor Camal
Las compras las  realiza | La empresa se encarga de realizar | La empresa compra todos los
directamente personal de la | las compras 2 veces por semana. | insumos y son ellos mismos

empresa 2 veces por semana. La
jefa de cocina es quien recibe los
insumos y verifica que todo se
encuentre en perfecto estado. En
el caso de las verduras no deben
estar muy maduras y la carne debe
tener buen olor, estar roja, aunque
depende mucho del lugar donde la
compren. Para realizar este
proceso el personal recibe cursos
de las caracteristicas del producto
para recibirlos. Una vez que se da
entrada a la mercancia, todo debe
pasar por un proceso de lavado y
desinfeccion. Para posteriormente
pasar al almacenamiento, para
esto. tanto vegetales como carnes,
cuentan

con  refrigeradores

diferentes. Todos estos procesos

La jefa de cocina y la auxiliar son
las encargadas de recibir los
productos pues se tiene que checar
que todos estén en buen estado.
Para ello reciben capacitaciones
constantemente. Al momento de
recibir los productos primero que
nada se deben de desinfectar, para
posteriormente almacenarlos,
cada producto tiene su espacio.
Para  los productos son de
calidad ya que son frescos y se
revisan periddicamente. Entre las
normas de trabajo es que el
servicio debe ser rapido. Por lo
tanto, la carne se prepara desde
que llaga y la preparacion del
platillo dependiendo del alimento

es en 5 a 10 minutos. El hecho de

quienes eligen que proveedores
utilizar y siempre tienen una
segunda y hasta tercera opcion, el
restaurante tiene todo un esquema
para trabajar el sistema de
compras. Los productos deben ser
lo més frescos posible, la empresa
se adapta a que, si los proveedores
llegan solo tres veces a la semana,
solamente tres veces a la semana
se hacen compras, se evita
comprar productos que ya tienen
dias en almacén pues poco a poco
van perdiendo la calidad. En
general las comprar se realizan 2
veces por semana y quien recibe
los productos en el restaurante es
la jefa de cocina. Ella se encarga

de revisar toda la compra pues si
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de recepcion, desinfeccion y

almacenamiento se llevan
haciendo desde hace varios afios y
que han adoptado aun con mas
fuerza a consecuencia de crisis
sanitaria que se vive. En cuestion
del tiempo de la preparacion de los
platillos es variada de acuerdo con
el alimento, pero estan entre los 5
a 15 minutos. Entre los aspectos
importantes para proporcionar la
calidad de los platillos esta la
higiene, cuando se entra a cocina
todas las dareas de trabajo se
desinfecta con agua y cloro y para
el personal es lavarse las manos el
mayor nimero de veces posible.
En cocina se cuenta con el
material suficiente y necesario
para trabajar y de igual manera
llevan un proceso de desinfeccion
constante. Por otra parte, también
han recibido capacitaciones en el
manejo higiénico de los alimentos
entre otros. Su uniforme deben
traerlo en una bolsa y cambiarse
exclusivamente en la unidad de
trabajo, su uniforme consta de
gorra, cubrebocas, maya, pantalon

negro y camisa.

que los productos sean de calidad

es porque son frescos y se

preparan en el momento. En
cuestion de material no tienen
problemas, sin embargo, este se
debe ser lavado y desinfectado
periddicamente al igual que las
areas de trabajo. Dependiendo en
el area que laboren se dan
diferentes capacitaciones, pero en
general todos tienen el de manejo
higiénico de los alimentos. El
uniforme es pantalon de mezclilla,
mandil, maya, gorra, cubrebocas,
caretas y camisa y debe ser puesto
solamente en la unidad de trabajo.
Con respecto a las nuevas medidas
de seguridad se deben de
desinfectar todos los empleados
de cocina y se trata de guardar la

sana distancia.

no cumplen con las caracteristicas
necesarias puede devolverlos para
que se los cambien. No hay un
manual que indica las
caracteristicas exactas que deba
tener los productos para poder
recibirlos, sin embargo, por eso las
jefas de cocina son las personas
con mas antigliedad en la empresa
pues por experiencia ya saben que
caracteristicas deberian tener los
productos. En consecuencia, a la
crisis sanitaria que se vive se ha
optado por cambiar los procesos al
momento de recibir los productos,
recién estan llegando los insumos
todos deben pasar por un proceso
de lavado. Cada alimento tiene
diferentes caracteristicas para
saber que estan frescos, en los
aguacates es muy facil percibir
que no estin en buenas
condiciones por el color y el olor,
cuando se hacen los procesos de
lavado empiezan a salir ciertas
cosas en las verduras que en
ocasiones podria presentar un
problema y por lo tanto se tiene
que reportar. Al momento de

almacenar los insumos hay que
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priorizar aquellos que son mas
delicados como el cilantro que no
puede permanecer mucho tiempo
fuera de refrigeracion pues
comienza a marchitarse, entonces
se prioriza ese tipo de productos
para evitar pérdidas, en el caso de
la carne hay algunas que se
pueden mantener congeladas y
otras que no pues con el marinado
que llevan podrian echarse a
perder, es importante mencionar
que la carne no puede pasar mas
de 5 dias en refrigeracion porque
ya no estaria en Optimas
condiciones para su consumo.
Para los procesos de preparacion
en el caso de la carne esta debe ser
marinada y porcionada para
repartir  en las  diferentes
sucursales. [Esta carne debe
mantenerse en refrigeracion hasta
las 5 pm que es cuando comienzan
los procesos de coccion para
preparar los guisos, en cuanto a las
verduras estan se porcionan de
acuerdo con el consumo estimado
del dia y se reparte en las
diferentes sucursales. Sin

embargo, con esta situacion de
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salud no sabemos a ciencia cierta
cuando se vendera en un dia y en
ocasiones hay muchos
desperdicios. El tiempo para la
preparacion de los platillos esta
entre 10 a 20 minutos maximo, los
tacos de 10 a 12 minutos y las
bebidas entre 5 y 8 minutos desde
que se toma la orden a los clientes.
Algo que les proporciona calidad
a los platillos es que los insumos
estan buscados como lo mejor que
se pudo encontrar, en ocasiones se
opta por que se mayor el costo de
los insumos con tal de mantener la
calidad en los alimentos pues con
el tiempo que se lleva en el
mercado no se puede dar el lujo de
minimizar la calidad de los
alimentos. En cocina se cuenta
con el material suficiente para
trabajar y constantemente se tiene
que estar lavando y desinfectando
todo para que se pueda seguir
utilizando  (herramientas  de
trabajo, areas de trabajo,
personal), esto se debe realizar
cada hora. En cuestion de
capacitaciones estas se realizan

por puestos de trabajo y cuando
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hay elementos nuevos, a
consecuencia del COVID-19 se ha
necesitado dar capacitaciones por
parte del sector salud sobre
medidas de higiene y como evitar
la propagacion, de igual manera se
ha tomado el curso de manejo
higiénico de alimentos. El
uniforme para el equipo de cocina
es de zapatos cerrados, pantalon
negro, red o gorra, cubre bocas,
caretas, guantes y una toalla
personal para el lavado de manos,
el uniforme debe de portarlo
solamente en la unidad por lo

tanto deben cambiarse en el

restaurante.

No cabe duda de que para la empresa mantener la calidad y frescura de los insumos es
primordial. Desde donde se hacen las compras, como las reciben, hasta sus procesos de
preparacion y distribucion. La empresa maneja un estricto protocolo para comprar, recibir y

preparar los alimentos.

De acuerdo con la informacion obtenida de las entrevistas, las compras se realizan dos
veces por semana y al llegar a la unidad pasan por un proceso de lavado y desinfeccion de
toda la mercancia. Para cada uno de los insumos hay un lugar especifico, la carne tiene su

congelador, asi como las verduras y los abarrotes.

