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Resumen

Este estudio se centra en analizar cémo la calidad del servicio proporcionado por
los meseros influye en la sostenibilidad de los emprendimientos gastrondmicos,
utilizando como caso de estudio al restaurante "Entre Moros y Cristianos". A
través de la metodologia QFD, se evaluaron las percepciones de clientes vy
competidores sobre la calidad del servicio, identificando los aspectos mads
valorados por los consumidores. Los resultados obtenidos revelaron que los
clientes otorgan gran importancia a una experiencia de servicio variada vy
personalizada. Con base en estos hallazgos, se proponen recomendaciones
especificas para mejorar la calidad del servicio y fortalecer la posicion competitiva

del restaurante en el mercado.

Palabras clave:

Entrepreneurship, Quality, QFD Methodology, Competitors
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Abstract

This project focuses on analyzing how the quality of service provided by waiters
influences the sustainability of gastronomic ventures, using the restaurant “Entre
Moros y Cristianos” as a case study. Through the QFD methodology, the
perceptions of customers and competitors on the quality of service were
evaluated, identifying the aspects most valued by consumers. The results revealed
that customers attach great importance to a varied and personalized service
experience. Based on these findings, specific recommendations are proposed to
improve service quality and strengthen the restaurant's competitive position in

the market.

Palabras clave:
limperdiet, Phasellus vestibulum, Donec tristique, Morbi eros massa.

Pagina 8 de 53



1. Introduccién

El emprendimiento se puede definir como un proceso de desarrollo y de gestidn
de un negocio; por lo cual se deben de observar las oportunidades y los riesgos
que existen en el mercado. Segun Bogenhold et al. (2016) El emprendimiento se lo
define como el proceso de desarrollo y gestidon de un negocio, para esto, se deben
observar las oportunidades y los riesgos que existen en el mercado a donde se
desea ingresar. Moran (2020) hace énfasis a que la mayoria de los
emprendimientos surgen por necesidad es econdmicas de sus propietarios,
también afade que una gran parte se enfrentan a dificultades y fuertes desafios
durante los primeros meses de operacién. . Por otro lado, los autores Gonzdlez et
al., (2017) mencionan que el emprendimiento es un conjunto de actividades que
ayuda a la sociedad a mejorar sus vidas, mediante el desarrollo econdmico, para
esto, la idea de negocio debe estar acompafnada de innovacién y de caracteristicas
diferenciadoras. Desde otro punto de vista, los emprendimientos enfocados a los
restaurantes hacen referencia a la accidn de crear un negocio en el sector de la
gastronomia, incluyendo una amplia variedad de conceptos, desde restaurantes

tradicionales, cafeterias, o servicios de entrega de alimentos a domicilio.

Considerando lo expuesto en el parrafo anterior, los establecimientos enfocados
en ofrecer productos y servicios gastrondmicos, ademas de garantizar la calidad y
asepsia de sus productos, también deben enfocarse fuertemente en el servicio
que ofrecen a sus consumidores. al respecto el autor Clemente-Ricolfe (2016)
menciona que la calidad percibida en el servicio se encuentra relacionada de
manera directa con la satisfaccion del cliente, también, en el estudio realizado por
Lépez-Lemus y Garza (2019) mencionan que la calidad en el servicio se promueve
potenciando prdacticas empresariales basadas en liderazgo y la planificacion
estratégica, de tal forma que un correcto servicio al cliente aporte
significativamente al logro de los objetivos estratégicos de la organizacion,

empoderando de esta manera a sus colaboradores.
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En este sentido, la calidad del servicio que pueden ofrecer los establecimientos es
un factor diferenciador en el mercado competitivo. Slack et al., (2020) sefialan que
un elemento importante en la experiencia del consumidor es el servicio brindado
por los colaboradores de contacto, también la interaccion entre factores
interpersonal como el buen trato a los clientes, factores de gestién como la
rapidez en la entrega de comida y factores fisicos como la calidad de la comida y
un ambiente agradable crean ventaja competitiva sostenible para posicionarse en

el mercado y ganar fidelidad con los consumidores (figural).

Figural: Factores que aportan a construir ventaja competitiva

Ventaja competitiva sostenible del restaurante

Aporta a construir . Aporta a construir
Aporta a construir
T N T
Factores ., Factores fisicos y
interpersonales Factores de gestion ambientales

Fuente elaboracidn propia, con base en Slack et al., (2020)
Entre Moros y cristianos

El presente estudio se enfocara en el andlisis de la calidad del servicio que ofrecen
los meseros a los consumidores del restaurante “Entre Moros y Cristianos”,
establecimiento fundado en el mes de septiembre del 2018 por Diego Erazo y
Monica Jaramillo, local que se encuentra ubicado en el sector norte de la Ciudad
de Guayaquil, especificamente en el Centro Comercial Polaris, Isidro Ayora, Cueva
6 y Guayaquil. Este emprendimiento estd dedicado a brindar el servicio de
alimentacion con especializacion en comidas al carbén y pastas, que son
realizados con ingredientes naturales y recetas propias de la fundadora Mdnica

Jaramillo, lo cual ha creado un impacto positivo en el paladar de los clientes y un
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adecuado posicionamiento en la ciudad, a esta caracteristica se le puede afadir

una correcta forma de atencién a los consumidores por parte de sus meseros.

