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“PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL MESERO EN LOS
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AUTOR:
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RESUMEN

La investigacion presente tiene como enfoque conocer la percepcion del cliente en el
servicio que presta el mesero en los restaurantes del sector malecon del Cantén
Salinas. La tematica principal es conocer como es la calidad del servicio del mesero,
lo cual se realiz6 un diagnostico identificando aspectos claves como sus fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas. Mediante el uso del modelo Servperf cuya
metodologia y dimensiones son viable al tema de estudio, permitié levantar
informacion actual de como el mesero brinda el servicio en estos restaurantes y en
base a la utilizacion del andlisis y un cruzado foda, se propuso estrategias para mejorar

la calidad del servicio que presta el mesero en direccion a la percepcion del cliente.

Palabras claves: Servicio, Calidad, Mesero, Restaurantes, Servperf.
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“PERCEPTION OF WAITER SERVICE QUALITY IN RESTAURANTS
LOCATED IN THE MALECON SECTOR OF SALINAS, SANTA ELENA
PROVINCE, USING THE SERVPERF MODEL, YEAR 2025”

AUTHOR:

Juan Marcelo Rodriguez Perero

ADVISOR:
Lic. Silvia Paola Peralta Mendoza, Mtgr

ABSTRACT

This research focuses on understanding customer perceptions of the service provided
by servers in restaurants located in the Malecon of Salinas Canton. The main objective
is to understand the quality of service provided by servers. A diagnosis was conducted,
identifying key aspects such as strengths, weaknesses, opportunities, and threats.
Using the Servperf model, whose methodology and dimensions are appropriate for the
study topic, it was possible to gather current information on how servers provide
service in these restaurants. Based on the use of SWOT analysis and cross-SWOT
analysis, strategies were proposed to improve the quality of service provided by

servers in response to customer perceptions.

Keywords: Service, Quality, Waiter, Restaurants, Servperf.
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INTRODUCCION

En tematica como la calidad del servicio a nivel global, el concepto de cliente
se vuelve un pilar importante. Actualmente, los clientes no buscan solamente
satisfacer sus necesidades a través de productos y servicios de calidad, también buscan

una buena atencién o trato gentil y profesional por parte del restaurante.

La calidad del servicio ya no es solo una ventaja competitiva, se ha convertido
en una expectativa basica de los consumidores. Ademas de productos que cumplen
con sus exigencias de funcionalidad y calidad, el cliente moderno anhela servicios
orientados a la satisfaccion de sus necesidades y expectativas, en especial, aquellos
que brindan esa atencion personalizada, amable y brindan informacion clara y

oportuna.

En sectores como la restauracion, siendo uno de los sectores turisticos méas
importantes de todo el mundo, lleva un aspecto importante, la interaccion entre el
cliente y proveedor es directa y constante, esta orientacion hacia el cliente se vuelve

aun mas crucial e importante para garantizar la satisfaccion.

Salinas como Malecon, es un destino altamente popular dentro del Ecuador,
atrayendo asi una variedad de visitas de turistas anualmente, cuyas personas tienen el
fin de venir a disfrutar de la gastronomia ofrecida dentro del restaurante del sector
malecOn y a su vez con esa confianza de que le brinden una atencion positiva por parte

del mesero.

Por lo tanto, los restaurantes del Sector Malecon tienen la obligacion de brindar
un servicio positivo y de calidad enfocado a las expectativas del turista o cliente con
el propdsito de ganarse la fidelizacion y confianza de este, mejorando a su vez su

imagen tanto del mesero como del restaurante.

Estos restaurantes deben tener conocimiento de que brindar un buen servicio

no solo mejora la satisfaccion del cliente, sino también su fidelizacion. En particular,
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los clientes buscan una buena imagen y sazén en la comida, de igual forma buscan una
atencion personalizada y de calidad, en donde el mesero les genere confianza al
momento de explicarle algun plato, solucionar inconvenientes o dudas, y recibir por

él una atencion ajustada a las necesidades, creando un ambiente agradable y acogedor.

La investigacion presentada, propone evaluar un tema de vital importancia
como lo es la percepcion del cliente ante la calidad del servicio que recibe por medio
del mesero dentro de los restaurantes del Sector Malecon. El estudio presente permitira
entender principalmente la opinion de los clientes en el mercado local, a su vez
identificar aquellas causas o falencias que perjudican al servicio brindando por los

Meseros.

Con la respectiva evaluacion realizada, se obtuvo encontrar resultados que
ayuden y beneficien a los restaurantes del sector Malecdn a mejorar aquellos aspectos
que influyen negativamente en el manejo de su servicio, los resultados se los propuso
por medio de estrategias de mejoramiento, cabe mencionar que son propuesta de

manera general sin perjudicar a algun establecimiento del sector.

El estudio presente utiliz dentro de la investigacion el Modelo SERVPERF
quien es un modelo indicado para medir la calidad del servicio. Es una herramienta
ampliamente aceptada y ayuda a evaluar a la empresa o personal en su rendimiento,
de igual forma facilita a la recoleccion de informacion directa de los clientes por medio
de encuestas o entrevistas. Este modelo también se destaca por brindar una
informacion clara y precisa de la percepcion del cliente sobre el servicio, enfocada

precisamente en la percepcion sin relacionar las expectativas.

A diferencia de otros modelos, SERVPERF permite medir la experiencia real
del consumidor, que resulto particularmente relevante para el analisis de los resultados

en un contexto turistico como lo es el Malecdn Salinas.

A través de este modelo se logré analizar como los clientes perciben factores

clave en base a las dimensiones correspondientes del modelo, siendo estas:
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tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. La informacion
obtenida directamente de los clientes permitio identificar areas de mejora, lo que
brindard a los restaurantes la oportunidad de optimizar la experiencia del cliente,
mejorar su competitividad y fortalecer su posicionamiento en el dindmico sector

gastronémico del malecon Salinas.

El problema de la presente investigacion se enfoco6 en la calidad del servicio
de los meseros en los restaurantes, este tema es de suma importancia dentro del sector
turistico, puesto a que una buena atencion o calidad en el servicio brindado por el
mesero que se presta al turista o cliente, proporciona buena imagen en cualquier sector
turistico que presta algln servicio, en la actualidad el Sector Malecon Salinas, el
mesero es la personal principal del restaurante por lo tanto busco conocer como
pregunta general, ;Cual es la percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio

ofrecido por los meseros en los restaurantes en el sector malecon Salinas?.

La presente investigacion tiene como sistematizacion realizar un analisis sobre
la calidad del servicio en los restaurantes del sector malecon Salinas. A través del
modelo mencionado se pretende responder tres interrogantes: ;Qué aspectos del
servicio del mesero influyen mas en la satisfaccion del cliente? ¢;Cuéales son los
servicios importantes que necesitan mejorar los meseros para brindar un servicio de
calidad? ;Qué estrategias se pueden proponer para mejorar la atencion al cliente y la

calidad en los restaurantes del sector Malecén?

La presente investigacion tiene como objetivo general evaluar la calidad del
servicio del mesero en los restaurantes del sector malecon Salinas, mediante el modelo
SERVPERF. Para alcanzar este objetivo planteo los siguientes objetivos especificos:
Diagnosticar la satisfaccion de los clientes sobre la calidad del servicio de los meseros
en los restaurantes ubicados en el Sector Malecon Salinas; describir el servicio
ofrecido por los meseros en los restaurantes ubicados en el sector malecon Salinas a
través del modelo SERVPERF; Proponer estrategias para mejorar la atencion al
cliente, en los restaurantes del sector malecon Salinas en base a los resultados
obtenidos a través del modelo SERVPERF.
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La presente investigacion se justifica mediante una gran relevancia a nivel
tedrico, practico y metodoldgico: A nivel tedrica, se buscod generar una evaluacion
sobre la calidad del servicio en los restaurantes, con el fin de profundizar en el anélisis
de los factores que afectan la satisfaccion del cliente. Ademas, el estudio permitira
conocer la percepcion de los consumidores sobre la calidad del servicio ofrecido por

los meseros en los restaurantes ubicados en el Sector Malecon Salinas.

A nivel practico, se consider6 de vital importancia que los restaurantes
ofrezcan un servicio de excelencia por parte de su personal principal como el mesero,
puesto a que esta persona es la que interactGa con el cliente personalmente y en base
a él depende la calidad del servicio, por lo tanto, se pretende determind aquellos
factores para mejorar su competitividad y atraer un mayor niumero de clientes. Lo que

puede traducirse en un aumento de lealtad y satisfaccion del consumidor.

A nivel de metodologia, se utiliz6 el modelo SERVPERF, con el fin de evaluar
la percepcion del cliente en la calidad de servicio que recibe por parte del mesero,

netamente se enfoca en la evaluacién del servicio.

Por lo tanto, cabe especificar que se utiliz6 un cuestionario en escala de Likert,
permitiendo resultados confiables con preguntas reducidas, generando a su vez no
incomodar mucho al cliente o hacerle perder mucho su tiempo, facilitando el analisis

de aquellos datos obtenidos.

El estudio se centrd netamente en los 20 establecimientos que se encuentran
ubicados dentro del sector malecon, cuyos establecimientos son de alta gama turistica
ofreciendo la diversa gastronomia y servicio frente al mar, convirtiendo a su vez su

oferta y gastronomia en puntos importantes de la zona.

Permitid obtener un diagnostico claro y preciso de la percepcion del cliente
ante la calidad del servicio en los establecimientos identificados. Mejorando la

competitividad y la afluencia de clientes en el sector.
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El tema de calidad del servicio enfocado en la percepcion del cliente se
identifica al mesero como un factor importante, siendo este el personaje principal para
atraer clientes y garantizar su satisfaccion y buena reputacion del restaurante,
considerando brindar un buen servicio. Contribuyendo su crecimiento y consolidacion

de los establecimientos llegando a establecerse como un referente en la zona.

En el presente estudio de investigacion, llego a analizar la calidad del servicio
que se presta o recibe el cliente en la actualidad, El objetivo principal de esta
investigacion es medir la calidad del servicio del personal de mesero en los

restaurantes del Sector Malecdn del Canton Salinas, aplicando el modelo SERVPERF.

Esta investigacion se enfocd en entender cdmo es la percepcion de los clientes
la calidad del servicio que recibe por parte del mesero en estos restaurantes y describir

aquellos servicios que permitieron identificar areas de mejora.

En mencion a lo anterior, la estructura del presente trabajo de investigacion se

demuestra en tres capitulos con una secuencia entendible y detallados a continuacion:

El capitulo | presenta el marco referencial con una revision teorica respecto a

la calidad del servicio que brinda el mesero en los restaurantes.

El capitulo Il se expone la metodologia, con un enfoque mixto, disefio
descriptivo y de corte transversal, mediante el uso del modelo SERVPERF para
evaluar la percepcion del servicio mediante encuestas y entrevistas aplicadas a una

muestra probabilistica de 380 personas.

El capitulo Il muestra los resultados obtenidos, su analisis con apoyo de
Google Forms, el desarrollo del analisis FODA y su cruce con la finalidad de proponer

estrategias de mejora, conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO I

MARCO REFERENCIAL

1.1 Revision de literatura

El trabajo que estima Sosa Alva, Z. R., (2016) titulado “Nivel de calidad de
servicio del restaurante Campestre Fundo Palmira Distrito Santa Maria 2016
segun el Modelo SERVQUAL” Tuvo como principal objetivo, evaluar el tema de la
calidad del servicio desde la perspectiva de los comensales. Este estudio logrd
considerar una muestra de 384 clientes del restaurante campestre fundo Palmira, donde
se les aplicaron encuesta que se distribuye por 35 items que ayudarian a medir el nivel
de la calidad del servicio. Los datos que se recopilaron fueron analizados con la ayuda
del software estadistico SPSS version 23, cuyos resultados revel6 que los clientes se
mostraron satisfechos con el servicio recibido en dicho lugar, por otra parte, en estudio
demostro que se recomendara acciones de mejora que vaya de la mano a alcanzar una
satisfaccion plena de las necesidades del cliente y considerar como lider al restaurante

en el distrito de Santa Marfia.

La investigacion de Silva Ipanaque, M.N., (2015), titulada “Calidad del
Servicio al cliente en el restaurante La Lomita - Tambogrande”, demuestra que el
desarrollo del trabajo se utiliz6 un método no experimental con un enfoque
descriptivo. La poblacion que se identifico estuvo conformada por los clientes del
restaurante de 127 personas. El instrumento que se utilizo para la recoleccion de datos
fue una encuesta basada en el modelo SERVPERF, donde analiza las percepciones del
cliente. Los resultados mostraron que el servicio que se ofrecio tiene una calidad

buena, alcanzando un promedio de 3.5 superando al referente establecido de 3.0.

El trabajo estimado por Raquel Franco, (2020), titulado “Calidad del
Servicio en los negocios de restauracion del Sector Malecon del Canton Salinas”,
demuestra como objetivo analizar la calidad del servicio desde las percepciones del

cliente. Se considero una muestra de 384 comensales de los diversos restaurantes que
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se encuentran en el malecon. Se aplicé una encuesta enfocada en las percepciones de
los clientes con la ayuda del modelo SERVPERF el cual se determiné el nivel de la
calidad del servicio que se estima en este sector no logran satisfacer sus necesidades

0 expectativas a la hora de consumir el servicio de alimentacion.