Todos los insumos se compran de manera que pasen el menor tiempo posible en bodega
o refrigeracion, pues mientras mas tiempo pasen guardados van perdiendo su calidad. De
igual manera estos son porcionados con el fin de desperdiciar los menos posible. El tiempo
en la preparacion de los platillos varia, sin embargo, se estima que tardan entre 10 a 20

minutos maximo en su preparacion.
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La cocina siempre se encuentra en perfecto estado y limpia, constantemente tienen

procesos de limpieza y desinfeccion, tanto en las areas como en los utensilios. De igual

manera los empleados reciben capacitaciones tanto de trabajo como en prevencion da la

salud. Todas estas acciones que realiza la empresa en conjunto con su equipo de trabajo son

lo que proporcionan una calidad de servicio al menos en el proceso de preparacion de los

alimentos.

3.8.3 Calidad de los platillos y la comida

Posterior a analizar la calidad del trabajo en cocina. Esta se debe reflejar en el sabor y

presentacion de los alimentos. Al no haber comensales para evaluar los platillos es con los

mismos empleados con quienes se realiza esta tarea.

Es importante saber si conocen y han consumido o probado los platillos del restaurante

para asi tener su opinion acerca de estos. Se les pidid evaluar el sabor de los alimentos del 1

al 10. De igual manera se hicieron preguntan con relacion a la presentacion de los platillos,

las porciones, la relacion precio — cantidad, etc.

Por otra parte, también se les cuestiono sobre las razones consumir en su restaurante, asi

como la forma de servir los platillos que han adoptado a causa de la crisis sanitaria. Estas

preguntas fueron aplicadas a todos los entrevistados, pues de cierta manera han tenido un

acercamiento a los alimentos.

Tabla 15: Analisis sobre la opinidn en la calidad de los platillos y la comida

Ofelia Tzec Mardaneiza Héctor Pech Angel Gabriel Flor Camal
Hernandez

Al ser jefa de | Conoce todos los | Conoce todos los | Ha probado todos | Conoce todos los

cocina, conoce | platillos que | alimentos que | los platillos que son | platillos que

todos los platillos | venden 'y  ha | venden, el cual | aproximadamente | venden y los ha

que son entre 10 y | probado la mayoria | asciende a  un | 15. Cuando hay un | probado, el cual

12 el cual califica

con un 10 en sabor

por lo tanto califica

con un 10 el sabor

numero

aproximado de 15

nuevo platillo se

reine a todo el

califica con un 10

en sabor, sin
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de los platillos.
Todos los platillos
cuentan con una
buena presentacion
porque cuentas con
porciones  justas,
estan bien servidos.
En el caso de los

tacos se escoge el

guiso y va
enrollado en la
tortilla con un

palillo y salsas. La

arrachera va
servida con
lechuga, tomate,
pepino, cebolla

cambray, 250 gr de
arrachera y
aguacate. Siempre
las

y en todas

sucursales los

platillos se sirven

de la misma
manera, los
platillos estan

servidos conforme
las imégenes en la
publicidad del

restaurante.

de los alimentos.
La presentacion de
los platillos es
correcta porque se
ve llamativo y se
antoja. Una orden
de tacos va servida
en platos pequenos
y varia
dependiendo  del
guiso y envueltos.
La orden de
arrachera va
servida con
romanita, pepino,
tomate, aguacate,
frijol, totopos y la
carne. Todos los
platillos se sirven

de la misma forma

en todas las
sucursales y
siempre. Cuando
un platillo no
cumple con las
caracteristicas
necesarias se
cambia
rapidamente el
platillo. En

platillos. Sin
embargo, atin no ha
probado todos los
platillos y brinda
una calificacion de

8 en el sabor de los

platillos, ya que
hay lugares con
mejor sazon. La

presentacion de los
platillos es

elegante. En el caso

de los tacos estos
van servidos de
acuerdo con el

guiso elegido va
enrollado y
asegurado con un
palillo. La orden de
arrachera se sirve
con cebollitas
cambray, tomate,
lechuga, pepino,
frijoles, queso y

carne. Todos los
platillos se sirven
siempre de la
misma manera en
cualquiera de las

sucursales,  estas

personal para que

lo pruebe y asi

pueda dar su
opinion a  los
clientes Gabriel

califica el sabor de
los platillos en 9

pues a veces los

pequefios detalles
hacen que los
alimentos no

cumplen con un
buen sabor, Si

queda un poco
salada o fria etc.
Sin embargo, en su
mayoria la comida
tiene buen sabor
porque todo es
fresco, se prepara al
momento y tiene
buena

Los

de

una
presentacion.
tacos son
acuerdo con el
guiso elegido y no
llevan ningun
complemento. La
orden de arrachera

por su parte lleva

embargo, en
cuestion de
presentacion se
podria mejorar

pues hace falta un
poco de
innovacion, asi
como en la parte
administrativa,

pues al llevar el
restaurante mas de
10 afios en el
mercado, quieren
seguir haciendo las
cosas de la misma

manera. Una orden

de arrachera va
servida con
romanita, tomate,
pepinos, frijoles,

aguacate, 140 gr de
arrachera y papas
cambray y siempre

se sirven los

platillos de la
misma manera, en
la parte de arriba de
la cocina se

encuentran fotos de

los platillos para
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Cuando los

platillos no

cumplen con las

caracteristicas
correcta este  se
cambia los mas

rapido posible. Por
tal motivo la
relacion precio-
calidad es justo.
Por lo tanto, la Sra.
Ofelia vendria a
comer aqui por el
servicio, la higiene
y limpieza de la
cocina. A
consecuencia de la
crisis sanitaria los
platillos ahora solo
se sirven en
desechables porque
solo hay servicio a

domicilio.

cuestion de
porciones es justo
porque estan bien
servidos los
platillos por lo
tanto en relacion
con el precio es
justo. Poniéndose
en el lugar del
cliente ella vendria
a comer aqui por el
sabor de la comida.
Por el momento
todo se sirve para
llevar. Sin
embargo, mientras
estabamos abiertos
al publico ya no se
les llevaban todas
las salsas, ahora se
les preguntan

cuales quiere.

presentaciones son
iguales a las de la

publicidad. Cuando

un platillo no
cumple con los
requisitos se
reporta con el

encargado 'y se
cambia. Las
porciones son
justas por lo tanto
el precio es justo.
Todos los platillos
se preparan al
momento para

evitar que haya
comida fria y asi
mantener la calidad
de los alimentos.
Poniéndose en el
lugar del cliente,
Héctor vendria a
comer por que la
comida esta buena,
en especial los
burritos. A
consecuencia de la
crisis sanitaria que
se vive la forma de

servir a los clientes

pepino,  lechuga,

tomate,  cebollas
cambray, frijoles y
la carne. Todo se
sirve siempre de la
misma manera en

las

de

todas

sucursales,
hecho, hay foto en
cocina para
corroborar que
estén bien servidos
los platillos.
Cuando un platillo
no esta bien servido
hay que verificarlo
antes de llegar a la
mesa para eso estan
los distintos filtros
que son la jefa de
cocina, los meseros
y la gerente. Las
porciones que se
sirven son justas ya
que hay otros
restaurantes donde
te sirven menos,
pero es mas caro o
te sirven mas, pero

no es la misma

que al servirlos

puedan guiarse de
ahi.