En la figura 2 se muestra el logotipo del restaurante "Entre Moros & Cristianos" se
puede observar el uso de colores naranjas y amarillos brillantes sobre un fondo
negro, representando la calidez de una parrilla encendida y la energia de una
experiencia gastrondmica diferente, asociada con la preparacién de carnes al
carbdn y lefa. El uso del color negro aporta elegancia y destaca el nombre y
especialidad del establecimiento. El emprendimiento brinda un ambiente
acogedor ideal para familias, parejas y aquellas personas que buscan una comida
deliciosa al carbdén, sino también un ambiente donde puedan compartir
momentos agradables con sus seres queridos, el cual es ideal para reuniones y
eventos, donde se experimenten sabores Unicos y la excelencia en la calidad del

servicio que puede ofrecer un restaurante de la categoria familiar.

Figura 2: Logotipo del emprendimiento analizado restaurant entre Moros y

Cristianos

Competencia

Actualmente en el Norte de la Ciudad de Guayaquil “Entre Moros y Cristianos”
tiene varios competidores fuertes, dentro de los cuales se destaca “El Rincon

Rustico” (Figura 3), fundado en el 2016, el cual cuenta con tres locales, ubicados
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en Samanes 4, Samanes 2, Plaza Volare. El restaurante se especializa en cortes de
res, cerdo y aves cocinados a la parrilla, reconocido en el sector por sus tamafios

de cortes y el sabor que implementan en las preparaciones.

Figura 3: Logotipo del competidor restaurant Rincon Rustico.

Por otro lado, “Rukito”, establecido en 2019, incursiond con éxito en el ambito de
la gastronomia parrillera, ganando renombre con su plato estrella, el 'Moro
Chicloso'. Esta especialidad ha catapultado al restaurante, permitiéndole
evolucionar hasta convertirse en una cadena de prestigio y mucho reconocimiento

en la ciudad.

Figura 4: Logotipo del competidor Restaurant Rukito

DRINKS

El propietario del restaurante "Entre Moros y Cristianos" ha realizado un andlisis

de las ventas del primer trimestre de 2023, mostrando cuales son los productos
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mas populares y frecuentemente vendidos. Paralelamente, se observd que en la

competencia existen platos similares presentes en los mendus, ver figura 5.

Figura 5: Productos de alta rotacion a comparacion con la competencia.

Entre Moros y cristianos

«Matambre dulce / picante.

«Picafia de res.

+Pollo a la pimienta (con
fetuccini).

«Bife de Chorizo
(Aromatizado con romero).

Fuente: Elaboracion propia
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Rincon Rustico

»Matambre (454 Grs).

+Picanha asada (454 Grs).
*Filete de pollo (200 Grs).
«Bife de cuadril (454 Grs).

Rukito

- Matambre.
«Picafa.

«Pollo a la parrilla.
«Bife de chorizo.



2.Determinacion del Problema

En el sector gastronémico, uno de los factores criticos que contribuyen a la
sostenibilidad de un emprendimiento es la calidad del servicio al cliente,
particularmente la proporcionada por los meseros. Reconociendo esta
importancia, el presente estudio se enfocara en resolver el siguiente
cuestionamiento de investigaciéon ¢Cémo afecta la calidad del servicio de los
meseros en la sostenibilidad de los emprendimientos gastrondmicos,

especificamente en el restaurante “Entre Moros y Cristianos”
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3. Marco teorico referencial

Para impulsar la reactivacion econémica el Ministerio de Produccién Comercio
Exterior Inversiones y Pesca (MPCEIP) mediante decreto ejecutivo en junio 2020
presenta el programa “Fondo Emprende: Ecuador Productivo”, el cual destind
USD10 millones, para reactivar las operaciones de los emprendimientos,
canalizando 14 sectores entre ellos alimentos frescos y procesados segun datos

Cepal (2021).

Para iniciar con el analisis econémico del sector de alojamientos y servicios de
comida, segun el Banco Central del Ecuador, (2022) la economia ecuatoriana
crecid en un 1.7% de forma general. Especificamente la actividad de alojamiento y
servicios de alimentacion incrementd en un 11.8%. Este crecimiento respondié al
consumo final de los hogares por el incremento en los créditos de consumos,

importaciones de bienes y remesas recibidas.