Por otra parte, el trabajo de Martinez Chavez (2016), titulado “Calidad del
Servicioy Satisfaccion del Cliente en restaurantes de Comida Marina Chimbote”,
se desarroll6 una investigacion de enfoque no experimental con un nivel cualitativo-
transversal correlacional. El proposito de este trabajo fue analizar la relacion que tiene
la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, considerando las expectativas y
percepciones de los consumidores en las MYPES en el sector de servicios

gastronémicos.

Logrd identificar una muestra conformada por 127 clientes del restaurante de
comida Marina, y los datos que se recopil6 fueron mediante una encuesta basada en la
metodologia SERVQUAL, que se aplicd a través de un muestreo no probabilistico por
conveniencia en las principales cevicherias de Chimbote y sus alrededores. El
instrumento que se utilizo fue validado mediante el coeficiente alfa de Cronbach,
obteniendo un valor estimado de 0,94, que a su vez se interpretd como confiabilidad
adecuada superando el umbral de 0,7.

En el estudio realizado por Cadena-Badilla, J. M., Vega Robles , A., Real
Pérez, I., & Vasquez Quiroga, J., (2016), titulado “Medicion de la Calidad del
Servicio Proporcionado a Clientes por restaurantes en Sonora, México”, tuvo
como objetivo principal proponer un método de evaluacion de la calidad del servicio
que se derivo en la percepcion de los usuarios. Este enfoque busca proporcionar a que
las empresas tengan un diagnostico claro donde les permita a tomar decisiones
estratégicas que se basen en los resultados obtenidos mediante la herramienta de

evaluacion aplicada.

Mientras que el trabajo de Coronel S, Basantes A, Vinueza J, (2019), que se
titula “Estudio de la Calidad del Servicio en restaurantes de Mariscos, Ecuador”,
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se identifico como objetivo evaluar la calidad del servicio en restaurantes de mariscos
en la ciudad de Riobamba, Ecuador. La muestra que se incluy6 fue de 348 clientes,
quienes hicieron participe de una encuesta basada en el modelo SERVQUAL, donde
los resultados demuestran que la presencia de una brecha negativa en las cinco
dimensiones de la calidad de servicio, siendo estas como la tangibilidad, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia, evidenciando una falta de correlacion
entre las variables analizadas. Por tal punto, se recomendd que las personas
administradoras de los restaurantes mejoren el entorno fisico, logren actualizar sus
instalaciones y se enfoquen en optimizar las dimensiones evaluadas demostrando un

buen esfuerzo.

El estudio realizado por Pai Fan Yun, Yeh Tsu Ming, & Tang C, (2016),
sefiala que los atributos diferenciadores en el servicio afectan directamente en la
satisfaccion del cliente, pues se demuestra que la calidad y la mejora continua puede
ser usada como o para generar estrategias, con el fin de sacar ventaja en la

competencia.

Por otra parte, Stefanini C., Alves C., & Marques R., (2018) en su estudio
demuestra que la calidad del servicio y la cordialidad del personaje principal y la
experiencia del consumidos, estdn sumamente relacionadas con la satisfaccion y
posterior fidelizacion del cliente hacia el establecimiento, por lo tanto, la promocién

seria altamente beneficiosa para la empresa.

A nivel nacional, de puede mencionar el estudio realizado por (Vasquez,
2017), quien en su estudio diagnostico la percepcion del cliente ante el servicio
brindado por los restaurantes, cuya metodologia fue de manera mixta, por lo tanto,
aplicd encuesta Servqual relacionando sus dimensiones, la poblacion que identifico
fue de 245 clientes. Por altimo, se concluy6 que la satisfaccion de los clientes esta
intimamente relacionada con la calidad del servicio, influyendo desde la apariencia

del lugar, la calidad del servicio brindado y la forma de actuar de los empleados.
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1.2 Desarrollo de teorias y conceptos.

1.2.1 Calidad

Piattini (2019) menciona que la calidad actualmente se ha convertido como los
objetivos estratégicos primordiales para las empresas u organizaciones dado a que,
atraer clientes depende de la calidad que se entrega el productos y servicios que se

ofrecen a los usuarios o clientes y sobre todo con el fin de satisfacer sus necesidades.

La calidad se refiere al conjunto de caracteristicas que un producto o servicio
llega a satisfacer las necesidades y expectativas del cliente. Por lo tanto, entregar un
producto o servicio de calidad es muy importante actualmente, gracias a aquello se

genera mas clientela y confiabilidad de parte de ella.

1.2.2 Servicio

Para Sanchez M, Romero M, (2016) Un servicio, dentro del ambiente
econdémico, es el conjunto accion de actividades destinadas a satisfacer una
determinada necesidad de los clientes, brindando un producto inmaterial vy

personalizado.

Para Philip Kotler y Kevin Keller (1997), el servicio es la actividad o beneficio
que ofrece una persona 0 una empresa a otra, con la finalidad de satisfacer aquellas
necesidades, por lo general son esencialmente intangibles, y por lo general no suelen

estar vinculadas de forma directa o indirecta a un producto u otro servicio.

Hablando del servicio, es aquella accién el cual una empresa brinda con el fin
de que su establecimiento tenga un crecimiento bueno, puesto a que el servicio va
direccionado al ambito de negocio. Es decir, se lo considera como una actividad
intangible, personalizada y a su vez va direccionada al punto de satisfacer necesidades,
donde la interaccion humana y la experiencia del cliente son de suma importancia al

punto de beneficiar a la persona que lo recibe.
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1.2.3 Calidad del servicio

Para Mateos de Pablo (2019) menciona que la calidad en el servicio es el estilo
desarrollado y practicado por una organizacién, el cual usa para interpretar las
necesidades y expectativas de sus clientes y a su vez ofrecerles un agil servicio, que
sea adecuado, seguro y confiable, aunque sea situaciones imprevistas o ante errores,
siempre se debe de hacer sentir al cliente comprendido, atendido y servido
personalmente con el fin de proporcionar al establecimiento mayores ingresos y

menores costos para la organizacion.

Para Piattini Mario (2019), la calidad del servicio se define como un conjunto
de puntos inherentes del servicio cumple con los requisitos o de igual manera se lo
define como la capacidad del servicio de proporcionar el valor previsto. Se define
calidad de servicio como la percepcion del cliente en base a beneficios realizados y

esperados.

La calidad del servicio hace referencia a la valoracion que se da de un producto
0 servicio con base en diversos aspectos. Indica que medidas de satisfaccion tiene el
producto o servicio ofrecido de acuerdo con ciertos criterios o estandares establecidos
de calidad. Puedo mencionar como ejemplo, al acudir a un restaurante para probar su
comida, lo mas probable es que se espere una experiencia agradable, segura y puntual.

Pues a esto se refiere la calidad del servicio.

1.2.4 Modelo Servperf

Segun Cronin y Taylor (1992), el modelo Servperf se enfoca en medir la
calidad del servicio netamente partiendo de las percepciones del cliente el cual estan

enfocadas al desempefio real del servicio.

Segun la metodologia de este presente modelo que se utilizé dentro del estudio,
demuestra que es netamente viable con lo que se propone dentro de la investigacion,

ante la evaluacion y mediciones en relacion con la calidad del servicio, centrdndose
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de manera especifica en las percepciones del cliente de forma directa, siendo asi que,
este modelo es efectivo a diferencia de otros modelos. Cabe mencionar que, va en
direccién a simplificar mejoras en el analisis y facilita su uso dentro de un entorno
empresarial, es decir, que se da una herramienta confiable y directa en direccién a

mejorar el servicio y su gestion.

Su estructura se enfoca en cinco dimensiones importantes:

1.2.4.1 Tangibilidad

Oscar B, 2019 menciona que la tangibilidad se refiere mas que todo a la
presentacion de la infraestructura, sus instalaciones de la organizacion, la presentacion

del personal y ante todo los equipos que se utilizan en una empresa turistica.

Se refiera mas que todo a la primera impresion del cliente el cual forma
principalmente a partir de la apariencia del lugar, el estado de los equipos y méas que
todo lo mas importante, la imagen del personal que brinda el servicio. Este aspecto
demuestra profesionalismo, confianza y calidad influyendo directamente en la

percepcion y decision del cliente

1.2.4.2 Fiabilidad

Oscar B, (2019) Menciona que la fiabilidad consiste en el cumplimiento de
aquellas promesas que el personal hace al cliente, al momento de su llegada. Implica
cumplir con lo ofrecido y ofertado, y por lo tanto implica el tiempo de entrega

mencionado.

Se refiere a la capacidad de cumplir todo lo prometido del servicio con

precision. Sin errores y sin hacer esperar mucho al cliente.
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1.2.4.3 Capacidad de respuesta

Demuner C., (2018) menciona que la capacidad de respuesta dentro del entorno
empresarial se refiere a aquellas actividades basadas en el conocimiento que adquieren
y aquellas habilidades desarrollas que permiten a la organizacién comprender y operar

eficacia.

Se refiere a la disposicién para ayudar y atender con fluidez y de forma rapida
sin hacer esperar mucho tiempo. Por otra parte, las empresas que reaccionan
rapidamente tienden a ser mejores dentro del &mbito competitivo, y demuestran esa

capacidad de ser agiles, ingeniosos y mejorar cada vez sus falencias.

1.2.4.4 Seguridad

Christian Vasco, (2020) menciona que la seguridad se basa al conocimiento,
atencion y habilidades de aquellos socios que fomenta la confiabilidad y confianza en

los clientes, es decir, demuestra confianza.

En aspectos como seguridad se refiere a la capacidad de la empresa y su
personal de trabajo, para genera esa confianza. Se refiere mas en el conocimiento,

cortesia y confianza trasmitida a los clientes en el servicio.

1.2.4.5 Empatia

Arash Shahin, (2019) define a la empatia como la atencion individualizada que
la empresa brinda a sus clientes. Es un beneficio adicional que asegura a aumentar la
confianza del cliente y a su vez aumentar su lealtad. Para este mundo competitivo es
de importancia tener un aumento de clientes a diario y las obligaciones comerciales
son satisfacer las demandas de los clientes, por otra parte, si no se cumple, los clientes

no reciben atencion individual perdiendo su fidelidad.
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Se refiere a conocer el trato que se brind6 al cliente, la comprensién de sus
necesidades, es decir, conocer aquellos aspectos importantes sobre el servicio
brindado y ganando su lealtad y confianza para seguir llegando a mas clientes y

mejorando la reputacién de la empresa.

1.2.5 Satisfaccion del cliente

Sanchez (2016) menciona que la satisfaccion del cliente es un punto importante
que las organizaciones deben tomar en cuenta, porque si se logra obtener un grado alto
de satisfaccion del cliente trae consigo mayor rentabilidad en la organizacion, puesto
a que el servicio al cliente tiene un fuerte impacto en la percepcion u opinion del

cliente.

La satisfaccion del cliente se lo analiza desde diversas perspectivas, pero
enfocado en el punto de vista del marketing, se considera que la satisfaccion se basa
en la percepcion que tienen los clientes sobre la calidad y el servicio recibido, y a su

vez genera confianza y que el cliente tenga una buena atencion amable.

1.2.6 Mesero

Walker J (2017) menciona que el mesero es el personal clave en el servicio de
alimentos y bebidas, es el personal que esta a cargo de interactuar directamente con el
cliente con el fin de ofrecer una experiencia satisfactoria y de calidad. La principal
funcién es tomar los pedidos correctamente, entregar los alimentos y bebidas en

tiempo y forma y cumplir con el servicio ofrecido.

El mesero es el personal més importante de un restaurante, porque representa
la imagen del establecimiento y su calidad de servicio que brinda a los clientes
depende la fiabilidad del cliente y mejorar la reputacién del mismo establecimiento,
por lo tanto, es importante que el personal de mesero brinde un servicio de calidad y

amable.
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1.2.7 Percepcion

Es la forma de cdmo se ven desde el punto de vista del cliente el servicio, es

decir que el cliente evalUa el servicio brindado de acuerdo con lo que recibe.

1.3 Fundamentos legales

El presente estudio sobre la percepcién de la calidad del servicio del mesero
dard a conocer aquellos fundamentos de forma legal, aquellos que se encuentran
relacionado con el tema como las normativas nacionales de turismo y servicio al
cliente, regulaciones laborales para el personal de atencion en restaurantes y leyes
relacionadas con los derechos del consumidor y la calidad del servicio.

1.3.1 Constitucion de la Republica del Ecuador 2008

La constitucion de la Republica del Ecuador del 2008 fundamenta articulos
importantes donde se puede apreciar los derechos de las personas a poder disfrutar una

vida sana y alimenticia en union de conceptos y articulos.

En el Articulo 52 de la seccién novena en relacion con personas usuarias y

consumidoras, menciona que

“Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de
optima célida y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa

y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas”

Este articulo destaca que la ley propone métodos para el control de la calidad,
a su vez procesos para proteger a las personas consumidoras y en caso de no cumplirse,
se establecera sanciones, garantizando que los derechos de los consumidores y

fomentar en la atencion al cliente buenas practicas.
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1.3.2 Ley Orgénica de defensa del consumidor

La ley se relaciona en proteger los derechos de las personas en el consumo de

bienes y servicios, formando de manera segura las condiciones de calidad y justas.