Cuando un

platillo no cumple

con las
caracteristicas
necesarias este

debe ser regresado
a cocina para su
correccion,  para
esto hay varios
filtros el primero de
ellos es la jefa de
cocina, los meseros
y  por  ultimo

gerencia quien
siempre debe estar
al pendiente de
todo. Las porciones
son justas por lo
tanto el precio al
que son ofertadas
es el mas justo
considerando

también el costo de
los insumos. Todos
los platillos deben
salir caliente de
cocina es por eso

que se preparan al

87




en el restaurante
cambio un poco,
ahora se dan los
cubiertos y
servilletas en
vueltas y solo se
proporcionan  las
salsas que vayan a
consumir, ya no
hay salseros en las

mesas.

calidad. Nunca se
entregan  platillos
frios porque todo se
prepara al
momento y de igual
manera  siempre
hay que checar los
productos antes de
llevarlos a las
mesas. Gabriel dice
que, si vendria a
comer aqui por la
calidad de los
alimentos. Por el
momento todo es
Sin

para llevar.

embargo, cuando
estaba abierto al
publico solo se
servia lo esencial y

al terminar se

desechaba todo
para su
desinfeccion.

momento y en
cuestion de barra es
muy raro que las
bebidas salgan
calientes al menos
que exista algin
problema con las
neveras, pero €so es
algo muy raro de
que pase. Se han
tomado  medidas

mas estrictas en
cuestion de higiene
tanto en el salon
como en la cocina,
los

deben

al llegar
comensales

de desinfectarse los

zapatos y las
manos, todas las
mesas estan

desinfectadas y en
cuestion de platos y
cubiertos todo debe
ser lavado al
momento antes de
servir, en cuestion
de salsas ahora se le

pregunta al cliente

cuales quiere para
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evitar mermas y en
cuestion de
cubiertos estos van
lavados,
desinfectados y
embolsados,
cuando llegan los
trastes sucios a
cocina estos pasan
inmediatamente
por agua con cloro
para
posteriormente ser
lavados y

desinfectados.

Los entrevistados han mencionado que, si bien no han probado todos los platillos, al
menos la mayoria de ellos tienen un buen sabor, del 1 al 10 la mayoria ha dicho que 10 de
sabor. En cuestion de presentacion de los platillos no hay mayor problema més que innovar
un poco o hacer algunos cambios pues en 10 afios la empresa no ha tenido muchos cambios

y muchas cosas se siguen haciendo de la misma manera.

Los platillos siempre se sirven de la misma manera, la consistencia de estos no cambia a
pesar de que hay diferentes unidades. De acuerdo con los entrevistados las porciones son
justas pues en ocasiones se sacrifica el costo de los platillos con tal de mantener la calidad.

Gastar un poco mas en algun insumo no representa un problema para la empresa.

Siempre se tratan de cuidar los detalles en los platillos y es por eso que existen distintos
filtros antes de que la comida llegue con los clientes, sin embargo, si se presenta alguna
situaciéon lo mejor es resolverlo lo mas rdpido posible para evitas molestias con los

comensales.
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Con respecto a la nueva normalidad la empresa ha tenido que cambiar la presentacion de
sus platillos y del servicio, pues ahora la mayoria de los alimentos son para llevar y el poco
servicio que se ofrece en la unidad ahora requiere de méas normas de higiene como es la

desinfeccion, limpieza y uso unico de algunos articulos.
3.8.4 Servicio al cliente

Este parte estd centrado especialmente al servicio directo con los clientes desde la
perspectiva de los empleados, es decir los meseros. Se les pregunto sobre su uniforme,
secuencias de servicio, como son las tareas de higiene con los comensales y con ellos mismos,
también se cuestiono sobre sus herramientas de trabajo, los tiempos que tardan en servir y
por ultimo se les puso en diferentes situaciones de servicio para comprender como resuelven

tales problematicas.

Este apartado de la entrevista es exclusivo para meseros y gerencia pues son quienes
tienen el contacto directo con los comensales y quienes se encuentran envueltos en las

situaciones mencionadas en la entrevista.

Tabla 16: Analisis sobre el servicio al cliente que prestan los empleados

Héctor Pech

Angel Gabriel

Flor Camal

El uniforme es pantalon negro,

zapatos negros, camisas del
uniforme, mandil, careta, gorra y
cubrebocas; 'y tenemos que
cambiarnos exclusivamente en la
unidad. De igual manera todo el
material de trabajo se debe
desinfectar con alcohol y cloro. La
mejor cualidad que debes tener

para el servicio al cliente es la

El uniforme para meseros es
manil, camisa de la empresa,
pantalon, zapatos negros,
cubrebocas, caretas y gorra. Por el
momento todos tenemos que
ponernos el uniforme en la unidad
para evitar llegar con algin virus
de afuera, debemos lavarnos las
nuestros

manos,  desinfectar

zapatos y areas de trabajo. Las

El uniforme para el personal de

piso es de zapatos negros,
pantaldon negro, cinturén, mandil,
camisa con logo, cubrebocas,
gorra y careta completa; de igual
manera deben de ponerse el
uniforme solamente en la sucursal.
Cuando un cliente llega a la
sucursal hay que recibirlo siempre

con un saludo y una sonrisa
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amabilidad. Cuando un cliente
llega se recibe con un saludo y se
le ofrece una mesa seguidamente
se le hace entrega del menu, se
ofrece una bebida o entrada en los
que terminan de leer la carta. El
servicio que proporciona Héctor
siempre es igual,

debes

aunque en
ocasiones adaptarte al
cliente. Cuando un cliente no sabe
que ordenar se le platica sobre los
platillos. Cuando piden una
cerveza se le lleva lo méas rapido
posible y se le ofrece un vaso
chelado o michelado. Cuando
preguntan que venden sin haber
leido el menu se le ofrecen los
platillos del menu y se le explican.
El tiempo promedio de espera para
llevar las bebidas es de 5 minutos
y la comida de 10 a 15 minutos.
Cuando hay mucha gente el
servicio puede llegar a demorar
hasta 20 o 25 minutos. En estas
situaciones se les explica a los
clientes la razéon de porque va a
demorar el servicio, se le pide una
disculpa y se le ofrece una entrada

ya que esas se preparan con mayor

prioridad. Si una persona consume

herramientas de trabajo son

descorchador, destapador,
plumas, comandas y charola y se
deben de desinfectar con agua y
cloro. La mejor herramienta para
dar un servicio de calidad es la
amabilidad. Cuando un cliente
entra hay que darle la bienvenida
y dejarlos que se sienten donde les
les

guste  posteriormente  se

entregan los menus, se les
pregunta si quiere una bebida o
una entrada y se estd pendiente
para cuando los clientes vayan a
ordenar. El servicio que se presta
no siempre es igual pues depende
de las personas que se atiendan.
Cuando un cliente no sabe que
ordenar se les ayuda dandole
recomendaciones, cuando piden
una cerveza es importante saber
primero que tipo de cerveza
quiere. Desde que ordena el
cliente las bebidas deben tardar
maximo 5 minutos y la comida
hasta 15 minutos maximo, pero
eso ya es mucho tiempo. Cuando
hay restaurante lleno el tiempo de
servicio es mas tardado de hasta

30 minutos en cocina, por lo tanto,

independiente de quien lo vaya a
atender. Se le asigna una mesa, se
le lleva menu y en algunos casos
preguntarle si quiere algo para
beber en lo que lee el menu y
posteriormente tomarles la orden
para los alimentos, estar pendiente
si necesitan algo mas, llevar salsas
Existe una

y los platillos.

estructura de coémo se debe
atender al cliente, sin embargo,
cuando el mesero ya domina ese
esquema, puede adaptarlo a su
persona. Se han presentado
algunas quejas con los meseros
sobre todo cuando son nuevos, a
veces hay que corregir algunos
detalles que no vienen en la
estructura que se les proporciona 'y
en esas situaciones se acerca con
el cliente, se le pide una disculpa y
se le cambia de mesero para que
no haya mayor problema. El
tiempo promedio para la entrega
de alimentos es de 10 15 minutos,
cuando el restaurante estd muy
lleno la preparacion de los
alimentos puede retrasarse hasta
media hora y se le explica al

cliente la razén por la que esta
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mucha salsa es mejor esperar a

que la pida para evitar
desperdicios. Si alguien cumple
anos se le ayuda en lo que
necesite, incluso se les puede
proporcionar velas o algun otro
utensilio. Cuando un cliente pide
un platillo con ciertas
especificaciones se puede realizar,
siempre y cuando no afecte en el
costo del producto. Hasta ahora
ningln cliente se ha quejado del
servicio de Héctor, sin embargo,
de la comida si ha habido uno que
otro comentario. Lo que mas ha
servicio es

cambiado en el

mantener la distancia y los
protocolos de higiene. Reciben
capacitaciones  constantemente
como aprender a charolear, a usar
los sistemas del restaurante, asi
como el manejo higiénico de los

alimentos, entre otros.