Segun el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos INEC (2022) Ecuador tiene un
incremento total de 13.807 nuevas empresas, en todos sus sectores, respecto al
afio 2021, pasando de 849.874 organizaciones en 2021 a 863.681 sociedades
econdmicas en 2022. En el entorno nacional, dentro del sector de alojamiento y
servicios de comida, se observd un incremento en el nimero de empresas
registradas. En 2021, se contabilizaron 52.404 empresas, cifra que ascendid a
52.656 en 2022, reflejando un crecimiento del 0.48%. En la provincia del Guayas,
en 2021 se registraron 9.575 establecimientos de este tipo, y en 2022, la cifra
aumentd a 9.601, lo que representa un incremento del 0.27%. Con relacién a las
ventas en el sector de alojamiento y servicios de comida en el Ecuador el INEC
(2022) publica las siguientes cifras: en 2017, las ventas alcanzaron los
$2,205,179.68; en 2018, se incrementaron a $2,423,778.89; en 2019, ascendieron
ligeramente a $2,485,442.74; sin embargo, en 2020 se observd una reduccion,
registrando $1,449,723.96; para 2021, las ventas se situaron en $2,034,565.46 y

para el 2022 se tuvo un aumento en $2,604,619.14. En la caida de las ventas en el
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periodo 2021 se destaca como principal causa la llegada de la pandemia de Covid-
19 en Ecuador, aqui se evidencié una pérdida de $5,248,5 millones de ddlares los
cuales corresponden al sector privado seglin informes del Banco Central del
Ecuador (2021). Sin embargo, el Ministerio de Turismo (2021), reporta una
recuperacién del 25.8% (590.066 turistas) con respecto a 2020, afio con medidas

restrictivas mas fuertes.

3.1 Guayaquil: Sector de alojamiento y servicios de comida

Especificamente en Guayaquil, en 2021 hubo 6.321 registros de empresas en este
sector, mientras que en 2022 se registraron 6.353, lo que indica un crecimiento
del 0.51%. Otro indicador importante de resaltar es la remuneraciéon promedio en
el sector de alojamiento y servicios de comida. De acuerdo con datos del INEC
(2022) en la ciudad de Guayaquil, la remuneracién promedio en 2020 se situd en
$462.49. Esta cifra ascendio a $481.55 en 2021 y continud su incremento llegando
a $508.16 en 2022. Sin embargo, esta remuneracion es insuficiente si se considera
que la canasta basica en el Ecuador en 2022 fue de US$763,44, mientras que en
2023 fue de USS$785,47 teniendo un incremento de 2.89%. segln datos del INEC
(2023).

Con relacién a las ventas en el sector de alojamiento y servicios de comida en
Guayaquil el INEC (2022) publica las siguientes cifras: en 2017, las ventas
alcanzaron los $610,942.48; en 2018, se incrementaron a $670,721.55; en 2019,
ascendieron ligeramente a $687,004.15; sin embargo, en 2020 se observd una
reduccion, registrando $406,796.21; para 2021, las ventas se situaron en
$579,332.01 y para el 2022 las ventas se incrementaron a $711,578.5. Con estas
cifras se evidencia reactivaciéon econdmica en el sector de alojamiento y servicios
de comida en la ciudad, lo cual es un buen escenario para el sector, pero al mismo
tiempo exige de los establecimientos caracteristicas creativas y de innovacion,
ademas de la busqueda de estrategias que permitan mejorar los niveles de calidad

en sus productos y servicios.
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3.2 Normativas

El Ministerio del Gobierno (2012) da a conocer los requisitos que deben cumplir
aquellos establecimientos que se encuentren en la categoria “Locales de consumo
de alimentos preparados para su consumo inmediato” para la obtenciéon de los
permisos de funcionamiento, los cuales corresponden a la cédula de ciudadania
(ecuatorianos) — pasaporte (extranjeros), patente municipal, permiso de la
Agencia Nacional de Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria (ARCSA), permisos
del Cuerpo de Bomberos, RUC. Entiéndase por La Agencia Nacional de Regulacidn,
Control y Vigilancia Sanitaria (ARCSA) como la entidad publica adscrita al
Ministerio de Salud Publica (MSP) que se encarga de controlar y vigilar las
condiciones higiénicas y sanitarias de los productos de uso y de consumo humano

(Figura 6).