En el Articulo 4 de los derechos de los consumidores menciona que:

“1. Derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad en el
consumo de bienes y servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades

fundamentales y acceso a los servicios basicos”

“2. Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y
completa sobre los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus

precios, caracteristicas de estos, incluyendo los riesgos que pudieren presta”

En el Articulo 18 Entrega del Bien o Prestacion del servicio menciona que:

“Todo proveedor estd en la obligacion de entregar o prestar, oportuna
y eficientemente el bien o servicio, de conformidad a las condiciones

establecidas de mutuo acuerdo con el consumidor”

Estos numerales del Articulo 4 y 18 se enfocan mas en las responsabilidades
tanto de proveedores como los restaurantes, obligados a garantizar una atencion
segura, adecuada y bien informada, y a su vez contribuyendo en la calidad del servicio.
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CAPITULO 11

METODOLOGIA

2.1 Disefio de la investigacion

El capitulo presente se enfocé en la metodologia aplicada en el presente estudio
de la investigacion, el disefio de la investigacion, el alcance, la descripcion de las
variables, detalles de los datos a utilizar, el método aplicado y el andlisis de los

resultados que se tienden a usar dentro la investigacion.

La presente investigacion se utilizo el alcance descriptivo de caracter
transversal, dado a que la recopilacion de informacién se hizo en un periodo
establecido, por ende, me permitio a analizar, e interpretar como se percibe la calidad
del servicio que brinda los meseros en los restaurantes del sector malecon Salinas
donde se miden conceptos y variables relacionadas con la calidad del servicio

identificando factores que afectan la atencion y medirlos a través del modelo Servperf.

El enfoque que se tiende a usar en el presente estudio es de enfoque mixto, en
el enfoque cuantitativo se obtuvo mediante la realizacidn de un diagnostico de datos
estadisticos en base a las cinco dimensiones del modelo Servperf para identificar,
aspectos positivos y negativos de la calidad del servicio que brinda el mesero y, en

base a los resultados, proponer estrategias de mejoramiento de forma general.

En cuanto al enfoque cualitativo se aplicé entrevista en base a las dimensiones
del modelo Servperf dirigida a los administradores o duefios de cada restaurante del
sector malecon Salinas, con la finalidad de conocer qué métodos o estrategias utilizan
para el manejo de sus meseros desde su ambito laboral, con el objetivo de satisfacer a
los clientes. Este enfoque me permite conocer otro punto de vista actual que tienen los
restaurantes en el manejo de los meseros por parte del duefio o administrador el cual

estan en busqueda de seguir mejorando la calidad de su servicio de su restaurante.
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2.2 Métodos de la investigacion.

2.2.1 Método Inductivo

Velazquez (2020) menciona que el método inductivo es aquel método cientifico
que alcanza conclusiones generales partiendo de hipotesis o antecedentes en
particular. Este método se basa en observacion de los hechos, elaboracion de una
hipGtesis o el analisis de lo observado anteriormente, la clasificacion de los

fundamentos anterior obtenidos y colocar en marcha la investigacion.

El presente estudio se aplico el método inductivo desde el punto de vista del
analisis de observaciones de casos concretos como la atencién del mesero a los clientes
en los restaurantes del sector malecon Salinas para luego permitir identificar factores

que inciden en la mala calidad del servicio brindado por el mesero.

Aquellos factores identificados pueden determinar positivos o0 negativos, sin
embargo, aquellos factores negativos se procederan a implementar estrategias de
mejoramiento de aquellos aspectos del servicio con el fin de brindar un servicio de

calidad por parte del mesero al cliente.

2.2.2 Meétodo Analitico

Bernal (2010) considera que el método analitico implica un proceso
epistemoldgico que consiste en descomponer un objeto de estudio, separando cada una

de las partes del todo para estudiarlas en forma individual.

El presente estudio se aplic6 el método analitico, porque se realizd la
tabulacion de datos de las encuesta y entrevistas, por ende, se realiza el analisis de
estas para establecer comparaciones entre las diferentes respuestas de los informantes,
para obtener una conclusion, permitiendo conocer las falencias presentes en los

restaurantes definidos dentro de la investigacion.
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2.3 Poblacién y muestra.

2.3.1 Poblacion

Para Arias (2016) la poblacion de estudio es un conjunto de casos definidos,
limitados y disponibles, a generar material de referencia para el muestreo, y simple
con un conjunto predefinido de criterios. Menciona que, al hablar de la poblacion de
estudio, el termino no se aplica a la humanidad exactamente, sino también a animales,

muestras biologicas, registros, objetos, organizacion, entre otros.

La poblacidn que se considerd para la presente investigacion son los clientes
que han recibido atencion por parte de los meseros en los restaurantes ubicados en el
sector malecon Salinas, segun la pagina web informativa primicias se cuenta con datos
estadisticos 0 namero total de visitantes que estuvieron en el malecon Salinas en
feriado de Carnaval del afio 2024, como no se cuenta con una base estadistica de
cuantos clientes visitan cada restaurante, se considero esa cifra para lograr obtener la

muestra , identificado a la poblacion de caracter Finita.

Tabla 1. Detalle de la Poblacion

Organizacion Poblacion

Visitantes del feriado de

Carnaval 2024 34900

Elaborado por: Juan M. Rodriguez P. (2025)

2.3.2 Muestra

Hernandez (2014) menciona que una muestra es una unidad de analisis 0 un
grupo de personas, entorno, eventos para los que se necesita la recopilacion de datos,
no necesariamente representativos, el autor menciona que una muestra cuantitativa es
un subconjunto de la poblacion de estudio general del cual se recopilan datos y a su

vez ser representativa de la poblacion.
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La Muestra que se optd dentro de este estudio serd de un muestreo
probabilistico aleatorio simple, lo cual, consiste en seleccionar a los clientes que
estén disponibles y dispuesto a participar en el momento del levantamiento de

informacion.

Esta técnica me permite acceder a los clientes de forma directa, siempre y
cuando cumplan con el criterio principal, haber visitado un restaurante del sector

malecdn Salinas y ser atendido por un mesero.

Datos:

n= Tamafio de la muestra
N= Poblacién

Z2= Nivel de confianza
ez= Margen de error

p= Probabilidad de éxito

g= Probabilidad de no conseguir éxito

Formula

Z?'P‘{{'N
S R 5
e“(.‘\' 1) +Z°-p-gq

n

o 1.96%-0.5- 0.5 - 34 900
n= 9 . 9
0.05°(34900 — 1) +1.96°-0.5:0.5

(3.0 -~ (34900)

- - — — 7O QR et
"= 100025 "=37998 334y (0.25)

N= 380
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2.3.3 Recoleccidn y procesamiento de datos.

La técnica que se emplearon en el presente estudio fue la encuesta y la
entrevista, donde me permiti6 obtener datos para evaluar las variables de
investigacion, dirigidas a los clientes, duefios 0 administradores de los restaurantes del

sector malecon Salinas.

En la encuesta se empled un cuestionario en base a la metodologia del modelo
Servperf, donde se empled 22 items divididas en 5 dimensiones, con escala de tipo
Likert, se realizaron las encuestas las mismas que se las tabularon y analizaron con la

ayuda de la herramienta Google Forms.

En la entrevista se empled una ficha de entrevista a base de 16 preguntas
divididas en cinco dimensiones del modelo Servperf. Cada pregunta se enfoca en
conocer como los duefios o administradores de los restaurantes manejan sus funciones
con sus meseros y que hacen al respecto para seguir mejorando la calidad del servicio
que ofrece dicho personal.
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CAPITULO Il

RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 Andlisis de datos

3.1.1 Andlisis de las entrevistas realizadas a duefios o administradores.

El presente anlisis sobre levantamiento de informacion mediante la aplicacion
de entrevistas a duefios o administradores de los restaurantes identificados cabe
mencionar que, de las 20 entrevistas estimados, la mayor parte optd por negacion a
realizarla, obteniendo un minimo de 5 entrevistados demostrando un cierto desinterés,

cuyas entrevistas realizadas se da a conocer la siguiente interpretacion.

En la dimension de Tangibilidad, los administradores coindicen que es de
importancia mantener visibles estandares en la presentacion e imagen del mesero,

incluso en el uso de protocolos de bioseguridad.

En diversos establecimientos hacen uso de manuales internos y listas de
verificaciones, donde estas garantizan el cumplimiento de estos factores claves,
revelando a su vez una gestion considerada de manera positiva orientada a dar servicio
de calidad, visual y sanitaria. si se evidencia un incumplimiento se toman medidas
correctivas de inmediato, desde recordatorios y llamados de atencion, hasta posibles

sanciones de descuentos salariales.



34

Esta dimension es clave para genera una buena impresion del cliente, quien
asocia la limpieza, orden e imagen del mesero con profesionalismo y a su vez brindar

confianza en el servicio.

En la dimensién de Fiabilidad, los administradores demuestran que sus
meseros toman normativas importantes en registrar pedidos en exactitud, haciendo uso
de comandas y repetirla de inmediato al cliente, y a su vez siendo un mecanismo de
control. Si surgen errores en los pedidos se brindan soluciones inmediatas y siempre

pedirle disculpas al cliente demostrando siempre respeto.

Esta dimension es importante ya que conecta directamente en la percepcion del
servicio del cliente de manera confiable, donde el mismo espera que el servicio que se
ofrece se cumpla y genere buena reputacion, este punto fortalece la fidelizacion del

cliente y su recomendacion del restaurante

La dimensién de Capacidad de respuesta, tenemos que los administradores
supervisan constantemente a sus meseros, guiandolos por areas de atencion, aplicando
estrategias que garantizan que los meseros estén siempre en el servicio y cumplan

constantemente los requisitos del cliente.

Durante la alta demanda, se prolongan estrategias creativas como el ofrecer
snacks de cortesias o bebidas gratis con el fin de mantener la fluidez del servicio. Estas
estrategias fluyen en la mejora de la experiencia del cliente incluso en temporadas
altas o en fuerte demanda, pues la capacidad de dar respuesta de manera rapida y eficaz

eleva la percepcion positiva del cliente y la imagen del mesero y restaurante.
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En la dimension de Seguridad, los administradores indican que los meseros
siempre se les brindan capacitaciones y lecciones previamente con el contenido del
menu, con el fin de proporcionar informacion segura y precisa, en caso de algin

inconveniente o duda, se indica al encargado.

Esto evidencia una buena organizacién de funciones laborales, incluyendo
camaras de seguridad formando positivamente en el sistema preventivo. En temas de
seguridad no solo se toma en cuenta la integridad fisica, también incluye la confianza
que se genera en el cliente por medio del mesero y su profesionalismo en resolver

dudas e inquietudes,

En dimension Empética, los administradores indicaron que se promueve una
atencion respetuosa, cercana y cordial con el cliente, sin ser intrusivos. Siempre
Ilevando una sonrisa y amabilidad como practicas comunes. Cuando el cliente tiende
a tener soluciones especiales, se permite siempre la personalizacion del servicio. Y en
momento de jornadas exigentes, los administradores hacer un respectivo ofrecimiento

de incentivos econdmicos a sus meseros como motivacion de su personal.

Estos resultados lograron confirmar que la percepcion del servicio del mesero
se direcciona con précticas gerenciales enfocadas en las capacitaciones continuas,

motivacion del personal y estandarizaciones.

Existe diferencias en el nivel de manejo de muchos establecimientos, pero
todos reconocen la importancia de su atencién profesional, eficiente, empética con el
fin de satisfacer al cliente y mejorar la reputacién del restaurante ante la fuerte

competencia de la zona.
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3.1.2 Andlisis de las encuestas realizadas a clientes de los restaurantes.

Pregunta 1: Género

Tabla 2. Género de los clientes
ITEM DATOS CANTIDAD PORCENTAJE
Masculino 223 59%
) Femenino 147 39%
Género
Otros 10 3%
Total 380 100%

Fuente: Clientes de los restaurantes
Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero

Grafica 1. Género de los clientes

GENERO
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Fuente: Clientes de los restaurantes
Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero

Analisis e interpretacion:

Los resultados presentan que gran parte de los clientes encuestados son de
género masculino con un 59%, a su vez el género femenino con 39%. Esto estima que
la gran afluencia de clientes consumidores en los diferentes establecimientos de
restaurantes del sector Malecon es predominada por hombres, por ende, las estrategias
de servicio pueden orientarse hacia ese publico predominante, pero sin dejar de lado a

los demas géneros.
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Pregunta 2: Edad

Tabla 3. Edad de los clientes

ITEM DATOS CANTIDAD PORCENTAJE
18 -29 180 47%
30-39 150 39%
Edad
40 0 més 50 17%
Total 380 100%

Fuente: Clientes de los restaurantes
Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero

Gréfica 2. Edad de los clientes
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Fuente: Clientes de los restaurantes
Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero

Analisis e interpretacion:

La representatividad del grupo etario encuestado segun el anélisis tenemos a
los jovenes entre 18 a 29 afios con 47%, seguido por adultos de 30 a 39 afios con 39%.
Se puede apreciar que la movilidad turistica es alta por la clientela evidente, cuyas
personas buscan un enfoque de interés en recibir una experiencia dinamica. Por lo
tanto, el enfoque de los restaurantes tiene que direccionarse a la presentacion moderna,
visual y dar un agil servicio alineado con este grupo etario predominante el cual las

estrategias pueden enfocarse en este joven publico.
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Pregunta 3: Estado Civil

Tabla 4. Estado civil de los clientes
ITEM DATOS CANTIDAD PORCENTAJE
Soltero/a 185 49%
Casado/a 175 46%
Estado civil Divorciado/a 20 5%
Otros 0 0%
Total 380 100%

Fuente: Clientes de los restaurantes
Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero

Grafica 3. Estado Civil de los clientes
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Fuente: Clientes de los restaurantes
Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero

Analisis e interpretacion:

El publico predominante en los resultados del estado civil de los encuestados
tenemos que 49% son solteros, seguido con un 46% de personas casadas. La oferta
gastronomica segun la informacion estimada permite orientar las experiencias tanto
individuales como familiares, lo que da paso a generar oportunidades con experiencias
gastrondmicas accesibles, dindmicas y personalizadas y ayudar a los restaurantes a

generar propuestas atractivas enfocadas en estos grupos.