al tomar la orden se le explica al
cliente que va a demorar un poco
mas de lo normal y se la da un
tiempo estimado que se debe
consultar con cocina y barra.
Cuando a alguien se le acaba la
salsa hay que estar pendientes para
no espera que pidan las cosas, sin
embargo, conforme conoces a los
clientes puedes ir dando un mejor
servicio porque ya sabes lo que
consumen. Cuando comunican
acerca de un cumpleafios o alguna
sorpresa, siempre se trata de
mantener el detalle, en cuestion de
platillos estos no pueden ser
modificados, se les puede quitar
algun ingrediente, pero no poner
algo distinto. Cuando un cliente se
queja acerca del servicio se debe
de reportar con la gerente y se
debe de cambiar al mesero para
que no haya mas problemas.
Constantemente  se  reciben
capacitacion de la misma empresa

a parte del de manejo higiénico de

los alimentos.

demorando el servicio y si estd
dispuesto a esperar, el mesero
debe recurrir a cocina para
preguntar el tiempo estimado para
salgan los

que platillos 'y

brindarles a los clientes la
informacion correcta y exacta. No
se pude hacer ninguna
modificacion en los platillos pues
eso implica modificar el costo de
ellos y en ocasiones no es
conveniente para la empresa, se le
puede quitar ciertas cosas, pero no
poner o cambiar un producto por
otro. Cuando un cliente se queja
de la comida hay que averiguar
cudl es la razon y si esta dentro de
las posibilidades cambiarle el
platillo, siempre y cuando este sea
error de cocina o algun otro factor

de la empresa.
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Como se ha mencionado anteriormente en la investigacion el servicio es el conjunto de
acciones que realizan los anfitriones de una empresa en cuanto el cliente se encuentra en el
establecimiento siempre con el fin de buscar la satisfaccion de este. Es importante recordar
que el servicio tiene cuatro caracteristicas fundamentales que lo hacen diferente a los

productos y estos son la intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad y perecibilidad.

Durante las entrevistas realizadas a los empleados del restaurante estas caracteristicas se
hicieron presentes al mencionar que tratan de proporcionar un servicio similar con todos los
comensales sin embargo en ocasiones este tiene que cambiar un poco su forma de atender

dependiendo del cliente que se topen.

Los empleados mencionaron que los clientes llegan con diferentes actitudes y en el
entorno no siempre se viven las mismas situaciones. Pues distintas cosas influyen en el hecho
de que el servicio no siempre es igual. Sin embargo, la comunicacién entre las areas de trabajo
es importante para resolver problemas como el atraso en los tiempos de servicio cuando hay

mucha gente.

John Tschohl (2001) menciona: “la calidad del servicio es la orientacidén que siguen todos
los recursos y empleados de una empresa para lograr la satisfaccion de los clientes” Esto
abarca desde el sabor de la comida hasta la ubicacion y la actitud de los meseros. La calidad
en cada una de las areas da como resultado la satisfaccion de los clientes que es lo que se

busca en la empresa.

Para ello factores como el uniforme, la higiene, limpieza de las areas se han vuelto
factores muy importantes para prestar un servicio de calidad, a consecuencia de la nueva
normalidad es importante fortalecer estas practicas, menciono Flor Camal, gerente del

restaurante.
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3.8.5 Entorno del restaurante

En esta ultima seccion de la entrevista se evaluan factores como la ubicacion de las

unidades, iluminacion, seguridad, facilidad de llegar, estacionamiento, temperatura,

facilidades de pago, facilidad de contacto, comodidad, volumen, aroma y la mas importante

los procesos de limpieza y desinfeccion en el restaurante.

Esta parte de la entrevista es aplicada para todo el personal, ya que todos tienen relacion

con el entorno del restaurante desde sus diferentes areas.

Tabla 17: Analisis sobre el entorno del restaurante

Ofelia Tzec Mardaneiza Héctor Pech Angel Gabriel Flor Camal
Herndndez

Por el momento | Ella se encuentra | Héctor, se siente | EI Sr. Angel se | Los empleados
ella se encuentra | comoda trabajado | comodo trabajando | encuentra cémodo | estdn cémodos
comoda trabajando | en el restaurante y | en el restaurante, | trabajando en el | trabajando en la
en el restaurante, | por lo tanto supone | pero a pesar de eso | restaurante y piensa | unidad, sin
pues siente que el | que los clientes | el piensa que no | que los clientes que | embargo, siempre
lugar representa su | sienten esa misma | todos los clientes se | ya son frecuentes se | hay  algo  que

buen servicio. Por
lo tanto, ella piensa
que los clientes
sienten esa misma
comodidad  pues
estar sentado en la
unidad es comodo.
La musica es puesta
por la cajera, sin
embargo, se puede
complacer con la

musica a los

comodidad al estar
en la unidad pues
las  sillas  son
comodas 'y es
relajante estar ahi.
La musica es
controlada por la
cajera 'y pone
musica variada. El
aroma del lugar y la
temperatura del

lugar son

sienten comodos ya
que algunos es la
primera vez que
van y no se sienten
en confianza. Sin
embargo, es
comodo estar en el
restaurante. En
promedio la gente
se tarda entre una

hora u hora y media

en el

sienten mas

cémodos que
aquellos que van
por primera vez. En
promedio cada
mesa dura entre una
hora o hasta hora y
media, es muy raro
que duren mas de
ese tiempo. Cuando
los clientes ya no

estan consumiendo

mejorar. Y  asi
como se siente los

empleados es como

se siente  los
clientes pues
aproximadamente

tardan entre una
hora y hora vy
media. Cuando una
mesa ya no esta
consumiendo hay

que insistir mas en
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clientes. El lugar
tiene buen aroma y
la temperatura es
agradable. La
ubicacion es ideal
pues siempre hay
clientes 'y son
lugares seguros. En
cuestion de
comunicacion  es
facil contactar a la
empresa pues
cuenta con
diferentes numeros
de teléfono. Cada 3
meses realizan
actividades de
limpieza en general
en la que limpian
todo aquello que no
se puede limpiar

diario aparte de los

procesos de
fumigacion y
desinfeccion.

agradables. Son

lugares bien
ubicados, seguros y
con la empresa es
facil contactar. En
cuestion de tareas
de higiene se debe
emplayar todo para
poder limpiar vy
barrer. Una vez a la
semana se realiza
limpieza general y
aparte cada 3 meses

se hace limpieza

general. Aparte de

las tareas de
desinfeccion  que
realizan otras
empresas.

establecimiento.
Cuando un cliente

no esta

ya
consumiendo

siempre hay que
estar ofreciendo y
en caso de que haya
gente  explicarle
que se necita el
espacio. La musica
la pone la cajera y
pone un poco de
todo, el volumen
nos deja escuchar
con claridad a
compareros y
clientes, en alguna
ocasion se  ha
tenido  problemas
con los clientes a
causa del audio,
pero no siempre. El

aroma y clima del

restaurante son
agradables,
usualmente se

mantiene a una
temperatura de 20
grados. No es

necesario  utilizar

es importante

insistir, pero sin

atosigar, siempre
respetando su
espacio. La musica
la pone la cajera,
pone un poco de
todo, sin embargo,
en algunas
ocasiones el
volumen de Ia
musica no te deja
escuchar con
claridad y a veces
los clientes se han

quejado. El aroma

es bastante
agradable, sin
embargo, en

ocasiones se quejan
del
bafios. El

olor en los
restaurante cuenta
con aire

acondicionado por

lo tanto siempre
esta fresco. En
cuestion de

iluminacion no hay

problemas se puede

la labor de venta
(postres, cafés,
bebidas, etc.). La
gerente es quien
pone la musica y es
buena la musica
aun que para los
empleados podria