Asi mismo segun el Portal Unico de Tramites Ciudadanos (2023) menciona los
requisitos obligatorios para la obtencidn del certificado de Buenas Practicas de

Manufactura (BPM) como se detalla a continuacion:

e Contar los servicios de inspeccion de un organismo de inspeccidon
acreditado que se encuentran en la pagina web institucional del ARCSA.

e Certificado emitido por el Organismo de Inspeccion Acreditado y el anexo
listado de productos con sus marcas y presentaciones, clasificados por tipo
de alimento y linea de produccion debidamente firmada por el organismo
de inspeccidn acreditado.

e Informe favorable de inspeccién.

e Acta de inspeccion.

e Guia o lista de verificacion.

e Plan de trabajo para el cierre de las no conformidades menores, de ser el
caso.

e Categorizacion del Ministerio de Produccién, Comercio Exterior,

Inversiones y Pesca (MPCEIP).
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En este sentido se puede afadir lo expuesto por Correia et al., (2012) quienes
destacan que no todos los servicios de alimentacidn tienen la certificacion en
Buenas Practicas de Manufactura (BPM), ni disponen de un conocimiento
exhaustivo sobre su implementacién. Ante esta situacion, es determinante que los
emprendedores lleven a cabo evaluaciones periddicas y meticulosas de sus
procedimientos internos. Esto les permitira identificar problemas y crear ventajas
competitivas potenciales para su negocio, anadiendo valor a la experiencia del

cliente y posicionandose adecuadamente en el mercado.

3.3 Tecnologia

Segln los autores Andrade y Albeiro (2016) Indican que la adopcién de nuevas
tecnologias representa una estrategia determinante para atraer clientes,
aprovechando diversos canales para mejorar el servicio y la experiencia, por lo
cual, el impacto del comercio electréonico cumple un rol importante en los
consumidores cambiando la forma de relacionase al momento de la adquisicién de
bienes o servicios, Segun el Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de
la Informacién (2022) se evidencio un incremento en el uso de los medios digitales
del 25% en el 2021 a un 78% en el 2022, la implementacién de servicios
electrénicos ayuda a los emprendedores a llegar al consumidor de manera mas
directa, dentro de esta implementacion los Delivery como herramienta del
comercio electrénico son importantes en el servicio que brindan los restaurantes
de comida rdpida en Guayaquil, este es el método mas utilizado por medio de
aplicaciones mdviles y repartidores los cuales ya poseen negocios pequeiios y les
ayuda a mejorar el tiempo de entrega de los pedidos, Medina et al. (2020)
menciona que de esta manera el Ecuador ha evolucionado a través de estrategia
digitales lo cual les permite a los negocios obtener un incremento en sus ventas y

a su vez adaptarse a los cambios en el mercado alimenticio.

Los emprendimientos dedicados al servicio de comida aplican estrategias

principalmente enfocadas en marketing digital y offline utilizan estrategias como:

Pagina 18 de 53



NIVERSIDAD POLITECNICA

SALESIANA

e Creacién de cartas o menus descriptivos digitalizados con opciones de QR.

e Plataforma Web donde se pueda brindar informacién de descuentos,

platos diarios.

e Diversificaciéon de métodos de pagos (Efectivo y Tarjetas de crédito o

débito).

e Publicidad en medios digitales (Facebook, Instagram, TikTok).

Segun Poveda (2021), sefiala que en Guayaquil las estrategias implementadas se

enfocan en fidelizar a los comensales, los restaurantes guayaquilefios han

desarrollado iniciativas en redes sociales que permiten perfeccionar la atencién al

consumidor mediante plataformas, aplicaciones, ademas de participacién con

influencers (figura 7).

Figura 6: Requisitos para obtener el

establecimientos alimenticios.

Agencia Nacional de Regulacion,

Vigilancia Sanitaria (ARCSA) (14.1.13).

permiso de funcionamiento de

Control y
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1112014 y sus reformas  Acuerdo 4907, Registro Oficial 294, 22-VII-2014 y Acuerdo 5004, Registro Oficial 317, 22-VIII-2014; 2. Emitir politica de plazos de cumplimiento de Buenas Practicas de

Ectablecim:

de aly

alos Es

sujetos a Vigilancia y Control Sanitario; Acuerdo ministerial N° 4712, Suplemento del Registro Oficial 202, 13-

Registro Oficial 839, 27 de noviembre de 2012. 3. Reglamento de Alimentos, Decreto 4114, Registro Oficial 984, 22-VII-1988)
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Figura 7: Esquema del surgimiento del comercio electrdnico.

— Marketing digital
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C

Fuente de elaboracién, Moreira et al., (2022).
3.4 Justificacién

Principales beneficiarios la economia ecuatoriana, duefios de bares y

restaurantes.