39

Pregunta 4: ¢Considera que el mesero presentd una imagen profesional y

adecuada durante su atencién?

Tabla 5. Imagen profesional y adecuada
ITEM DATOS CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 6 2%
En desacuerdo 21 6%
. Ni en desacuerdo ni de acuerdo 63 17%
De acuerdo 207 54%
Totalmente de acuerdo 83 22%
Total 380 100%

Fuente: Clientes de los restaurantes
Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero

Gréfica 4. Imagen profesional y adecuada
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Fuente: Clientes de los restaurantes
Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero

Analisis e interpretacion:

Los datos revelaron que el 54% y el 22% de los encuestados demuestran que
la imagen si presenta profesionalismo y es adecuado en el momento del servicio. La
primera impresion es lo mas importante e influye mucho en la percepcion del cliente
y en ambito turistico, reflejando confianza y buena imagen del personal y del

restaurante.
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Pregunta 5: ¢ElI mesero utiliz6 protocolos de bioseguridad como guantes,
desinfectante y uso de mascarilla durante su atencién?

Tabla 6. Protocolos de bioseguridad

ITEM DATOS CANTIDAD PORCENTAJE

Totalmente en desacuerdo 74 19%

En desacuerdo 69 18%

5 Ni en desacuerdo ni de acuerdo 100 26%

De acuerdo 95 25%

Totalmente de acuerdo 42 11%

Total 380 100%

Fuente: Clientes de los restaurantes
Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero

Graéfica 5. Protocolos de bioseguridad
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Fuente: Clientes de los restaurantes
Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero

Andlisis e interpretacion:

Se observa que el 36% de los clientes encuestados reconoce que el mesero
cumple adecuadamente los protocolos de bioseguridad, refleja una critica debilidad en
tiempos de seguridad sanitaria. En el ambito turistico, afecta en la percepcion y la
confianza del cliente. En este aspecto se recomienda que el personal debe capacitarse
en este tema importante como son las normativas sanitarias o hacer uso de alcohol en

manaos.
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Pregunta 6: ¢El mesero respeté los protocolos de distanciamiento social durante
su servicio?

Tabla 7. Distanciamiento social
ITEM DATOS CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 14 4%
En desacuerdo 43 11%
Ni en desacuerdo ni de acuerdo 90 24%
> De acuerdo 146 38%
Totalmente de acuerdo 87 23%
Total 380 100%

Fuente: Clientes de los restaurantes
Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero

Grafica 6. Distanciamiento social
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Fuente: Clientes de los restaurantes
Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero

Analisis e interpretacion:

La pregunta en representacion al distanciamiento social demuestra que el 61%
de los encuestados perciben el cumplimiento por parte del mesero en el servicio. Por
ende, genera positivismo en el cumplimiento de la responsabilidad y profesionalismo,
este aspecto influye directamente en el regreso del cliente y si el mesero aplica

correctamente este punto, estaria reforzando la reputacion del establecimiento.
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Pregunta 7: ¢ EI mesero cumplié con los protocolos de servicio relacionados con
la presentacion y entrega de la comida de manera ordenada y correcta?

Tabla &. Presentacion de plato y retiro

ITEM DATOS CANTIDAD PORCENTAJE

Totalmente en desacuerdo 60 16%

En desacuerdo 59 16%

A Ni en desacuerdo ni de acuerdo 105 28%

De acuerdo 119 31%

Totalmente de acuerdo 37 10%

Total 380 100%

Fuente: Clientes de los restaurantes
Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero

Gréfica 7. Presentacion de plato y retiro
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Fuente: Clientes de los restaurantes
Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero

Analisis e interpretacion:

La pregunta en relacion con protocolos de servir demuestra que el 41% de los
encuestados considera adecuada la presentacion y entrega del pedido lo cual refleja un
punto débil en los protocolos operativos del servicio. Pues parte de la experiencia del

cliente es la presentacion visual del plato, pero no se puede apreciar.
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Pregunta 8: ¢ El mesero brindd el servicio sin omitir ninguna parte de su pedido,
tal como se le indic6?

Tabla 9. Servicio sin omitir ninguna parte
ITEM DATOS CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 2 1%
En desacuerdo 20 5%
Ni en desacuerdo ni de acuerdo 75 20%
° De acuerdo 189 50%
Totalmente de acuerdo 94 25%
Total 380 100%

Fuente: Clientes de los restaurantes
Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero

Gréfica 8. Servicio sin omitir ninguna parte
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Fuente: Clientes de los restaurantes
Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero

Andlisis e interpretacion:

Los resultados demuestran que el 75% de los encuestados afirma que el mesero
en el servicio no omitié ninguna parte del pedido, lo cual refleja dentro del proceso
del servicio responsabilidad, precision, a su vez ayuda a mejorar la percepcion y
satisfaccion del cliente. Este punto es importante ya que ayuda a evaluar la

operatividad y la eficiencia del restaurante.
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Pregunta 9: ¢El mesero fue confiable al gestionar cualquier solicitud adicional
como modificaciones o peticiones especiales que usted hiciera durante el servicio?

Tabla 10.  Fue confiable en las solicitudes

ITEM DATOS CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 23 6%
En desacuerdo 51 13%
Ni en desacuerdo ni de acuerdo 120 32%
° De acuerdo 147 39%
Totalmente de acuerdo 39 10%
Total 380 100%

Fuente: Clientes de los restaurantes
Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero

Grafica 9. Fue confiable en las solicitudes
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Fuente: Clientes de los restaurantes
Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero

Andlisis e interpretacion:

Los datos obtenidos demuestran que el 49% de los encuestados consideran
confiable al mesero ante la gestion de solicitudes especiales. Lo que significa que
existe una falencia en la adaptabilidad del servicio. Se recomienda capacitar al
personal de mesero en la atencion personalizada y flexibilidad puesto a que influye

mucho en la satisfaccion del cliente siendo asi un requisito clave en el servicio.
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Pregunta 10: ¢ El servicio que prest6 el mesero fue constante y demostro calidad
en cada visita?

Tabla 11.  Fue constante y de calidad

ITEM DATOS CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 3 1%
En desacuerdo 23 6%
. Ni en desacuerdo ni de acuerdo 90 24%
De acuerdo 147 46%
Totalmente de acuerdo 90 24%
Total 380 100%

Fuente: Clientes de los restaurantes
Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero

Gréfica 10. Fue constante y de calidad
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Fuente: Clientes de los restaurantes
Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero

Andlisis e interpretacion:

Tomando en consideracion la constancia y calidad del servicio ofrecido por el
mesero, el 70% de los encuestados afirma un buen servicio ofrecido por parte del
mesero lo que da un aspecto positivo estandarizado como evidencia. Un servicio de
calidad fortalece la reputacion e imagen del establecimiento, por lo tanto, es

importante mantener este nivel mediante una continua supervision.
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Pregunta 11: ;Cree que el mesero respeto los plazos de tiempos acordados para
la entrega de su pedido?

Tabla 12. Respeto plazos de tiempos acordados

ITEM DATOS CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 28 7%
En desacuerdo 74 19%
Ni en desacuerdo ni de acuerdo 141 37%
| De acuerdo 113 30%
Totalmente de acuerdo 24 6%
Total 380 100%

Fuente: Clientes de los restaurantes
Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero

Gréfica 11. Respetd plazos de tiempos acordados
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Fuente: Clientes de los restaurantes
Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero

Analisis e interpretacion:

La encuesta muestra que el 36% de los encuestados define que el mesero si
respeto los plazos de tiempos acordados, lo que representa como resultado un punto
débil en la gestion del tiempo, pues esto es un aspecto clave para el cliente. Por ende,
cumplir con el pedido de manera puntual es importante en la mejora de la experiencia

y atrae més al cliente. Implementar controles operativos seria necesario y eficiente.
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Pregunta 12: ¢El mesero mantuvo una actitud profesional y fiable durante todo
el tiempo que estuvo atendiendo su mesa?

Tabla 13.  Mantuvo actitud profesional y fiable

ITEM DATOS CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 1 0%
En desacuerdo 41 11%
Ni en desacuerdo ni de acuerdo 97 26%
? De acuerdo 163 43%
Totalmente de acuerdo 78 21%
Total 380 100%

Fuente: Clientes de los restaurantes
Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero

Gréfica 12. Mantuvo actitud profesional y fiable
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Fuente: Clientes de los restaurantes
Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero

Analisis e interpretacion:

Los resultados mostraron que el 64% de los encuestados considera que el
mesero mantuvo una actitud profesional durante el servicio evidenciando un buen
nivel y logrando la confianza del cliente. Este aspecto influye mucho puesto a que
representa la imagen del establecimiento. De igual forma deberia considerarse mejorar

este punto con el fin de seguir generando la confianza e imagen de cada visita.
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Pregunta 13: ¢ EI mesero cumplio el servicio acordado, respecto a la atencién que
le brindo durante su servicio?

Tabla 14.  Cumplio servicio acordado

ITEM DATOS CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 23 6%
En desacuerdo 67 18%
10 Ni en desacuerdo ni de acuerdo 110 29%
De acuerdo 143 38%
Totalmente de acuerdo 37 10%
Total 380 100%

Fuente: Clientes de los restaurantes
Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero

Gréfica 13. Cumplio servicio acordado
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Fuente: Clientes de los restaurantes
Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero

Andlisis e interpretacion:

En la encuesta se puede apreciar que el 48% considera que el mesero cumplio
el servicio acordado, por otra parte, e 29% no demuestra una clara opinién, esto revela
inconsistencias en la estandarizacion dentro de la atencion y es de vital importancia
cumplir con lo que se promete, pues asi ganamos que el cliente se fidelice con el

establecimiento. Se recomienda mayor supervision en el desempefio del mesero.
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Pregunta 14: ¢El mesero estuvo disponible en el servicio sin que usted tuviera
gue buscarlo o esperarlo demasiado?

Tabla 15. Estuvo disponible en el servicio

ITEM DATOS CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 3 1%
En desacuerdo 40 11%
n Ni en desacuerdo ni de acuerdo 115 30%
De acuerdo 148 39%
Totalmente de acuerdo 74 19%
Total 380 100%

Fuente: Clientes de los restaurantes
Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero

Graéfica 14. Estuvo disponible en el servicio
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Fuente: Clientes de los restaurantes
Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero

Analisis e interpretacion:

Se aprecia que el 58% de los encuestados indican que, durante el servicio, el
mesero estuvo disponible, este punto es fundamental debido a que el mesero debe estar
siempre atento para resolver dudas y ofrecer servicio en un tiempo estimado. Logrando
asi que el cliente tenga una mejor experiencia y a su vez hacerlo sentir comodo y

fomentando la proactividad del mesero al cliente.
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Pregunta 15: ¢ El mesero mostré capacidad para resolver dudas e inconvenientes
en el servicio sin tener que esperar mucho tiempo?

Tabla 16. Mostré capacidad para resolver dudas

ITEM DATOS CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 13 3%
En desacuerdo 77 20%
1 Ni en desacuerdo ni de acuerdo 113 30%
De acuerdo 135 36%
Totalmente de acuerdo 42 11%
Total 380 100%

Fuente: Clientes de los restaurantes
Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero

Gréfica 15. Mostré capacidad para resolver dudas e inconvenientes
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Fuente: Clientes de los restaurantes
Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero

Andlisis e interpretacion:

Los resultados sefialan que el 47% consideran que al momento de tener dudas
o problemas el mesero resolvio de forma eficaz. Por ende, demuestra una carencia en
el desenvolvimiento de habilidades primordiales, y en este tema es fundamental
gestionar situaciones inesperadas de manera eficaz puesto a que generamos

confiabilidad en el cliente y se recomienda fortalecer esta formacion del mesero.
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Pregunta 16: ¢ EI mesero respondi6 de forma claray precisa cuando usted realiz
una consulta sobre el menu o servicio?