ser un poco
fastidioso escuchar
todos los dias lo
mismo, en cuestion

de volumen no hay

ningin  problema
pues se puede
escuchar con

facilidad tanto a
empleados como
clientes. El clima
del lugar es
agradable en ambas
sucursales, sin
embargo, solo una
cuenta con aire
acondicionado que
se mantiene a una
temperatura de 20
grados. En cuestion
de iluminacién no

hay problema

95




linternas ues la
iluminacion del
restaurante €s
suficiente. Las

ubicaciones de los
restaurantes ~ son
buenas y seguras,
hasta ahora o se ha
tenido  problemas
por coches robados
o algo parecido. En
cuestion de
comunicacion  es
facil contactar a la
empresa por los

diferentes nimeros,

ademas de que
ofrece areas
exclusivas para
nifios. En el
restaurante se
cuenta con

facilidad de pago,

sin embargo, se
paga mas  en
efectivo. Las
actividades de
limpieza son

divididas por areas

y hay actividades a

ver perfectamente
con la iluminacién
del restaurante. Los
restaurantes  estan
bien ubicados y son
seguros, en
ocasiones se han
reportado robo de
motos, pero €s muy
raro y ha sido entre
empleados por no
dejar los vehiculos
en su lugar. Ahora
es mas facil
contactar al
restaurante por los
diferentes numeros
de celular. En el
restaurante también
hay facilidades de
pago, sin embargo,
mayormente pagan
en efectivo. Las
labores de limpieza
son todos los dias a
la entrada, salida y
aparte el dia de
limpieza  general
que es cada dos
otra

meses. Por

alguno, se puede
ver muy bien. Los
restaurantes estan
bien ubicados y son
seguros, hasta el
momento no hemos
tenido ningun
incidente con algun
cliente o empleado.
En cuestion de
comunicacion

ahora tenemos mas
canales, estan los
numero de celular y
las redes sociales.
Hay facilidades de
pago, pero la que
mas se usa es pago
en efectivo. En
cuanto al proceso
de facturacion este
solo demora un dia.
Los procesos de
limpieza son antes
durante y después
de la  jornada
laboral, y cada mes
se realiza una
limpieza general en

el restaurante. Y
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la apertura, cierre
del restaurante y
cada 2  meses
limpieza general. A
parte de los
procesos de
desinfeccion  que

realizan otras

empresas.

parte, otras
empresas vienen a
hacer procesos de
desinfeccion y

fumigacion.

aparte
empresas
vienen

Procesos

desinfeccion

a

fumigacion.

hay
que
hacer

de
y

Una parte fundamental para las empresas es su entorno, pues este es un factor que se toma

en cuenta al momento de hacer una eleccion. Cuestiones como la comodidad, la cercania, las

facilidades de pago, que tengan estacionamiento etc. se han vuelto un factor diferenciador

para las empresas.

Ofrecerles estas comedidas a los clientes es una ventaja que se toma mucho en

consideracion. De acuerdo con la informacion obtenida la empresa estudiada, ellos cuentan

con distinto factores que propician un buen entorno para los clientes.

Es un lugar climatizado, con buena iluminaciéon, con un buen volumen de musica,

comodo, cuenta con estacionamiento, son lugares seguros y tienen facilidades de pago. Con

la nueva normalidad se han abierto més canales de comunicacion y se han fortalecido los

procesos de limpieza y desinfeccion en todo el restaurante.

Todos estos aspectos sumados con el servicio que brindan los meseros y los procesos de

produccion y preparacidon en cocina traen como resultado la calidad de servicio de una

empresa. Esta calidad no es mas que la suma de todos los esfuerzos de cada area para

proporcionar la satisfaccion entre los consumidores con el fin de asegurar su retorno.
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3.9 Conclusion

Después de algunos cambios en la perspectiva de la investigacion a causa de la crisis
sanitaria que se enfrenta actualmente por el COVID-19 y un largo proceso para determinar
cudles son los factores para evaluar en la calidad del servicio, se ha concluido esta

investigacion.

Cabe mencionar que, al realizar una evaluacion de la calidad del servicio en cualquier
empresa, estas siempre son diferentes pues tienes que apegarte a la forma de trabajo del caso
a estudiar. Si bien esta investigacion se basé en algunos modelos como es el SERVQUAL y

EMCASER. No necesariamente cumple con todos los requisitos que marcan estos modelos.

Si no que se toman algunas partes esenciales para esta investigacion y se ponen en
practica. Del modelo EMCASER se tomo algunos de los items que se evaluarian, ya que este
modelo fue aplicado en los restaurantes mexicanos. Y del modelo SERVQUAL se toma la
estructura de las brechas para poder encontrar una perspectiva de donde evaluar la calidad

del servicio.

Una vez seleccionado los items y la perspectiva que tiene la investigacion se proceden a
transformar los puntos a evaluar tomados del modelo EMCASER ya que estos estdn hechos
para los clientes y para efectos de esta investigacion se evaluo al personal de la unidad de

trabajo por lo tanto existio una transformacion de algunos items.

Si bien los casos a evaluar fueron pocos, estos nos permitieron notar que la calidad de
servicio depende mucho del area en que se desenvuelvan los trabajadores. Es decir, para el
area de cocina la calidad viene de los alimentos y su preparacion, para los meseros la calidad

estd relacionada con el trato y la experiencia que se le da al cliente.

Se puede percibir que no hay una un significado general y especifico entre los
trabajadores para lo que es la calidad del servicio. Esto podria traer como consecuencia que
todas las partes no funcionen bien porque no hay algo estipulado que se deba cumplir. Si bien
cada uno proporciona un servicio de calidad en sus diferentes areas esta no se aprecia por

todos los trabajadores ya que desconocen lo que significa la calidad para los demas.
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e Capitulo IV. — Conclusiones
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4 Conclusiones.

Los resultados de esta investigacion por medio del estudio de caso utilizando la
herramienta de entrevistas a profundidad, permiten conocer la calidad del servicio en los
negocios pequefios de la industria restaurantera en la ciudad de Chetumal y como esta calidad

incide en el éxito de las empresas.

Entre los factores a evaluar que propician una calidad del servicio en los restaurantes de
Chetumal se pueden mencionar los siguientes: Los relacionados a la calidad en los procesos
de produccion (procesos de preparacion); Calidad de los platillos y la comida (sabor y
presentacion de los alimentos); Servicio al cliente (servicio proporcionado por los meseros);

Entorno del restaurante (ubicacion, seguridad)

Los procesos de produccion son indispensables para producir platillos de claidad, pues
estas son las normas que daran pauta a la creacion de platillos con buen sabor y presentacion.
La empresa estudiada demostro que todos sus insumos son de calidad y se manejan con el

mas alto cuidado para evitar desperdicios y mantengan la frescura que los caracteriza.

Por otra parte cuentan con recetas y proceoss de preparacion bien establecidos que dan
como resultado que los platillos siempre se vean y sepan de la misma manera en cualquiera
de sus sucursales y en cualquier dia. De igual manera son muy responsables con los procesos

de limpieza y desinfeccion lo que da como resultado platillos de calidad.

En cuestion del servicio al cliente, no cuentan con una forma establecida de trabajo, no
hay protocolos ni normas de trabajo, sin embargo siempre procuran la atencion de los

comensales.

La hipotesis 1 que se platea al inicio de la investigacion “La microempresa X del sector
restaurantero en Chetumal no evaluan la calidad del servicio al cliente.” Es totalmente
aceptada ya que de acuerdo con la entrevista realizada a la gerente del establecimiento es
quien nos comunica de manera directa que no se han realizado encuestas de servicio a los

clientes para poder mejorar.
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En cuanto a la hipdtesis 2 planteada al inicio de esta investigacion “La microempresa X
no cuentan con un control en la calidad del servicio.” De acuerdo con los resultados obtenidos
esta es aceptada ya que la empresa cuenta con ciertas normas de trabajo para proporcionar
un servicio de calidad. Sin embargo, tiene algunas dreas de mejora en cuanto al control de

la calidad del servicio proporcionado.