Las ventas del sector de alojamientos y servicios de comida incrementaron un
11.8% en el 2022 gracias al aumento de 13.807 nuevos emprendimientos en el
sector, por lo cual se destaca la importancia de comprender el contexto
econémico y empresarial del Ecuador, por lo que se propone realizar un analisis de
sostenibilidad y calidad de los servicios de meseros y la implementaciéon de la
metodologia QDF en el emprendimiento “Entre Moros y Cristianos”, el cual tendrd
como enfoque traducir las expectativas del cliente en caracteristicas a
implementar, por lo que se aportara una serie de beneficios de impacto tanto al
emprendimiento como para el desarrollo del mercado Ecuatoriano que vayan

enfocados en el mejoramiento de los procedimientos internos.
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El enfoque en la calidad del servicio de meseros no solo beneficia al
emprendimiento “Entre Moros y Cristianos”, sino que también tiene un impacto
en la percepcidn de los clientes respecto a los restaurantes del norte de Guayaquil
y del Ecuador, por lo que el servicio de alta calidad es cada vez mds valorado por
los consumidores que buscan una experiencia agradable, el andlisis de la calidad
del servicio de meseros conlleva a la necesidad de implementar nuevas
metodologias que permitan al emprendedor incrementar su participaciéon en el
mercado. Académicamente, el trabajo encuentra pertinencia toda vez que se

alinea a las siguientes lineas de investigacion:

e Emprendimiento e innovacién

e Marketing y consumo

3.5 Objetivos

Contribuir al fortalecimiento del emprendimiento local, través del analisis de
posicionamiento de mercado de los servicios relacionados con la atencién al

cliente.
3.6 Objetivos especificos:

o Definir aspectos para la medicién de calidad a partir de la evaluacién de
expertos.

e Evaluar la calidad del servicio al cliente a partir de la percepcién de
consumidor y del andlisis a la competencia.

e Establecer recomendaciones para el mejoramiento del servicio a partir de
la sistematizacién de debilidades, oportunidades, aspiraciones y

resultados.
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4. Materiales y metodologia

El proceso metodoldgico para el desarrollo de la investigacién esta basado en la
ejecucidon de la metodologia Casa de la Calidad dentro del marco de referencia del
Quality Function Deployment (QFD). Para lo cual y en concordancia con los
objetivos especificos, se partird por definir cudles son las variables asociadas a la
calidad del servicio de meseros para, posteriormente someter el mismo a
validacién tanto de competencia como de consumidor. Y, finalmente a partir de
ello, establecer recomendaciones de mejora para la marca. Intenciéon que se
llevard a cabo a través de las fases que se explican a continuacién y que tienen un
caracter no experimental con un alcance descriptivo dentro del método analitico —

sintético.

4.1 Fase 1: Reconocimiento de variables para evaluacion de

calidad

A interés de reconocer cudles son los aspectos de calidad asociados al servicio de
analisis, se recabara informacidon desde un alcance exploratorio a través de la
consulta y validacion de expertos. Se aplicara, para dicho propédsito, el método
Delphi que favorecera a prospectar factores de calidad desde la interaccién de las
dimensiones técnicas, tecnoldgicas, sociales, ambientales, econdmicas o de
mercado que puedan estar asociadas al servicio de meseros. Seleccionando una
muestra de expertos, por identificacion directa, se elegirdan 15 personas que
cumplan los perfiles siguientes (En el anexo 1 se puede observar la lista de

profesionales seleccionados para el estudio):

e Administradores o Meseros de la Industrias hoteleras o de restaurantes

e Experiencia laboral mayor a 2 afios
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El proceso de consulta se lo realizara a través de dos envios. El primer correo (ver
anexo 2), que solicitara la definiciéon de los criterios de calidad (CC) asociados al
servicio de meseros a través del cuestionario del anexo 3. Mientras que un
segundo envio (ver anexo 4), que expondrd los resultados sistematizados de la
primera ronda y solicitara una valoracién de importancia de cada uno de los CC
seleccionados (ver anexo 5), para lo cual, cada evaluador deberd otorgar segun su

criterio un valor entre 1 (poco importante) y 5 (muy importante) a cada CC.

Posteriormente, para garantizar la calidad y confiabilidad de la informacién, se
aplicard, los siguientes procedimientos estadisticos que permiten resumir los

aspectos de calidad mds importantes:

e Acuerdo porcentual

e Estadistico Alpha de Cronbach

Para el Porcentaje de Calificacion de Importancia (PCI) de CC, se aplicara la

siguiente ecuacion.

valor de calificacion del CC
PCI =

Y. valor de calificacion de todos los CC

Subsecuentemente, se llevara a cabo una entrevista con el propietario del

emprendimiento para qué, desde su perspectiva:

e Defina los requisitos de calidad (RC) que desde el negocio afectan a la
calidad del servicio como capacitaciones, personal no calificado, etc.
e |dentifique un mdaximo de tres nombres de competidores sobre los cuales,

el emprendimiento se compara y con los cuales le gustaria evaluar su

calidad.
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4.2 Fase 2: Evaluacion de la calidad

A través de la segunda fase y, alcanzado el resultado del primer objetivo
especifico, la investigacidn continuara con el analisis de la calidad del servicio de

meseros. Lo cual se desarrollara desde dos ambitos segun se explica.