Tabla 17. Respondio claro y preciso si lo solicito

ITEM DATOS CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 2 1%
En desacuerdo 40 11%
13 Ni en desacuerdo ni de acuerdo 66 17%
De acuerdo 201 53%
Totalmente de acuerdo 71 19%
Total 380 100%

Fuente: Clientes de los restaurantes
Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero

Gréfica 16. Respondio claro y preciso si lo solicito
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Fuente: Clientes de los restaurantes
Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero

Andlisis e interpretacion:

Los resultados demuestran que el 72% de los clientes estan de acuerdo que el
mesero ofrecid respuestas precisas y claras respecto al menu. Evidenciando en el
mesero una buena formacion por parte del establecimiento refiriéndose a la oferta
gastronémica. Es fundamental brindar informacion réapida y clara, por ende, se

recomienda seguir capacitando al personal en este aspecto para seguir mejorando.



52

Pregunta 17: ¢ El mesero entregd los pedidos adicionales como bebidas, cubiertos
y aderezos en un tiempo razonable?

Tabla 18. Entrego pedidos adicionales en tiempos razonables

ITEM DATOS CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 14 4%
En desacuerdo 79 21%
1 Ni en desacuerdo ni de acuerdo 125 33%
De acuerdo 127 33%
Totalmente de acuerdo 35 9%
Total 380 100%

Fuente: Clientes de los restaurantes
Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero

Gréfica 17. Entreg0 pedidos adicionales en tiempos razonables
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Fuente: Clientes de los restaurantes
Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero

Andlisis e interpretacion:

Los resultados muestran que el 42% de los clientes se sienten satisfechos con
la entrega de pedidos adicionales, por lo tanto, se demuestra una falencia en este
aspecto. Pues la demora influye mucho en la percepcion del cliente y hacer demorar a
un cliente por mucho tiempo genera mala reputacion de imagen tanto del restaurante

como del mesero. Se recomienda mejorar la comunicacion interna del personal.
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Pregunta 18: ¢El mesero explic con conocimientos los ingredientes y procesos
del plato, en caso de ser solicitado por usted?

Tabla 19. Explico con conocimientos los ingredientes y procesos del plato

ITEM DATOS CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 7 2%
En desacuerdo 42 11%
15 Ni en desacuerdo ni de acuerdo 120 32%
De acuerdo 144 38%
Totalmente de acuerdo 67 18%
Total 380 100%

Fuente: Clientes de los restaurantes
Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero

Graéfica 18. Explico los ingredientes y procesos del plato
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Fuente: Clientes de los restaurantes
Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero

Analisis e interpretacion:

En los resultados se aprecia que el 56% de los clientes mencionan que el
mesero explico el proceso y la claridad de los ingredientes del plato cuando se lo
solicitd. Por ende, es aceptable que el dominio que demuestra el mesero sobre el
producto incluso cuando el cliente le interesa conocer por experiencia. Se recomienda

capacitar mas este aspecto con el fin de mejorar la identidad del restaurante.
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Pregunta 19: ¢El mesero manejé su informacién personal si fue necesario
proporcionarlo de manera seguray discreta?

Tabla 20. Manej6 su informacion personal con confianza si fue necesario

ITEM DATOS CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 34 9%
En desacuerdo 75 20%
16 Ni en desacuerdo ni de acuerdo 161 42%
De acuerdo 87 23%
Totalmente de acuerdo 23 6%
Total 380 100%

Fuente: Clientes de los restaurantes
Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero

Gréfica 19. Manejo su informacion personal si fue necesario

MANEJO SU INFORMACION PERSONAL CON
CONFIANZA SI FUE NECESARIO
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Fuente: Clientes de los restaurantes
Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero

Andlisis e interpretacion:

Se presenta que el 29% de los clientes considera que la informacion personal
fue tratada con responsabilidad. Se puede apreciar que la mayor parte de los
encuestados no hace uso de su informacion personal en los restaurantes del sector
Malecon, puesto a que tienden a usar mas el uso de dinero en efectivo para prevenir
cualquier confusion. Se recomienda brindar una atencion profesional para generar

confianza en el cliente.



55

Pregunta 20: ¢El mesero demostré dominio en el desenvolvimiento de su
servicio?

Tabla 21. Demostrd dominio en su servicio

ITEM DATOS CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 3 1%
En desacuerdo 47 12%
17 Ni en desacuerdo ni de acuerdo 89 23%
De acuerdo 176 46%
Totalmente de acuerdo 65 17%
Total 380 100%

Fuente: Clientes de los restaurantes
Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero

Grafica 20. Demostré dominio en su servicio

DEMOSTRO DOMINIO EN SU SERVICIO
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Fuente: Clientes de los restaurantes
Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero

Andlisis e interpretacion:

Los resultados demuestran que el 63% consideran que el mesero demostrd
dominio en su servicio. Se considera una percepcion positiva ya que contribuye
confianza en el cliente a por mayor. Brindar un servicio con un buen dominio es
fundamental en el mesero y genera profesionalismo y seguridad. De igual forma, se
debe seguir mejorando estos aspectos para mejorar la competencia del

establecimiento.
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Pregunta 21: ¢El mesero mostrd profesionalismo resolviendo problemas, si
existio, generando confianza en la atencion que brind6?

Tabla 22. Mostro profesionalismo resolviendo problemas

ITEM DATOS CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 28 7%
En desacuerdo 77 20%
18 Ni en desacuerdo ni de acuerdo 125 33%
De acuerdo 119 31%
Totalmente de acuerdo 31 8%
Total 380 100%

Fuente: Clientes de los restaurantes
Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero

Gréfica 21. Mostro profesionalismo resolviendo problemas
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Fuente: Clientes de los restaurantes
Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero

Andlisis e interpretacion:

En el resultado de si el mesero mostro profesionalismo resolviendo problemas
si existio, tenemos un 39% que percibe su profesionalismo durante el servicio. Esto
demuestra que no hubo frecuencia de haber existido, pero de igual forma representa
una oportunidad clara de mejorar en este aspecto. Es de importancia y mediante

capacitaciones en atencion al cliente y resolucion de problemas seria efectiva.
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Pregunta 22: ¢ El mesero se aseguré de que estuviera cémodo durante su comida
preguntando si necesitaba algo o se sentia bien?

Tabla 23. Se aseguro que estuviera comodo en su comida

ITEM DATOS CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 2 1%
En desacuerdo 32 8%
19 Ni en desacuerdo ni de acuerdo 100 26%
De acuerdo 157 41%
Totalmente de acuerdo 89 23%
Total 380 100%

Fuente: Clientes de los restaurantes
Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero

Gréfica 22. Se aseguro que estuviera comodo en su comida
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Fuente: Clientes de los restaurantes
Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero

Andlisis e interpretacion:

Los datos obtenidos demuestran que el 64% de los clientes considera que el
mesero se preocupd por su comodidad durante el servicio. Este resultado es positivo
debido a que demuestra realmente una atencion centrada en brindar el servicio al
cliente. Es muy importante en la percepcion del cliente ya que lo hace sentir confiable
y comodo. Es fundamental mantener esta cercania sin perder el profesionalismo sin

ser intrusivo.



58

Pregunta 23: ¢El mesero ofrecié una atencion amigable sin ser intrusivo e
incomodarle durante su servicio?

Tabla 24. Ofrecio atencion amigable sin ser intrusivo

ITEM DATOS CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 10 3%
En desacuerdo 64 17%
20 Ni en desacuerdo ni de acuerdo 100 26%
De acuerdo 140 37%
Totalmente de acuerdo 66 17%
Total 380 100%

Fuente: Clientes de los restaurantes
Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero

Gréfica 23. Ofrecio atencion amigable sin ser intrusivo
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Totalmente de acuerdo

Andlisis e interpretacion:

Se identifica que el 54% de los clientes considera de manera positiva que el
mesero fue amigable en el servicio sin ser intrusivo. Este equilibrio es vital para el
cliente ya que permite generar una experiencia cercana, pero con respeto y
profesionalismo y a su vez mejora la percepcién del cliente generando también
empatia y conexién emocional con el destino. Recomendar seguir promoviendo esta

forma de servicio.
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Pregunta 24: ;EIl mesero entendi6 sus necesidades y ofrecid recomendaciones
basadas a sus preferencias?

Tabla 25. Entendid sus necesidades y recomend6 basado a su preferencia

ITEM DATOS CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 3 1%
En desacuerdo 35 9%
o1 Ni en desacuerdo ni de acuerdo 91 24%
De acuerdo 161 42%
Totalmente de acuerdo 90 24%
Total 380 100%

Fuente: Clientes de los restaurantes
Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero

Gréfica 24. Entendid sus necesidades y recomendo

ENTENDIO SUS NECESIDADES Y RECOMENDO BASADO
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Fuente: Clientes de los restaurantes
Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero

Andlisis e interpretacion:

Segun los datos, el 66% de los encuestados refleja que el mesero entendio sus
necesidades y brind6é recomendaciones de acuerdo a sus preferencias. Esta habilidad
por parte del mesero es muy empatica ya que genera confianza en el cliente y a su vez
un enfoque personalizado del servicio. El escuchar y asesorar correctamente las

sugerencias mejora la experiencia gastronomica y buena imagen del mesero.
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Pregunta 25: ¢El mesero mantuvo una actitud paciente y profesional mientras
atendia sus solicitudes, cambios 0 modificaciones?

Tabla 26.  Mantuvo una actitud paciente y profesional

ITEM DATOS CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 21 6%
En desacuerdo 73 19%
- Ni en desacuerdo ni de acuerdo 119 31%
De acuerdo 108 28%
Totalmente de acuerdo 59 16%
Total 380 100%

Fuente: Clientes de los restaurantes
Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero

Grafica 25. Mantuvo una actitud paciente y profesional
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Analisis e interpretacion:

De acuerdo con la pregunta del mesero si actud paciente y profesional en
diversas modificaciones o solicitudes, tenemos que un 44% percibié una actitud
positiva en este aspecto. Por ende, se demuestra una debilidad, la paciencia es un punto
clave en la atencion el cual garantiza un servicio de excelencia. Por lo tanto, se

recomienda reforzar estas habilidades blandas y con manejo emocional.
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3.2 Discusion

La encuesta aplicada a 380 clientes que visitan los restaurantes del sector
malecdn Salinas, permitio identificar la percepcion del servicio brindado por los
meseros, evidenciando que, existen aspectos favorables en la atencion, también se
detectan debilidades que afectar rigurosamente la calidad global del servicio. La
percepcidn se deriva especificamente en factores visibles, como la imagen, la actitud
del mesero, como el cumplimiento de normas, tiempos de entrega y manejo de
solicitudes. Esto demuestra que la calidad percibida es una combinacion entre el trato

humano y la eficiencia del servicio.

La valorizacion mas alta en los puntos identificados es la imagen profesional
del mesero, asi como su actitud amigable y disponibilidad al atender, reflejando que
la dimension tangible y empética del modelo SERVPERF sea relativamente bien
desarrollada, logrando que el cliente se sienta comodo y logre percibir una atencion
cercana. Sin embargo, la buena impresién inicial no siempre se sostiene a lo largo del
servicio, debido a problemas de respuesta y ejecucion que a medida del servicio va

generando inconsistencias y afectan la experiencia final.

La capacidad de respuesta, también referente a la agilidad y disposicién del
mesero en resolver dudas, entregar pedidos adicionales, o reaccionar ante imprevistos,
mostro resultados intermedios. Aunque la mayor parte de los clientes indican que
fueron atendidos correctamente, un porcentaje significativo manifestd haber
experimentado esperas o falta de atencion oportuna. Esto demuestra que el servicio
realmente no estd completamente estandarizado y que la calidad puede variar

dependiendo del turno, la carga del trabajo o la formacién de cada mesero.

La fiabilidad que implica cumplir lo prometido y ofrecer un servicio preciso,
los resultados identificados fueron mixtos, donde una mayor parte reconoce que el
mesero no omitid partes del pedido y que su actitud fue profesional, la puntualidad es

un aspecto clave para el cliente, especialmente en un destino turistico donde el tiempo
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es limitado. Por consiguiente, se necesita mejorar la coordinacién interna y la

planificacién operativa del servicio.

En el tema de seguridad, fue una de las mas comprometidas. Donde la mayor
parte de los encuestados demuestran dudas respecto al cumplimiento de protocolos de
bioseguridad y el manejo discreto de su informacion personal. Indica que estos
elementos no siempre son visibles pero su cumplimiento refuerza la confianza del
cliente, especialmente en contextos sensibles como la atencion postpandemia. La falta
de profesionalismo en estas practicas afecta no solo la percepcién del mesero, sino

también la reputacion del restaurante.

El servicio brindado por los meseros es percibido como aceptable, pero con
amplias oportunidades de aun mejorar. Existe una base positiva que puede fortalecerse
mediante la capacitacion continua del personal, la implementacion de protocolos
operativos claros y una supervision activa que garantice la calidad de servicio.
Mejorando habilidades técnicas como en las actitudes del mesero. Logrando obtener
un equilibrio entre profesionalismo, empatia y eficiencia operativa que genere una

experiencia memorable para el cliente.

3.3 Analisis FODA

Mediante un analisis del documento de José Ramirez (2009), se indica que es
fundamental identificar el andlisis FODA, permite evaluar estructuradamente las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que afectan el desenvolvimiento del

mesero en los restaurantes del sector malecon de Salinas.