A pesar de que en algunas areas como en cocina cuentan con procesos establecidos, estos
no estan dentro de un reglamento, mas bien es algo que se va transmitiendo de empleado a
empleado y en alglin momento la informacion podra distorsionarse y hacer algo que no esta
dentro de los protocolos. Es por eso la importancia de crear protocolos de trabajo a los que
todos los empleados tengan acceso para asi procurar la calidad en la preparacion de los

alimentos.

Por otra parte, los meseros tampoco cuentan con un protocolo de trabajo y algunos de
ellos desconocen los objetivos de la empresa. Esto no quiere decir que el servicio sea malo,
mas bien que no todos realizan las mismas técnicas al momento de abordar a los clientes y

no van con el mismo enfoque para asi ayudar a la empresa a lograr sus objetivos.

Esto lleva a la conclusion de que la evaluacion periddica por parte de los comensales
acerca del servicio que estan recibiendo podria brindarle herramientas a la empresa para
mejorar en su servicio y de esta manera crear sistemas de trabajo que beneficien la atencidén

al cliente y con esto crear mayor satisfaccion en los clientes y el éxito de la empresa.
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e Anexos

Entrevista solo para cocina y relacionados (jefes de cocina, chef, cocineros, lavaloza,

encargados de compra)

e Preguntas al entrevistado

(0]

O O O 0O o O o o

(Como te llamas?

(Cuantos afos tienes?

(En qué puesto te desempenas?

(Cuanto tienes trabajando para la empresa?

(Como es el clima laboral en tu drea de trabajo?

(Has tenido problemas con algiin companero?

(Puedes comunicarte facil y libremente con las personas a cargo?
(Constantemente cambian de personal?

(Has tenido problemas con algtn cliente? ;Como reacciona la empresa?

e Preguntas generales

(0]

0]

0]

(Qué es para ustedes la calidad del servicio? (politicas, técnicas, acciones, etc)
(Como creen que se obtiene esa calidad del servicio?

(Conocen su empresa? (que venden, objetivos, historia)

e Preguntas con respecto a los factores que repercuten en la calidad de los platillos

0]

O O O

O O O o O O

(Los insumos son proporcionados por otras empresas o ustedes los compran?
(Cada cuando se hacen las compras?

(Quién recibe los productos? ;Coémo lo haces?

[ Tienes algin manual o normas que te indiquen caracteristicas que el producto
debe cumplir para poder recibirlo?

(Revisas la procedencia y calidad de los insumos? ;Como lo hacen?

(Hay nuevas politicas al momento de recibir los insumos? ;Cudles son?

(Qué caracteristicas debe tener la carne o los vegetales para poder recibirlos?
(Como almacenas los productos?

Por ejemplo, ;Donde guardas los vegetales?

(A qué temperatura almacenan la carne?
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(@]

O O O O

0]

(De acuerdo con sus respuestas anteriores podrian decir que los insumos son de
calidad? ;Por qué?

(Ustedes tienen normas de trabajo para la elaboracion de los platillos? (sin
mencionar procesos o recetas secretas, algo general)

(Como es el proceso de descongelar la carne? O ;Como es el proceso de
preparacion el guiso desde el momento en que les traen los ingredientes?
(Cuanto tiempo tardan en sacar los platillos de una comanda?

[ Ustedes cree que esos procesos proporcionan platillos de calidad? ;Por qué?

[ Qué aspectos consideran que le dan la calidad a los productos que ofrece la
empresa?

(Qué aspectos del proceso de produccion han cambiado en su manera de trabajar
a consecuencia de la emergencia sanitaria que enfrentamos actualmente?
(Cuentas con material suficiente para la preparacion de los alimentos? (cucharas,
espatulas, ollas, sartenes, etc.)

(Cuantas tablas para picar alimentos tienen? ;De qué colores son?

(Realizan algun proceso de desinfeccion de sus herramientas de trabajo y del
plaque que se ofrece a los clientes? ; Cémo lo realizan?

[ Tienen capacitaciones? ;Qué tipo de capacitaciones les dan?

(Tomaron algin curso para el manejo higiénico de los alimentos? ;Quién lo
proporciono?

(Como vienen uniformados?

,se ponen el uniforme aqui o desde casa?

(Qué medidas de seguridad se han implementado en tu area de trabajo?

(Como es su uniforme de trabajo ahora que estan trabajando aun cuando existe
una crisis de salud?

( Como son los procesos de higiene personal para evitar la propagacion del virus?

e Preguntas sobre la calidad de los platillos y la comida

0]

0]
0]
0]

(Conocen todos los platillos que venden?
(Cuanto platillos tienen aproximadamente?
(Has probado todos o la mayoria de los platillos que venden?

Del 1 al 10 {Como calificarias el sabor de los platillos?
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O O O 0O o O o o

o

0]

0]

[ Te gusta la comida de aqui? ;Por qué?

(Les parece correcta la presentacion de los platillos? ;Por qué?

(Como va servido un plato de arrachera o un taco?

[ Siempre se sirven de la misma forma?

(Qué pasa cuando un platillo no cumple con las caracteristicas necesarias?

(Las porciones te parecen justas?

(Creen que el precio es justo de acuerdo con los platillos recibidos?

De acuerdo con la publicidad del restaurante ;es congruente entre lo que muestran
y lo que ofrecen?

(Los platillos se sirven de la misma manera que estan en las fotos?

Poniéndose en el lugar del cliente ; Vendrian a comer aqui? ;Por qué vendrias a
comer aqui? (considerando la relacion precio, calidad del producto, del servicio y
la comodidad)

(Como se sirven los platillos ahora que estamos enfrentando esta crisis sanitaria?

(Las salsas o aderezos como se distribuyen a los comensales?

e Preguntas en relacion con el entorno del restaurante

0]

O 0O 0O O 0O o o o o o o o

(Ustedes estan comodos trabajando aqui? (Es un lugar fresco, buena iluminacion,
higiene, etc.)

(Ustedes sienten que el lugar representa el servicio que prestan?

(Los representa a ustedes de acuerdo con su personalidad?

(Llega aqui y se sienten a gusto?

Conforme ustedes se sienten ;Creen que el cliente siente esa misma comodidad?
(Es comodo estar sentado aqui en una mesa?

(Quién pone la musica en el restaurante??

(Les gusta la musica que ponen?

(El aroma del lugar es agradable?

(Como esta el clima en el restaurante?

(Creen que son buenas las ubicaciones donde estan los restaurantes?

(Son lugares seguros?

En cuestion de comunicacion ;Ustedes creen que es facil contactar a la empresa

que no sea de manera presencial?
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(Qué comodidades o facilidades ofrece la terraza de tito?
(Como realizan las tareas de higiene en el restaurante y en la cocina?

(Cada cuanto tiempo realizan actividades de limpieza?

O O O O

A parte de las actividades de limpieza ;Tienen procesos de desinfeccion en el
restaurante?
0 (Quién hace esos procesos de desinfeccion?

0 SIUSTEDES ;Coémo los realizan?

e Agradecer por su tiempo y despedirse

Entrevista solo para meseros, barra y relacionados (jefes de piso y de barra, bartenders,

ayudantes de barra, meseros, garroteros, runners, etc.)

e Preguntas al entrevistado
0 (Coémo te llamas?
(Cuantos afios tienes?
(En qué puesto te desempenas?
(Cuanto tienes trabajando para la empresa?
(Como es el clima laboral en tu area de trabajo?
(Has tenido problemas con algiin companero?
(Puedes comunicarte facil y libremente con las personas a cargo?

(Constantemente cambian de personal?

O O O 0O o 0o o o

(Has tenido problemas con algun cliente? ;Como reacciona la empresa?
e Preguntas generales
0 (Qué es para ustedes la calidad del servicio? (politicas, técnicas, acciones, etc.)
o0 (Como creen que se obtiene esa calidad del servicio?
0 (Conocen su empresa? (que venden, objetivos, historia)
e Preguntas sobre la calidad de los platillos y la comida
0 (Conocen todos los productos que venden?
(Cuanto platillos tienen aproximadamente?
(Has probado todos o la mayoria de los platillos que venden?