A. El propietario o representante del emprendimiento construird la matriz CC —
RC, en donde valorara la calidad del servicio de meseros otorgando un Peso de
Influencia (P1) de 9 (Relacion fuerte), 3 (Relacién media), 1 (Relacion débil) o, 0 (No

relacionado) al cruce de cada CC (fila) versus cada RC (columna).

Para posteriormente, para cada RC calcular

e La Calificacion de Importancia (Cl) por cada RC a través de aplicar la

siguiente ecuacion.

(columna) = 3(PCI(fila) * PI(fila))

e Calcular el Porcentaje de Calificacién por Requisito de Calidad (PCRC)

mediante el uso de la ecuacion 3.

CI

PCRC =
¥ CI de todos los RC

e Valorar la relacion entre los RC. Otorgando a cada comparacién pareada,
una clasificacion de 5 (Relacién fuerte), 4 (Relacién positiva), 3 (Relacion

negativa), 2 (Relacién negativa fuerte) o, 1 (Sin relacién).

B. Se reconocerd la percepcién que los consumidores otorgan tanto al servicio de
meseros del emprendimiento, asi como al de sus competidores. Para ello, se
conseguirda a un minimo de 20 y un maximo de 50 clientes que seran
seleccionados a conveniencia o de manera aleatoria desde una base de datos de

clientes del emprendimiento. Quienes otorgaran, para cada CC, un valor de 5 -
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(Mucho Mejor que la competencia), 4 (Algo Mejor que la competencia), 3 (lgual
que la competencia), 2 (Menor que la competencia) o, 1(Muy Menor que la
competencia) referente a la percepcién del servicio de meseros del
emprendimiento versus al de cada uno de sus competidores. Insumo

informacional a partir del cual se realizara:

e La sistematizacidon resumida de la valoracién a través de aplicaciéon de
estadisticos descriptivos basicos tales como media aritmética y desviacion
estandar.

e Un analisis al comportamiento de normalidad de las valoraciones. Lo cual
se conseguird mediante la aplicacién del estadistico Shapiro — Wilks que
comprobara la hipdétesis de normalidad a través de un nivel de significancia

de 0.05.

La comprobacién de las siguientes hipdtesis, mediante la aplicacién de pruebas
paramétricas o no paramétricas segln resultado obtenido en el anadlisis de

normalidad.
Sistema de hipétesis

HO: El servicio de meseros del emprendimiento es mejor que los servicios de

meseros de los competidores.

H1: El servicio de meseros del emprendimiento es peor que los servicios de

meseros de los competidores.

4.3 Fase 3: Recomendaciones para el emprendimiento

Concluida la segunda fase, la investigacion proveerd hasta el momento
informacidn referente a: a) la vision de calidad del emprendimiento respecto de su
producto, b) la relacién entre los resultados de calidad vy, c) la percepcion de los
consumidores respecto a la calidad del producto del emprendimiento versus la de
sus competidores. Insumo informacional a partir del cual se estableceran

recomendaciones para la mejora de la calidad por intermedio de la aplicacién de
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la herramienta para andlisis de Fortalezas, Oportunidades, Aspiraciones y

Resultados (FOAR), para lo cual se cumplira el proceso que se explica.

e Se identificardn las fortalezas de calidad del producto a partir de reconocer
los valores mas altos de PCRC, asi como de las valoraciones altas recibidas
a los CC por parte de los consumidores. Se aplicara para el caso, de ser
pertinente, el diagrama de Pareto.

e Se identificaran las oportunidades de calidad del producto a partir de
reconocer los valores mas bajos de los PCRC, asi como de las valoraciones
mas altas recibidas a los CC de los productos de la competencia que fueron
otorgados por los consumidores. Se aplicard para el caso, de ser
pertinente, el diagrama de Pareto.

e Se aplicard una entrevista al propietario o directivos del emprendimiento
para, a partir de los insumos anteriores, determinar las aspiraciones sobre
el producto en términos de innovaciones e ideas de mejora.

e También a partir de la entrevista al propietario o directivos del
emprendimiento, se definiran los resultados esperados, definiendo para el
caso una matriz de indicadores que detalle: Nombre del Indicador, Meta a

Conseguir, Plazo.
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5.Resultados y discusion

Resultados, fase 1: Reconocimiento de variables para evaluacion de calidad

Lee J. Cronbach (1951), describe la teoria de Alfa de Cronbach como un indice
utilizado para medir la confiabilidad del tipo consistencia interna de una escala, es
decir para evaluar la magnitud en que los items de un instrumento estan
correlacionados, donde se considera un valor superior a 0.70 indica una buena
confiabilidad y un valor bajo de alfa sugiere que los items no estdn midiendo el

mismo constructo y que la escala puede no ser confiable.

Con la informacion obtenida, se calculd el Alfa de Cronbach, con la finalidad de
medir la consistencia interna del instrumento utilizado, se obtuvo como resultado

un coeficiente de 0.92, lo que sugiere una consistencia excelente.