En base a los resultados obtenidos del analisis cuantitativo medidos mediante
las dimensiones del modelo SERVPERF, me permitira ofrecer una vision clara sobre
aquellos aspectos que inciden en la percepcién del cliente y en la imagen del mesero.
Se presentara el cuadro FODA con el fin de demostrar estos elementos y a su vez
servir como base para la formulacién de la propuesta de estrategias de mejoramiento

y cumplir con mi objetivo tres de mi presente investigacion.
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3.3.1 Interpretacion del Cuadro FODA

En andlisis presente en base al cuadro FODA presentado como anexo 2,
permitié conocer de manera integral, la situacion actual del servicio brindado a los
clientes que visitan estos establecimientos. En el tema de Fortalezas, se puede
evidenciar que los meseros presentan un profesionalismo en su imagen, conocen
netamente el mend y muestran constancia en su servicio el cual influye de manera
positiva en la experiencia y satisfaccion del cliente. Si la incluimos en la disposicion
empatica y el trato amable del sujeto, ayudarian al desarrollo de la experiencia

gastronoémica memorable y diferenciada.

En las oportunidades se detecto clientes jovenes quienes estan interesados por
la autenticidad cultural y la tendencia de recibir una atencion personalizada, da paso a
una revalorizaciéon en el rol del mesero como un sujeto importante en los restaurantes
y para su desarrollo turistico. Se puede aprovechar estas condiciones para poder
fortalecer el posicionamiento gastronémico en el sector malecén y a su vez hacer

conocer la oferta gastronomica y el servicio que brindan sus meseros.

En debilidades dentro del analisis FODA, se identific aquellas falencias
negativas como la limitada resolucion de conflictos, la deficiente gestion del tiempo
de atender, la falta de manejo adecuado en la informacidn del cliente y sobre todo, el
bajo cumplimiento de los protocolos de bioseguridad que afectan por ende a la
percepcion del cliente y a la calidad de brindar su servicio. Derivandose a las

experiencias insatisfactorias si no se dan soluciones de mejoramiento.

Las amenazas identificaron una fuerte competencia dentro los establecimientos
gastronomicos, por lo tanto, los turistas tienden a buscar un buen servicio
personalizado y de calidad, se enfocan también en las visibilidades que adquieren de
las opiniones negativas a través de plataformas digitales, se puede mencionar de igual

forma que si existe un personal no capacitado dentro de estos establecimiento afecta
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la eficiencia y calidad del servicio, afecta de manera negativa también la imagen del

establecimiento

Las visitas de clientes que buscan un alto nivel de atencion personalizada, en
la forma que le dan el servicio de mala calidad, genera insatisfaccion. Por lo tanto,
formar al personal de mesero de manera continua es de vital importancia, si no se da

tiende a contraer riesgos e incluso limitar la competitividad del restaurante.

Por ultimo, este analisis que en el servicio es posible fortalecer estas
capacidades instaladas por medio de capacitaciones, estandarizaciones del proceso
hospitalidad emocional y el aprovechamiento de la buena atencién. Pero de igual
forma se debe actuar ante las debilidades y amenazas identificadas, cuya finalidad,
permitira mejorar de forma significativa la experiencia de servicio que recibe el cliente
y asegurando una buena reputacion del restaurante mediante la calidad de servicio que

presta al cliente dato por el mesero, de forma profesional y adecuadamente.

3.4 FODA Cruzado

La presente herramienta estratégica ayuda a establecer relaciones entre factores
internos y externos cuyo propdsito es formular estrategias de mejoramiento alineadas
al modelo del estudio, siendo este el modelo SERFPERYV. Este analisis se basas en el
sujeto principal siendo el mesero, por tal forma, se busca proponer estrategias de
mejoramiento viables y orientadas en mejorar la calidad del servicio que brinda el

mesero. Y de igual forma cumplir con el tercer objetivo especifico de la investigacion.

Para el desarrollo de estrategias de mejoramiento eficaces en la calidad del
servicio del mesero, se utilizé el analisis cruzado FODA cuya herramienta vincula de
forma sisteméticas las fortalezas y oportunidades para maximizar recursos, las
debilidades y amenazas minimizando riesgos. Esta metodologia permitira generar

propuestas estratégicas que se adapten concretamente al tema que deseamos mejorar,
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En el andlisis FODA cruzado en base a los factores identificadas en relacion
con el desempefio del mesero en los restaurantes ubicados en el sector Malecon, y a
su vez con los resultados dados en el analisis cuantitativo, se presenta el andlisis
cruzado FODA permitiendo obtener una vision integral mas concreta para tomar

estrategias orientadas a la mejora del servicio.

3.4.1 Interpretacion de analisis FODA cruzado

En relacion con la matriz presentada en el anexo 3, el analisis FODA cruzado
enfocado al servicio que brinda el mesero, permitié generar estrategias que estan
direccionadas al entorno turistico de los restaurantes del sector Malecon.
Relacionando las fortalezas internas y las oportunidades externas, se logro identificar
el punto fuerte que estiman los meseros para lograr ser un personaje clave dentro de
la experiencia turistica, haciendo uso de su buena imagen y profesionalismo, el
empatico trato que brinda y conocedor del menu, dando una experiencia clave al

cliente a través del servicio brindado profesional y orientado a la hospitalidad.

En el enfoque de debilidades mas amenazas, se identificé que se debe de actuar
sobre las deficiencias en la aplicacion de protocolos sanitarios, resolucion de
conflictos y el tiempo que se estima en el servicio. Estas falencias se pueden corregir
por medio de programas de capacitacion en la atencion al cliente, hospitalidad
emocional, y bioseguridad tomando en cuenta las nuevas tendencias centradas en la

empatia y el profesionalismo.

Se confirmd dentro de la estrategia de fortaleza y Amenaza que la presentacion
del mesero y su apreciado comportamiento al momento de tomar la orden es
indispensable ya que ayuda a proteger al restaurante su reputacion en temas de
atencion, logrando una creciente expectativa del cliente. Reforzar estas presentes
fortalezas podemos convertirlo como ventajas para la mejora de protocolos visuales y

codigos de conducta, influyendo en la percepcion del cliente.
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Por ultimo, las debilidades mas amenazas se evidencian aquellos riesgos que
los restaurantes enfrentan si no se gestionan estas falencias que se identificaron. Por
lo tanto, acoplar un plan de continua formacion en aquellas falencias identificadas
ayuda a fortalecer esas habilidades técnicas y emocionales que les hace falta a los
meseros. Se recomienda implementar sistemas bésicos de supervision, y
continuamente la formacion préactica y constante para generar y brindar un servicio

estandarizado alineados a la calidad del servicio.

3.5 Propuesta

En direccidn al tercer objetivo especifico planteado en el presente estudio de
investigacion, se plantea las siguientes estrategias en base a los resultados obtenidos a
través del modelo SERVPERF y en relacion con las estrategias halladas dentro del
anélisis FODA cruzado, se espera que su implementacion genere un impacto positivo
y contribuya al mejoramiento en la calidad del servicio, mejorar la satisfaccion del

cliente y dejar una buena imagen al mesero y al restaurante en el ambito turistico.

Tabla 27.  Estrategias de mejoramiento para el servicio del mesero

< Tipo Dimension
ESTRATEGIA DESCRIPCION FODA | SERVPERF
Reglamento
1 mterrlo en Ayudqr a actuar correctamente ante DA Seguridad
atencion al cualquier perfil de clientes exigentes
cliente

Ayudar al mesero a organizarse mejor
Cronometro de Y g 10
2 - en el orden, entrega y cierre y cumplir DO
servicio por mesa - .
con el servicio a tiempo

Capacidad
de respuesta

Registro de Modificar el disefio del mena fisico o Capacidad
3 | tiempos de platos | digital para afiadir a lado de cada plato DO de respuesta
en el mena su tiempo promedio de preparacion. / Fiabilidad

Permitir actuar ante problemas,

- g Capacidad
Supervision demoras o falta de empatia al
4 . . . FA de respuesta
activa momento gracias al monitoreo del ;
/ Empatia

supervisor
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El QR permite conocer problemas de
atencion sin tener al mesero DA
publicamente

Buzén Digital de
sugerencias QR

Seguridad /
Empatia

Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero

Las estrategias propuestas se presentaran de manera detallada en el anexo 6.

Dichas estrategias estan enfocadas en mejorar la calidad del servicio del mesero.

3.5.1 Interpretacion de las Estrategias Propuestas

Estrategia 1. Reglamento interno en atencion al cliente.

Como primera estrategia consiste en la creacién de un reglamento que
establezca normas claras de conducta y protocolos de atencidn para los meseros, si el
restaurante ya cuenta con un reglamento interno, actualizar la misma en base a el
lenguaje corporal, presentacion personal, protocolos de reclamo y quejas y tiempos
méaximos aceptables en las fases del servicio. El responsable sera el administrador
quien tomara en cuenta lo ya mencionado, realizando un diagnostico previo sobre las
falencias identificadas, procediendo a realizar el documento y seguidamente
socializarlo y firmarlo por todo el personal. Con el fin de asegurar a que los meseros
cuenten con criterios claros en la atencién, reduciendo fallos por desconocimiento o

improvisacion y mejorar la percepcion del cliente.

Estrategia 2. Cronometria de servicio por mesa.

Esta estrategia se trata de una herramienta operativa que busca organizar de
manera eficiente las tareas del mesero en cada fase, coordinando tiempos y secuencias
para atender a cada mesa en el tiempo de su servicio. Su aplicacion se dard mediante
la creacion de horarios estructurados que contemplen la bienvenida, la toma del
pedido, la entrega de los alimentos y el cierre de atencion cabe mencionar que depende

segun su distribucion de las mesas y la demanda que se presente, permitiendo mejorar
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la puntualidad y el orden en la atencidn, evitando olvidos, retrasos o descuidos y

asegurando el servicio fluido y continuo.

Estrategia 3. Registro de tiempos en el menu

La presente estrategia consiste en informar al cliente, los tiempos estimados de
preparacion de los platos en el mend. Por consiguiente, se debera medir previamente
los tiempos reales de preparacion en cocina y establecer un promedio de cada plato,
permitiendo que el cliente elija con mayor criterio y en base a su estimacion de tiempo,
reduciendo su ansiedad ante la espera y disminuir problemas de demora. Se informara
al cliente que los tiempos de alta demanda puede variar levemente la espera del plato

sin demorar mucho tiempo.

Estrategia 4. Supervision Activa

La presente estrategia implica el monitoreo constante del desempefio del
mesero durante todo su servicio, se designara un responsable del conjunto del personal
que cuenta el restaurante con el fin de que supervise al mesero el desarrollo del
servicio, corrigiendo de manera inmediata y retroalimentando en tiempo real,
reforzando buenas practicas e identificando puntos de mejora. Este punto es con el fin
de prevenir reclamos y fomentar una actitud profesional constante entre los meseros y

la estandarizacion del servicio.

Estrategia 5. Buzon Digital de Sugerencias QR

La presente estrategia consiste en implementar una herramienta moderna que
permita al cliente expresar mediante una serie de preguntas con valoracion en escala
de Likert sobre el servicio recibido de manera andnima y discreta, usando su propio
teléfono. El QR se visualizara en las mesas o en el mena, el objetivo de esta estrategia
va con el fin de identificar areas criticas de la atencidn que recibio en ese momento y

en base a aquello mejorar esos puntos logrando un mejor servicio en los restaurantes.
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CONCLUSIONES

o El presente estudio de investigacion permitié evaluar al mesero en el servicio
que ofrece a los clientes dentro de los restaurantes del sector malecén Salinas de
manera integral. Mediante la aplicacion del modelo SERVPERF se logré diagnosticar
la percepcion del cliente, permitiendo identificar factores que inciden en la
satisfaccion de este. En términos generales, los resultados obtenidos evidencian que la
atencion del mesero es un elemento esencial en la experiencia turistica de la
gastronomia, en especial por su impacto que depende mucho en la imagen del

restaurante y la fidelizacion del cliente.

e A grandes rasgos, se observo que el personal de mesero cumple con estandares
aceptables en funciones como la imagen personal, la amabilidad y la disponibilidad en
el servicio, dando asi una valoracion superior dentro de los indicadores de empatia y
tangibilidad. Por otro lado, también se logré identificar carencias gque son importantes
como la gestion del tiempo de atencidn, capacidad de resolver situaciones inesperadas
y protocolos que se emplean dentro del servicio demostrando que el mesero realmente
necesita estrategias que mejoren su desempefio y eleven la calidad del servicio que

brinda al cliente.

e Gracias a los resultados obtenidos, se concluyé que es fundamental
implementar estrategias de mejoramiento en aspectos de profesionalismo del servicio
brindado, la capacitacion del mesero de manera constante y la estandarizacion de
procesos operativos, son puntos clave, con el fin de ayudar y mejorar la calidad del
servicio y la experiencia del cliente y a su vez que el establecimiento sea superior
dentro de la fuerte competencia de la zona como lo es Salinas, donde el servicio de
calidad es fundamental para que el turista tenga una experiencia diferenciada y
personalizada .
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RECOMENDACIONES

e Se recomienda fortalecer los procesos de formacion continuas en los
restaurantes del sector malecon Salinas, enfocadas al mesero, derivadas de los
aspectos como las técnicas que implementa en el servicio, y a su vez a habilidades
importantes como la comunicacidn efectiva, resolucion de problemas e inconvenientes
y sobre todo la empatia. Aspectos que influyen mucho para mejorar la percepcion del
cliente y elevar el estdndar general del servicio ofrecido.

e Se recomienda establecer protocolos estandarizados de atencion al cliente,
asegurando una experiencia profesional y uniforme sin importar que dia o turno se
encuentren, incluyendo el cumplimiento de estas normas de higiene y de bioseguridad,
tiempos agiles de dar respuestas y procesos claros para gestionar quejas inesperadas.
La retroalimentacion y supervision constante permitird que la calidad del servicio se
mantenga estable y seguir mejorando, y a su vez corregir falencias minimas de manera

oportuna.

e Finalmente, se recomienda que se realicen estudios de investigaciones para
ampliar el alcance, enfocdndose en otras areas de atencion dentro del &mbito turistico
o donde influyen mucho en la percepciéon del cliente, por ejemplo, bartenders,
anfitriones, personal de cocina o recepcionistas en el sector hotelero. También se
sugiere ocupar modelos parecidos al SERVQUAL que también se enfoca en evaluar
la calidad en base a aspectos de percepcion y expectativas del turista, permitiendo
obtener un enfoque integral claro en la calidad del servicio de uno o varios destinos y

generando estrategias para el desarrollo de estas orientadas a la excelencia.