Del 1 al 10 {Como calificarias el sabor de los platillos?

O O O o

[ Te gusta la comida de aqui? ;Por qué?
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O 0O 0O o 0o o o o o

o

(0]

(0]

[Les parece correcta la presentacion de los platillos? ;Por qué?

(Como va servido un plato de arrachera o un taco?

(Siempre se sirven de la misma forma?

(Qué pasa cuando un platillo no cumple con las caracteristicas necesarias?

[Las porciones te parecen justas?

(Creen que el precio es justo de acuerdo con los platillos recibidos?

(Les ha pasado que reciben platillos frios o las cosas se preparan al momento?

Y de igual manera con las bebidas ;Siempre llegan frias a las mesas?

De acuerdo con la publicidad del restaurante ;es congruente entre lo que muestran
y lo que ofrecen?

(Los platillos se sirven de la misma manera que estan en las fotos?

Cuando un platillo no cumple con las normas de presentacion. Es decir, una
tortilla rota o se equivocaron de guisado ;Esperas a que el cliente se dé cuenta o
ustedes lo solucionan antes?

(Qué aspectos consideran que le dan la calidad a los productos que ofrece la
empresa?

Poniéndose en el lugar del cliente ;Vendrian a comer aqui? ;jPor qué vendrias a
comer aqui? (considerando la relacion precio, calidad del producto, del servicio y
la comodidad)

(Como se sirven los platillos ahora que estamos enfrentando esta crisis sanitaria?

(Las salsas o aderezos como se distribuyen a los comensales?

e Preguntas acerca del servicio de los meseros

(0]

0]
0]
(0]

o]

(Como vienen uniformados?

,se ponen el uniforme aqui o desde casa?

(Qué medidas de seguridad sanitaria se han implementado en su area de trabajo?
(Como es su uniforme de trabajo ahora que estan trabajando aun cuando existe
una crisis de salud?

( Como son los procesos de higiene personal para evitar la propagacion del virus?
(Cuadles son tus herramientas de trabajo?

(Realizan algun proceso de desinfeccion de tus herramientas de trabajo y del

plaque que se ofrece a los clientes? {Como lo realizan?
110



O O O O O o o

o

(Cudl crees que es la mejor herramienta personal que tienes al momento de
ofrecer el servicio?

(Qué haces cuando entra un cliente al restaurante? (antes de que se siente)
(Como es tu secuencia de servicio?

[ Tu servicio siempre es igual? ;por qué? ;No hay nada que te haga cambiar?
(Qué haces cuando alguien no sabe que ordenar?

(Qué haces cuando te piden una cerveza?

(Qué haces cuando te preguntan qué vendes?

Desde que ordena el cliente ;Cuanto tiempo pasa hasta que reciben sus bebidas y
comida?

Y cuando tienen el restaurante lleno ;Hasta cuanto tiempo demora el servicio?
(Como le explicas a la gente cuando estas en esta situacion de restaurante lleno,
que el servicio va a demorar un poco mas?

(Tienen promociones?

(Qué haces cuando se acaba el producto en promocién? ;Cémo comunicas eso?
(St hay una persona que consume mucha salsa o limones que haces? ;esperas que
te pida mas o tu te adelantas a llevarle el producto?

Cuéndo te pide una cancion o un postre para alguien porque es su cumpleainos
(Como actias?

(Hay flexibilidad cuando un cliente pide un platillo con ciertas especificaciones?
(Qué haces cuando un cliente se queja de la comida o de tu servicio?

(Qué aspectos de la secuencia de tu servicio han cambiado en tu manera de
trabajar a consecuencia de la emergencia sanitaria que enfrentamos actualmente?
(Tienen capacitaciones? ;Qué tipo de capacitaciones les dan?

(Tomaron algun curso para el manejo higiénico de los alimentos? ;Quién lo

proporciono?

e Comienzan preguntas en relacion con el entorno del restaurante

0]

(Ustedes estan comodos trabajando aqui? (Es un lugar fresco, buena iluminacion,
higiene, etc.)
(Ustedes sienten que el lugar representa el servicio que prestan?

(Los representa a ustedes de acuerdo con su personalidad?
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(@] O 0O 0O O O O o O o o o o o o o o

O O O o O O

[llega aqui y se sienten a gusto?

Conforme ustedes se sienten ;Creen que el cliente siente esa misma comodidad?
(Es comodo estar sentado aqui en una mesa?

(En promedio, cuanto tiempo tarda un cliente en el restaurante?

( Como los perciben cundo estan aqui? ;estan comodos?

(Quién pone la musica en el restaurante??

(Les gusta la musica que ponen?

LEl volumen les permite escuchar con claridad a los clientes?

Jhan tenido problemas con algln cliente a causa de la musica?

(El aroma del lugar es agradable?

(Como esta el clima en el restaurante?

(Han tenido alguna queja por parte de los clientes de que hay mal olor?
(Cuentan con aire acondicionado?

Si- (A qué temperatura mantienen el clima?

No- (El clima del restaurante es fresco o hay dias que si hace mucho calor?
(Usan linternas para mostrar el menu o la cuenta a los clientes o con la luz del
establecimiento es suficiente?

(Creen que son buenas las ubicaciones donde estan los restaurantes?

(Son lugares seguros?

(Han tenido problematicas por coches robados o que hayan querido abrir un
carro?

En cuestion de comunicacion ;Ustedes creen que es facil contactar a la empresa
que no sea de manera presencial?

(Qué comodidades o facilidades ofrece la terraza de tito?

[ Tienen facilidades de pago?

(Como les pagan mayormente? ;Efectivo o tarjeta)

(Como realizan las tareas de higiene en el restaurante?

(Cada cuanto tiempo realizan actividades de limpieza?

A parte de las actividades de limpieza ;Tienen procesos de desinfeccion en el
restaurante?

(Quién hace esos procesos de desinfeccion?
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(0]

SI USTEDES ;Cémo los realizan?

e Agradecer por su tiempo y despedirse

Entrevista para equipo de gerencia y relacionados (gerentes, subgerentes, administrativos)

e Preguntas al entrevistado

(0]

O O O O O O o

(Como te llamas?

(Cuantos afos tienes?

(En qué puesto te desempefias?

(Cuanto tienes trabajando para la empresa?

(Como es el clima laboral en la empresa?

(Cada cuanto tiempo contratan alguien nuevo?

(Tienes mucha rotacion de personal?

(Has tenido problemas con algiin miembro del personal? ;Como resuelven la

situacion

e Preguntas generales

(0]

0]

0]

(Qué es para ustedes la calidad del servicio? (politicas, técnicas, acciones, etc.)
(Como creen que se obtiene esa calidad del servicio?

(Conocen su empresa? (que venden, objetivos, historia)

e Preguntas con respecto a los factores que repercuten en la calidad de los platillos

0]

O O O O

O O O O o o

(Los insumos son proporcionados por otras empresas o ustedes los compran?
(Quién elige a los proveedores? ;Qué caracteristicas deben tener?

(Cada cuando se hacen las compras?

(Quién recibe los productos? ;Coémo lo haces?

[ Tienes algun manual o normas que te indiquen caracteristicas que el producto
debe cumplir para poder recibirlo?

(Revisas la procedencia y calidad de los insumos? ;Como lo hacen?

(Hay nuevas politicas al momento de recibir los insumos? ;Cudles son?
(Qué caracteristicas debe tener la carne o los vegetales para poder recibirlos?
(Como almacenas los productos?

Por ejemplo, ;Donde guardas los vegetales?

LA qué temperatura almacenan la carne?
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(@]

O O O O

0]

(De acuerdo con sus respuestas anteriores podrian decir que los insumos son de
calidad? ;Por qué?