Una vez recibidas las valoraciones de todos los expertos, se calculd el valor final de
importancia de cada CC, mismo que correspondié a la media aritmética de las
calificaciones que éste recibié por cada experto, como se puede observar en la

Tabla 1.
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Tabla 1: Valoracion de importancia por cada criterio de calidad

Criterios de calidad (CC) . Valor de_
importancia
Experiencia del consumidor 4,14
Reglas base de etiqueta 3,91
Capacidad de resolver problemas 45
Tablets / Pedidos en Linea 4,55
Menu Digital / QRS 4,05
Redes Sociales 4,36
Actitud de servicio 4,64
Protocolo de etiqueta 4,18
Manejo de palabras 45
Limpieza 4,68
Ruido 4,23
Decoracion 4,23
Capacidad financiera del cliente 4,32
Ubicacion del restaurante 45
Tipo de menu (buffet o a la carta) 45

Fuente: Elaboracidon propia, con base en los datos obtenidos

Posteriormente se obtuvo el porcentaje de Calificacién de Importancia (PCl) por

cada CC, los resultados obtenidos se muestran en la Tabla 2.

Tabla 2: Porcentaje de Calificacion de Importancia

Criterios de calidad (CC) PCI
Experiencia del consumidor 6%
Reglas base de etiqueta 6%
Capacidad de resolver problemas 7%
Tablets / Pedidos en Linea 7%
Mend Digital / QRS 6%
Redes Sociales 7%
Actitud de servicio 7%
Protocolo de etiqueta 6%
Manejo de palabras 7%
Limpieza 7%
Ruido 6%
Decoracién 6%
Capacidad financiera del cliente 7%
Ubicacién del restaurante 7%
Tipo de menu (buffet o a la carta) 7%

Fuente: Elaboracion propia, con base en los datos obtenidos
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Después de la entrevista realizada con el emprendedor, este definid lo requisitos

de calidad RC que desde el negocio afectan a la calidad del servicio, los RC se

muestran a continuacion:

RC1.

RC2.

RC3.

RC4.
RCS.
RC6.
RC7.
RC8.

RCO.

RC10.
RC11.
RC12.
RC13.
RC14.

RC15.

Tener feebacks constantes por parte del cliente (Realizar encuestas al
finalizar el servicio de manera online)

Capacitar al personal sobre las reglas base de etiquetas que debe de
seguir el restaurante respecto a la experiencia que se brindan a los
clientes.

Talleres donde abarque la aplicacién de habilidades blandas como el
pensamiento critico y la comunicacién efectiva

Un software disefiado para tomar pedidos, gestionar facturas y pagos
Conexién de internet confiable y de alta velocidad

Personal capacitado para gestionar Marketing Digital

Capacitacion de las habilidades de comunicacion y de servicio al cliente
Fortalecer las técnicas de manejo de bandejas, platos y montaje de
mesas

Realizar talleres y Role-Playing donde los meseros puedan practicar y
recibir retroalimentacidn de sus habilidades de comunicacién

Politica de gestion de residuos

Instalar puertas con aislamiento acustico

Realizar mantenimientos preventivos para dafios o desgastes

Evaluacidn financiera para establecer precios

Realizar andlisis mensuales de ventas, rentabilidad y satisfaccion del
cliente

Inversion en equipos (utensilios adecuados para el correcto uso de los

alimentos).
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Después de la entrevista también el propietario identificéd la siguiente lista de

competidores directos:

e Rincdn Rustico
e Rukito

e Parrillada del Uru

Resultados, fase 2: Evaluacion de la calidad

Después que el propietario del emprendimiento construyera la matriz CC — RC, en
donde valord la calidad del servicio de meseros otorgando un peso de Influencia
(P1) de 9 (Relacién fuerte), 3 (Relacién media), 1 (Relacién débil) o, 0 (No
relacionado) al cruce de cada CC (fila) versus cada RC (columna). Se calculé para
cada RC la Calificacion de Importancia (Cl) por cada RC. Y se calculd el Porcentaje
de Calificacién por Requisito de Calidad (PCRC), los resultados se muestran en la

(Tabla 3).
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Tabla 3: Calificacion de Importancia (Cl) por cada RC

Porcentaje de

correcto uso de los alimentos)

Requisito de calidad Califgcacién Calificacion por

equistto de cafida Imporiancia Requisito de Calidad
(PCRQO)

Tener feebacks constantes por parte del cliente

(Realizar encuestas al finalizar el servicio de manera 3.75 8.18%

online)

Capacitar al personal sobre las reglas base de etiquetas

que debe de seguir el restaurante respecto a la 4.13 9.00%

experiencia gue se brindan a los clientes.