71

REFERENCIAS

Arash Shahin. (2019). Empatia. SERVQUAL y el Modelo de Brechas de Calidad del
Servicio. https://www.proserv.nu/b/Docs/Servqual.pdf

Cadena-Badilla, J. M., Vega-Robles, A., Real Péerez, 1., & Vasquez Quiroga, J. (2016).
Medicion de la calidad del servicio proporcionado a clientes por Restaurantes
en Sonora, Mexico. Ingenieria Industrial. Actualidad y Nuevas Tendencias.

Christian Vasco. (2020). Calidad del servicio para la satisfaccion del cliente de la
empresa Efipervig Cia. Ltda. Universidad Técnica de Ambato. Facultad de
Ciencias  Administrativas.  Carrera  Organizacion de  Empresas.
https://repositorio.uta.edu.ec/handle/123456789/31166

Constitucion de la Republica del Ecuador. (2008). Constitucion de la Republica del
Ecuador. https://www.defensa.gob.ec/wp-
content/uploads/downloads/2021/02/Constitucion-de-la-Republica-del-
Ecuador_act_ene-2021.pdf

Constitucion de la Republica del Ecuador. (2008). Personas Usuarias y consumidoras.
Constitucion 2008. https://www.defensa.gob.ec/wp-
content/uploads/downloads/2021/02/Constitucion-de-la-Republica-del-
Ecuador_act_ene-2021.pdf

Coronel S, Basantes A, Vinueza J. (2019). Un estudio de la calidad del servicio en
restaurantes de mariscos (Ecuador). Revista Espacios.
https://www.revistaespacios.com/al19v40n07/19400709.html

Cronin j, & Taylor. (1992). Medicion de la calidad del servicio. Una reexaminacion y
una extension, La revista de marketing.

Demuner C. (2018). Capacidad de respuesta. Capacidad de respuesta y capacidad de
absorcion.  Estudio de empresas manufactureras en  Meéxico.
https://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2395-
86692018000300061

Eduardo Suérez Zorrilla. (2023). CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DEL
CLIENTE. TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR -
REPOSITORIO UPSE. https://repositorio.upse.edu.ec/handle/46000/9289

Johanna Lainez Lainez. (2024). “INFLUENCIA DE LA GASTRONOMIA
ANCESTRAL EN EL DESARROLLO DEL TURISMO CULTURAL DE LA
PARROQUIA JOSE LUIS TAMAYO DEL CANTON SALINAS, PROVINCIA



72

DE SANTA ELENA. TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR -
REPOSITORIO UPSE. https://repositorio.upse.edu.ec/handle/46000/13162

José Ramirez. (2009). Procedimiento para la elaboracion de un andlisis FODA como.
https://lwww.uv.mx/iiesca/files/2012/12/herramienta2009-2.pdf

Ley Organica de Defensa del Consumidor. (2025). Defensoria del Pueblo.
https://www.dpe.gob.ec/wp-
content/dpetransparencia2012/literala/BaseLegalQueRigeLalnstitucion/LeyO
rganicadelConsumidor.pdf

Maria Hidalgo Freire. (2019). Calidad del Servicio y Satisfaccion al cliente en el
Sector Financiero del Canton Ambato. Repositorio Institucional de la
Universidad Técnica de Ambato.
http://repositorio.uta.edu.ec/handle/123456789/30033

Oscar B. (2019). Fiabilidad. COMO HERRAMIENTA DE EVALUACION DE LA
CALIDAD DE SERVICIO EN UNA EMPRESA.
http://scielo.sld.cu/pdf/rus/v12n2/2218-3620-rus-12-02-417.pdf

Oscar B. (2019). Tangibilidad. EL MODELO SERVPERF COMO HERRAMIENTA
DE EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN UNA EMPRESA.
http://scielo.sld.cu/pdf/rus/v12n2/2218-3620-rus-12-02-417.pdf

Pai Fan Yun, Yeh Tsu Ming, y Tang C. (2016). Classifying restaurant service quality
attributes by using Kano model and IPA approach. Total Quality Management
& Business Excellence.
https://www.researchgate.net/publication/302977493_Classifying_restaurant

_service_quality_attributes_by using_Kano_model_and_IPA approach/citat
ion/download

Philip Kotler & Kevin Keller. (1997). Servicio. Direccion de Marketing.

https://frrq.cvg.utn.edu.ar/pluginfile.php/14585/mod_resource/content/1/libro
%20direccion-de-marketing%?28kotler-keller_2006%29.pdf

Piattini Mario. (2019). Calidad del servicio. Grupo Editorial RA - MA.
https://www.ra-ma.es/libro/calidad-de-servicios_95964/

Ramos Farrofian, E. V., Mogollon Garcia, F. S., Santur Manuel, L., & Cherre Moran,

I. (2020). El modelo Servperf como. http://scielo.sld.cu/pdf/rus/v12n2/2218-
3620-rus-12-02-417.pdf

Raquel Franco. (2020). Calidad del Servicio en los negocios de Restauracion del
Sector Malecon del Canton Salinas. Trabajo de Titulacion.
https://repositorio.upse.edu.ec/handle/46000/5388



73

Sanchez M, Romero M. (2016). Medicion de la calidad en el servicio, como estrategia
para la competitividad. Servicio.
https://lwww.uv.mx/iiesca/files/2017/03/11ca201602.pdf

Silva Ipanaque, M.N. (2015). Calidad del Servicio al Cliente en el Restaurant La
Lomita - Tambogrande. Universidad Nacional de Piura. Tesis de pregrado.
https://repositorio.unp.edu.pe/bitstream/handle/UNP/352/ ADM-SIL-IPA-
15.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Sosa Alva, Z. R. (2016). Nivel de calidad de servicio del restaurante campestre Fundo
Palmira distrito Santa Maria 2016 segin el modelo SERVQUAL.
https://hdl.handle.net/20.500.12692/4782

Stefanini C., Alves C., y Marques R. (2018). jA comer! Un estudio sobre la relacion
entre la hospitalidad, la calidad del servicio y el marketing de experiencias, y
la satisfaccion del cliente en restaurantes. Universidade Anhembi Morumbi,
Brasil. https://www.redalyc.org/journal/5041/504158889003/html/

Toscano Paucar, O. D. (2023). Impacto de la calidad del servicio en la satisfaccion
del cliente de la empresa Importadora Automotriz Flores. [Tesis de pregrado,
Universidad Técnica del Norte].
https://repositorio.utn.edu.ec/handle/123456789/15191

Vasquez, G. (2017). Percepcion de la calidad de servicio en los restaurantes de los
hoteles de cuatro estrellas en Miraflores.
https://hdl.handle.net/20.500.14005/3464



APENDICE



Anexo 1. Matrix de Consistencia
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DIMENSI »
TITULO PROBLEMA OBJETIVO VARIABLE ON INDICADORES METODOLOGIA
Pregunta General: L2 o Presentacié_n persona del
cudl es | i5n de | Evaluar la calidad del servicio del mesero en los g S Tangibilidad | mesero (uniforme,
Percencion °|_”a es abpertl:epmcI)_rclj de dosl restaurantes del sector malecon Salinas, g 3 protocolos, presentacion)
- . mediante el modelo c ©
p clientes sobre la calidad de diante el modelo SERVPERE ° s _
de la servicio ofrecido por los :,')- = Disefio del a
calidad del rr;eserots en Igsl restaLIJrar)tes 3” T Toma de pedidos — entrega investigacion:
. el sector del malecon de = T iabili i _
servicio del | & i~ OBJETIVOS ESPECIFICOS S Fiabilidad | correcta ~ del pedido N
mesero en : cumplimiento del servicio. _Ca_racter mlxtc_), _
| cualitativo y cuantitativo
restalj)rsantes Sistematizacion del Atencion rpid licitud
roblema: encion rapida a solicitudes
ubicados en P Diagn_osticar la satis_fa_ccién de los clientes sobre ° Capacidad de | _ resolucion de problemas de
el sector ¢Qué aspectos del servicio del la calidad del servicio de los meseros en Igs 3 respuesta manera  oportuna - Meétodo aplicado:
lect mesero influyen més en la restaurantes ubicados en el sector malecon g disponibilidad del mesero
rgal(_-)con satisfaccion del cliente? Salinas, a través del modelo SERVPERF. = durante el servicio Descriptivo
allnas ' °
.. = o
provincia de (Cuéles son esos servicios Describir el servicio ofrecido por los meseros en S B L,
Santa Elena, | importantes que necesitan | l0S restaurantes ubicados en el sector malecon S g ﬁ}glilec:ecmin codr?ocinrr?irg:]?; d(:ee;
modelo brindar un servicio de calidad? ] ) . a = profesional aplicados:
Proponer estrategias para mejorar la atencion al S
SE~RVPERF ;Qué estrategias se pueden | cliente, en los restaurantes de del sector malecon 8 Encuestas y entrevistas
afho 2025 | proponer para mejorar la | Salinas en base a los resultados obtenidos a S
atencion al cliente y la calidad | través del modelo SERVPERF. o Empatia Atencion personalizada —

en los restaurantes del sector
malecén?

importancia al cliente.

Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero




Anexo 2. Cuadro FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Buena proyeccidn de la imagen del mesero genera confianza al

cliente.

Ganar el interés de turistas jovenes mediante la buena atencion

dindmica, profesional y cercana.

Demostracién de una buena calidad del servicio la correcta

entrega del plato

Aprovechar a mejorar el servicio personalizado para brindar una

buena experiencia turistica.

Los meseros son actos para difundir informacion real y

recomendaciones acertadas.

Creciente interés por el turismo vivencial permite fortalecer el rol

del mesero como guia gastronoémica.

Son considerados empaticos y atentos al atender al cliente.

Las tendencias turisticas actuales promueven el profesionalismo del

mesero

DEBILIDADES

AMENAZAS

Deficiencia en la aplicacion de protocolos de bioseguridad.

Falta de un personal capacitado en las diferentes areas de atencion,

afecta la imagen y el servicio del restaurante.

El tiempo de retraso de entrega del plato y pedidos adicionales

Una mala resefia en linea puede afectar consideradamente la

fidelizacion o visitas de clientes.

Dificultad para solucionar conflictos e inconvenientes inesperados

en el servicio.

La dificultad de manejar a un cliente exigente puede llegar a afectar

la calidad del servicio.

La actitud que presentan ante una solicitud o cambio inesperado.

La creciente competitiva de establecimientos obliga a los meseros a

mejorar su servicio personalizado.

Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero
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Anexo 3. Cuadro Matriz FODA cruzado.
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Oportunidades (O)

Amenazas (A)

Matriz FODA cruzado

e Ganar el interés de turistas jovenes mediante la buena
atencién dindmica, profesional y cercana.

e Aprovechar a mejorar el servicio personalizado para brindar
una buena experiencia turistica.

e Creciente interés por el turismo vivencial permite fortalecer
el rol del mesero como guia gastronémica.

e Las tendencias turisticas actuales
profesionalismo del mesero.

promueven el

e Falta de un personal capacitado en las diferentes areas de
atencion, afecta la imagen y el servicio del restaurante.

e Una mala resefia en linea puede afectar
consideradamente la fidelizacion o visitas de clientes.

e La dificultad de manejar a un cliente exigente puede
llegar a afectar la calidad del servicio.

e Lacreciente competitiva de establecimientos obliga a los
meseros a mejorar su servicio personalizado.

Fortalezas (F)

Estrategias FO (Fortalezas y Oportunidades)

Estrategias FA (Fortalezas y Amenazas)

e Los meseros proyectan imagen profesional.

e  Muestran constancia en la calidad del servicio.

e  Poseen conocimientos suficientes del mend.

e Son percibidos como empaticos y atentos al servicio.

Beneficiarse de, la buena imagen profesional, el conocimiento
del mend y la constancia en el servicio podremos convertir al
mesero en un anfitridn turistico gastronémico, con habilidades de
recomendar platos, generar experiencias memorables para
aquellos turistas jovenes que buscan un servicio personalizado.