(Ustedes tienen normas de trabajo para la elaboracion de los platillos? (sin
mencionar procesos o recetas secretas, algo general)

(Como es el proceso de descongelar la carne? O ;Coémo es el proceso de preparar
el guiso desde el momento en que les traen los ingredientes?

(Cuanto tiempo tardan en sacar los platillos de una comanda?

[ Ustedes cree que esos procesos proporcionan platillos de calidad? ;Por qué?

[ Qué aspectos consideran que le dan la calidad a los productos que ofrece la
empresa?

(Qué aspectos del proceso de produccion han cambiado en su manera de trabajar
a consecuencia de la emergencia sanitaria que enfrentamos actualmente?
(Cuentan con material suficiente para la preparacion de los alimentos? (cucharas,
espatulas, ollas, sartenes, etc.)

(Cuantas tablas para picar alimentos tienen? ;De qué colores son?

(Realizan algun proceso de desinfeccion de sus herramientas de trabajo y del
plaque que se ofrece a los clientes? ;Como lo realizan?

[ Tienen capacitaciones? ;Qué tipo de capacitaciones les dan?

(Tomaron algin curso para el manejo higiénico de los alimentos? ;Quién lo
proporciono?

(Como vienen uniformados los chicos de cocina?

,se ponen el uniforme aqui o desde casa?

(Qué medidas de seguridad se han implementado en su area de trabajo?

(Como es su uniforme de trabajo ahora que estan trabajando aun cuando existe
una crisis de salud?

( Como son los procesos de higiene personal para evitar la propagacion del virus?

e Preguntas sobre la calidad de los platillos y la comida

0]

0]
0]
0]

(Conocen todos los productos que venden?
(Cuanto platillos tienen aproximadamente?
(Has probado todos o la mayoria de los platillos que venden?

Del 1 al 10 {Como calificarias el sabor de los platillos?
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o

(0]

0]

[ Te gusta la comida de aqui? ;Por qué?

(Les parece correcta la presentacion de los platillos? ;Por qué?

(Como va servido un plato de arrachera o un taco?

[ Siempre se sirven de la misma forma?

(Qué pasa cuando un platillo no cumple con las caracteristicas necesarias?

(Las porciones te parecen justas?

(Creen que el precio es justo de acuerdo con los platillos recibidos?

(Les ha pasado que reciben platillos frios o las cosas se preparan al momento?

Y de igual manera con las bebidas ;Siempre llegan frias a las mesas?

De acuerdo con la publicidad del restaurante ;es congruente entre lo que muestran
y lo que ofrecen?

(Los platillos se sirven de la misma manera que estan en las fotos?

Cuando un platillo no cumple con las normas de presentacion. Es decir, una
tortilla rota o se equivocaron de guisado ;Esperas a que el cliente se dé cuenta o
ustedes lo solucionan antes?

(Qué aspectos consideran que le dan la calidad a los productos que ofrece la
empresa?

Poniéndose en el lugar del cliente ;Vendrian a comer aqui? ;Por qué vendrias a
comer aqui? (considerando la relacion precio, calidad del producto, del servicio y
la comodidad)

(Como se sirven los platillos ahora que estamos enfrentando esta crisis sanitaria?

(Las salsas o aderezos como se distribuyen a los comensales?

e Preguntas relacionadas con el servicio de los meseros

0]

0]
0]
0]

o]

(Como vienen uniformados los meseros?

(Se ponen el uniforme aqui o desde casa?

(Qué medidas de seguridad sanitaria se han implementado en su area de trabajo?
(Como es su uniforme de trabajo ahora que estan trabajando aun cuando existe
una crisis de salud?

( Como son los procesos de higiene personal para evitar la propagacion del virus?

(Cuales son sus herramientas de trabajo de los meseros?
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0 (Realizan algin proceso de desinfeccion de tus herramientas de trabajo y del
plaque que se ofrece a los clientes? ; Cémo lo realizan?

0 (Cudl es la secuencia de servicio cuando un cliente llega al restaurante? (antes de
que se siente)

0 (Como es la secuencia de servicio del mesero?

0 (El servicio que proporcionan cada uno de los meseros es igual? ;por qué?
(Tienen caracteristicas particulares los meseros que hace que su servicio sea
diferente?

0 (Has tenido quejas sobre el servicio de algun mesero?

0 (Coémo lo resuelves?

0 (Hastenido quejas por parte de los meseros sobre mesas que tienen mala conducta
con los trabajadores?

0 (Coémo lo resuelves?

0 Desde que ordena el cliente ;Cuéanto tiempo pasa hasta que reciben sus bebidas y
comida?

O Y cuando tienen el restaurante lleno ;Hasta cuanto tiempo demora el servicio?

o0 (Coémo le explicas a la gente cuando estas en esta situacion de restaurante lleno,
que el servicio va a demorar un poco mas?

0 (Tienen promociones?

0 (Como Comunicas que el producto en promocion se ha agotado?

0 Cuando te pide una cancién o un postre para alguien porque es su cumpleafos
(Como actiian?

0 (Hay flexibilidad cuando un cliente pide un platillo con ciertas especificaciones?

0 (Qué haces cuando un cliente se queja de la comida?

0 (Qué aspectos de la secuencia de tu servicio han cambiado en la manera de
trabajar a consecuencia de la emergencia sanitaria que enfrentamos actualmente?

0 ([Tienen capacitaciones? ;Qué tipo de capacitaciones les dan?

0 (Tomaron algin curso para el manejo higiénico de los alimentos? ;Quién lo
proporciono?

e Comienzan preguntas en relacion con el entorno (cosas tangibles)
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o

(Usted cree que los empleados estan comodos trabajando aqui? (Es un lugar
fresco, buena iluminacion, higiene, etc.)

(Piensas que el restaurante representa el servicio que prestan los empleados?
(Crees que el entorno representa a los empleados de acuerdo con su personalidad?
[ Te sientes a gusto cuando estas aqui? ;Crees que los empleados sienten esa
misma comodidad?

Conforme usted se siente ;Crees que el cliente siente esa misma comodidad?
(Es comodo estar sentado aqui en una mesa?

(En promedio, cuanto tiempo tarda un cliente en el restaurante?

(Como los perciben cundo estan aqui? ;estan comodos?

(Quién pone la musica en el restaurante??

(A los clientes y empleados les gusta la musica que ponen?

(El volumen les permite escuchar con claridad a los clientes y comunicarse entre
el personal??

(Han tenido problemas con algun cliente a causa de la musica?

(El aroma del lugar es agradable?

(Han tenido alguna queja por parte de los clientes de que hay mal olor?

(Como esta el clima en el restaurante?

(Cuentan con aire acondicionado?

Si- ;A qué temperatura mantienen el clima?

No- (El clima del restaurante es fresco o hay dias que si hace mucho calor?

¢, por las noches la iluminacion del restaurante es ideal para poder ver con claridad
el ment o la cuenta??

(Creen que son buenas las ubicaciones donde estan los restaurantes?

(Son lugares seguros?

(Han tenido problemadticas por coches robados o que hayan querido abrir un
carro?

En cuestion de comunicacion ;Ustedes creen que es facil contactar a la empresa
que no sea de manera presencial?

(Qué comodidades o facilidades ofrece la terraza de tito?

[ Tienen facilidades de pago?
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(Como les pagan mayormente? ;Efectivo o tarjeta)

(Como es el proceso de facturacion con los clientes?

(Cuanto demoran en mandar una factura al cliente que solicita?
(Como realizan las tareas de higiene en el restaurante?

(Cada cuanto tiempo realizan actividades de limpieza?

O O O o o o

A parte de las actividades de limpieza ;Tienen procesos de desinfeccion en el
restaurante?

0 (Quién hace esos procesos de desinfeccion?

o0 SIUSTEDES ;Cémo los realizan?

0 NO ;Como contratas esas empresas de desinfeccion? ;Son empresas certificadas?

e Agradecer por su tiempo y despedirse
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