Se debe aprovechar de la empatia, del conocimiento del menu
y la imagen profesional positiva que tienen los meseros para
hacer lucha con la escaza capacitacién del personal, en
sentido de, diferenciarlo mediante un servicio cercano,
especializado y sobre todo personalizado.

Debilidades (D)

Estrategias DO (Debilidades y Oportunidades)

Estrategias DA (Debilidades y Amenazas

o Deficiencias en la aplicacién de protocolos de
bioseguridad.

¢ Bajo dominio en el manejo de tiempos.

o Dificultada para resolver inconvenientes del servicio.

e Falta de actitud paciente ante cambios o
modificaciones.

Mejoramiento de las debilidades como el tiempo y resolucion de
problemas y en tema de bioseguridad mediante capacitaciones
practicas en la rapidez del servicio, protocolos de seguridad y la
atencion emocional, enfocadas en las expectativas actuales del
cliente.

Fortalecer aquellas habilidades técnicas y blandas del mesero
mediante capacitaciones continuas. Permitiendo solucionar la
presién de clientes exigentes, dando una ayuda y soluciones
ante imprevistos y evitar una reputacion negativa. Logrando
elevar el estandar dentro del servicio y mejorando la imagen
del restaurante.

Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero




Anexo 4. Detalle de Estrategias de Mejoramiento.
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ESTRATEGIA OBJETIVO ACCION DESCRIPCION | RESPONSABLE BENEFICIOS EVALUACION
Proteger la Establecer reglas Evitar errores que
. : Ayuda a actuar afecten al cliente.
Reglamento imagen del internas sobre . o
) . correctamente ante Supervisor / Auditoria interna 'y
interno en restaurante con | cortesia, tono de ; . . : .
o . . . cualquier perfil de Administrador Mejora la observaciones
atencion al cliente | normas claras voz, distancia . .
. clientes exigentes reputacion del
del servicio adecuada
restaurante
ESTRATEGIA OBJETIVO ACCION DESCRIPCION | RESPONSABLE BENEFICIOS EVALUACION
Ayudar al mesero a .
- . . Mejorar la
Agilizar los Establecer organizarse mejor T . -
. : g - eficiencia operativa Revision de
Cronograma de tiempos de tiempos maximos en el orden, Administrador / . i
- - . < . tiempos cumplidos
servicio por mesa atencion del por fases del entrega y cierre y Area operativa .
. ; Evitar demoras en por turno
mesero servicio cumplir con el

servicio a tiempo

el servicio
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ESTRATEGIA

OBJETIVO ACCION DESCRIPCION RESPONSABLE BENEFICIOS EVALUACION
Comparar quejas y
reclamos por
Informar de Modificar el Evita reclamos de demora; antes y
manera - . después de la
. . disefio del menu demoras. N
. anticipada por Incluir los . - aplicacion de la
Registro de . . . fisico o digital para - .
: medio del menu tiempos . Administrador / - . estrategia.
tiempos de platos : . afadir a lado de Facilita la eleccion
, sobre tiempos estimados en la Chefs .
en el menu . cada plato su de platos més
estimados de Carta : . - : Evaluar el
o tiempo promedio rapidos en horarios .
preparacion de de preparacion criticos cumplimiento de
los platos prep ' los tiempos
establecidos del
plato
ESTRATEGIA OBJETIVO ACCION DESCRIPCION RESPONSABLE BENEFICIOS EVALUACION
. Permite actuar ante
Corregir fallas . .
; Asignar un problemas, Mejora el -
de actitud, trato ) . . . Reporte diario de
. supervisor visible | demoras o falta de . desenvolvimiento .
. . y tiempo real del . . Supervisor de sala / observaciones
Supervision activa g gue monitoree el empatia al . laboral y la -
servicio de . . jefe de turno L positivas y
comportamiento | momento gracias experiencia del .
manera . . negativas
inmediata del mesero al monitoreo del cliente

supervisor
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ESTRATEGIA OBJETIVO ACCION DESCRIPCION | RESPONSABLE BENEFICIOS EVALUACION
Identificar fallas Establecer QR en EI QR permite Monitoreo
A . las mesas para | conocer problemas . Detecta errores

Buzdn Digital de del servicio de L L Administrador / . . semanal de

> . recibir de atencion sin al " . internos y mejoras )
sugerencias QR forma andnima . Area Digital " comentarios

. comentarios del mesero continuas S
y directa . L recibidos
cliente publicamente

Elaborado por: Juan Marcelo Rodriguez Perero




Anexo 5. Formato de Entrevista aplicada a duefios o administradores.

ENTREVISTA A ADMINISTRADORES O DUENOS DEL ESTABLECIMIENTO

Objetivo: Evaloar la calidad del semvicio del mesero e los restzaramtes del sactor malecor Salinas,
mediante el modela SEENVPERE.

Instrocciomes: La enfrevista ez da fipo semiestruchoada. Por lo tanto, se recomisnda realizarse en un
ambiente franguile, con dizpenikilidad de tiempe del extreviztade con el fin de responder de manem libre

v con sinceridad absolata.

Datos Cenerales

Nombre del establecimiento:

Nombre del entrevistado:

Cargo que ocupa:

TANGIBILIDAD

81

L.

;Utiliza nsted o su sguipo alzon mennal se zervicios, gaiz, o lstz de verificacion para evaluzr la
imager, presemtacion v protocolos de bicsssuridad v servicios aplicados per le: mesero:? ;Como
fanciona ests sistema?

2. Coando nsted detacta gue, =i us mesers so cwmple cor la: normas estandarizadas de presentacion,
miager v protocolos de bioseguridad v zemvicios, ;ue 2ccione: correctivas tomz en e5s mMOomentio v
como lp maneja’

3. Desde su criterio profesiomal, ;(ue impartancia cree que tiene la imagen persemal v pressntacion
visible del sarvicio ew L2 sxtisfaccion v percepcion de calidad por parte de lo: clismtes?

FIABILIDAD

4. Desde sz experiencia, ;Zomo 58 azegura gue los meseros regisiren comectzmerte los pedidos de los
clizmtes tal comao e lo selicitan?

5. Cuando ocurre um errer ep um pedido, ;Cue procedimients sizuen loz messres para selucionarls de
mznera rapida v efactiva?

4. ;s tan mmporaete considera usted gue = para el restaurante spfregar el zervicio sxactamente coma

fae prometidoe al clisabe?

Fuente: Investizador de campo
Elaborado por: Joan Marcelo Fodrniguez Parero



CAPACIDAD DE RESPUESTA

=

JComo supervisa que los meseras ssmen atemtos a lz: necesidadss de los clientes duramte tode el
servicio, incluzo 21 no hay on lamada evidente?

B, ;Choe acciomes toma cuando percibe que el mezero demara en atender ima salicitad o e brindar ayuda
2 un cliente?

9. ;Puoede compartir algmma esmatzEia o practica que hzya mmplemeniade para mejorar |2 rpidez de
Ziencion de su eguipo en momento: de alta demnanda?

SEGURIDAD

10, ;e tipo de formacion reciben los meseros parz que puedan reselver dudas e moorvenisntes de los
clisntes de manera agil, segura ¥ preciza’

11. ;oo sopervisa gue los meseres brindesn informacion comecta v confable acerca de los platos, tempo
de espera u otros servicios gue se offecen a los clisntes?

12, ;De que manera promusve &0 5u eguipe de trabajo uma actitod profesional, respetuosa v seria en la
atencion al cliente?

EMPATIA

13. ;Qus practicas aplican para sarantizar que el zervicio sea calido v cercana, sin que lo: meseros imvadan
el espacio o e melvan demasiado intmsive?

14. ;De gue manerz fomertz que lo: mesere: demuestren comprension v amabilidad cuznde los clismtes
tienen peticiones especiales o seliciode: fuera de bo comun?

13, ;COomo motiva 2 5u equipe 2 mastener una actitud positiva v empatica, en especial darasts k2 jormada
laboral muy demandante o cuando 2l resfaurants sxfa lera’

Fuente: [nvestizador de campo
Elabarado por: Toan bMarcelo Fodnigues Perarg
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Anexo 6. Formato de Encuesta aplicada a clientes de restaurantes.

&

CARREFRA DE TURISNED

INIVEESIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTAELENA
FACTLTADA DE CIENCTAS ADMINISTRATIVAS

ENCUESTA AL CLIENTE

Objetive: Evaloar la c2lidad del servicio dsl mszero em los restavrastes del ssctor mialecon

Jalinas, mediante el modale SEFVEERF.

Tndicar las siguwientes Mlerresares Mareado com wia KL

Génern: Masculira [ Femening [_| atras ]
Fdad: w22 [ e [ oma [
Estade Civil: Solteroz [ Cazadoz [ Diverciadoal_]  otros [

Tndicor oo uma cosilla waa (K] en coda cusdre sagiin fos mimeras:

1: Totalmente en desacnerde. -
4: De acnerdos. -

I: En desacoerdo. -
&: Totalmente de acwerdo.

3: Mi en desacnerde ni acoerdo.

ELFMFNTOS TANGIBLES

1. ;Conzidera gue &l mezere prezepio ma imagen
profezional v adecuada durante su tescion?

1 2 3 ]

4 5
O o o o o

2. :El mesarp utilizo protocelos da biozeguridad

como  guambes, desipfectamte v uso de
mazcarlla durante su atencion?
1 2 3 4 5
o o o oo o

3 ;El mezero respein los  pootocolos  de
distancizmisnto social durante =0 servicio?

1 2 3 4 3

O O O 0O 0O

4. ;El mesero ommplio con los protocolos de
sarvicio relacionados com lz presentacicm
entrepa de la comuida ds mansta ordenada v
commecta’

1 2 3 4 5

O O oo o 0O

FIAEILIDAD

(El mesero brindp 2] servicio zinm omtic
ningura parte de su pedide, tz2] como z2 le
indicaT?

Lh

1 5 4 5
O o O O od

4. ;Elmesero fiae confiable 21 gestionar cualoaisr
wolicitnd adicional como modificaciones o
peticinmes especialas que usted hiciera duramte
el zervicio’

1z 5 4 35
O o O O od

7. ;Elzervicio gue presio el mesere fiae constante
¥ demipstra calidad en cada visita?

1 2 3 4 5

0o o o o O

B. ;Cres que el mezero respets los plazos de
tempo: acordado: para |2 emireza de su
padida?

1

2 3 4 3
O O O o 0O

Fuente: Investicador de campo
Elaborado por: Toan Marcelo Fodrizuez Perero
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.{"'} IMIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTAFELENA
f,:l_ FACTULTADA DE CIEMNCIAS ADAMINISTRATIVAS
o CARRERA DE TURISNED
1 (T |
9. ;Elmesero mantnro uma actitud profesional v | 10. ;E]l mesere cumplio el servicio acordada,
fable durante todo el tempo que estuvo mezpecto 2 2 atendon que le brindo durante su
atendisnio g0 mesa? warvicia?
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
0O O O O O 0O O O O O
CAPACIDAD DE RESPTUESTA
11. ;Elmeszero estovo dizponible en el servicio sim | 12 E] mesero mostro capacidad para reschver
que usted fuviera que buscarle o esperario dudas e incomvenientes en 2l servicio :in tener
dernasiada? ae psperar mucho tienppa”
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
O O 0O O O O O O O O
13. ;El mesero respondio de forma clara y precisa | 14, Fl mesero emtresd los pedidos adicionales
ruando asted realizo uma comsuli aobre =l como bebidas, cubjertos v aderezos en m
BIen 0 Servicio”? tiempo razonable?
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
O O O O O O O O O O
SEGURIDAD
15. ;E1 mesero explico conm comocimismto los | 16 ;Elmessro marsjo su mformackn personal si
ingredientes v procesos del plaio, en czse de fire necesario proporcionarlo de manera segura
ser solicitado par usted? ¥ discretal
1 2 3 4 3 1 2 3 4 5
O O o o O O O O O O
- . .. 18 ;E]1  messro mostro  profesiomalismio
17. ;El mesero demostro dominie en & . P e
: o . S rezalviende problemaz, si existio, zsnerando
Gesemvolvimiento d u servicio? confiarza en 13 atencicn gue brindo?
1 2 3 4 3 1 2 3 4 3
O O o o O 0O 0O O O O
EMPATIA
1¢. ;E] mesero se zseguro de que esiwiera| 20. ;E] mesero ofrecio 1ma atencion amigable sin
comode duramte su comida preguntando = er infrusivo e meomodare duremte su
necesitaba alzoe 0 s2 zentia bizn? garvicia?
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
O O o o O O O O 0O O
T . 1 . . : -
21. ;El mesero entendio sus necesidades y ofrecio = E:';fﬁfﬂ?ﬂn e m:enrh::;l Elféem‘* ¥
- . o ! mismirzs atemdia ifudes,
recomendariones baszdaz 2 sus preferencias] camibios o modificacionss?
! 2 : 3 : 1 2 3 4 5
O O O O O O 0O O O 0O
Fuente: Investipador de campo

Elaborade por: Toan hMarcelo Bodrzuesr Perern
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Anexo 7. Entrevista a duefio del Restaurante El Capitdn Johnson.