Talleres donde abarque la aplicacién de habilidades

blandas como el pensamiento critico y la 3.90 8.51%

comunicacion efectiva

Un software disefiado para tomar pedidos, gestionar 318 6.93%

facturas y pagos

Conexion de internet confiable y de alta velocidad 3.21 7.00%

Personal capacitado para gestionar Marketing Digital 2.45 5.35%

Capz_ic_ltauon_ de las habilidades de comunicacion y de 436 9.51%

servicio al cliente

Fortalecgr las técnicas de manejo de bandejas, platos 4.33 9.45%

y montaje de mesas

Realizar talleres y Role-Playing donde los meseros

puedan practicar y recibir retroalimentacion de sus 4.34 9.47%

habilidades de comunicacién

Politica de gestién de residuos 1.03 2.26%

Instalar puertas con aislamiento acustico 2.57 5.61%

Realizar mantenimientos preventivos para dafios o 500 4.37%

desgastes

Evaluacion financiera para establecer precios 1.69 3.68%

Regllzar %naI|S|s rr_1ensua|es de ventas, rentabilidad y 5 45 5.350%

satisfaccion del cliente

Inversion en equipos (utensilios adecuados para el 5 45 5 350

Fuente: Elaboracidn propia, con base en los datos obtenidos

Para continuar, el emprendedor valoré la relacién entre los RC. Otorgando a cada

comparacion pareada, una calificacidon de 5 (Relacidn fuerte), 4 (Relacion positiva),

3 (Relacidn negativa), 2 (Relacién negativa fuerte) o, 1 (Sin relacién). Los

resultados se pueden observar en la Tabla 4.

Al respecto de la percepcion que los consumidores otorgan tanto al servicio de

meseros del emprendimiento, asi como al de sus competidores, en la Tabla 5 se
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pueden observar los resultados. Se encuestaron a 20 clientes seleccionados de
forma aleatoria. Quienes otorgaron, para cada CC, un valor de 5 (Mucho Mejor
que la competencia), 4 (Algo Mejor que la competencia), 3 (lgual que la
competencia), 2 (Menor que la competencia) o, 1(Muy Menor que la
competencia) referente a la percepcién del servicio de meseros del

emprendimiento versus al de cada uno de sus competidores.

Tabla 4: Valoracion de la relacion entre los RC

Valoracion

RC1

RC2

RC3

RC4

RC5

RC6

RC7

RC8

RC

RC9

RC10

RC11

RC12

RC13

RC14

[EN U [N N NS T N N NS I NG (SN G NG (NG (SN
NN N N Y Y A R R Y Y S
Arlr|alrrs]la]ln]n]n][n]r+-
RrlalRr|lRr|(RrlRr|Rr|Rr|Rr|o|fo]r
RlRrlRr|Rr[Rr|Rr|Rr]|Rr||a|+

[N N N N N S Y R Y S

I I NG N N N N KR G

N N Y I Y Y

N N e N G R

N N N N

gals|l, ||~

glo|k ]|k

RC15

Requisitos

RC1|RC2|RC3

Py
Q)
IS

RC5

Py
(@]
o

RC7

Py
(@]
©

- RC9|RC10|({RC11|RC12|RC13|RC14|RC15
De calidad

Fuente: Elaboracion propia, con base en los datos obtenidos
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Tabla 5: Estadisticos descriptivos del servicio de los meseros

Promedio de evaluacion
servicio de meseros

Competencia

Emprendimiento

. . Rincon . Parrillada Entre Moros

Criterios de calidad RUStiCO Rukito del URU y Cristianos
Experiencia del consumidor 4,04 413 4,35 4,35
Reglas base de etiqueta 3,83 4,09 4,26 4,26
Capacidad de resolver problemas 4,04 4,04 4,13 4,13
Tablets / Pedidos en Linea 3,87 3,74 413 4,13
Menu Digital / QRS 3,87 3,96 3,91 3,91
Redes Sociales 3,78 3,74 4,09 4,09
Actitud de servicio 4 3,74 413 413
Protocolo de etiqueta 3,83 3,7 4,04 4,04
Manejo de palabras 4,04 4 3,96 3,96
Limpieza 4,04 413 3,91 3,91
Ruido 4,04 3,96 4,22 4,22
Decoracion 422 3,91 3,83 3,83
Capacidad financiera del cliente 4 3,91 4,04 4,04
Ubicacion del restaurante 3,87 3,91 413 4,13
Tipo de menu (buffet o a la carta) 3,7 3,96 4,04 4,04

Desviacion estandar de las respuestas 0,136966 0,14389 0,13963418 0,139634181

Fuente: Elaboracidn propia, con base en los datos obtenidos

Para concluir la Fase 2, se procedidé a evaluar las respuestas de los clientes en

relacion con el servicio de los meseros del emprendimiento y los competidores;

Sistema de hipétesis

HO: El servicio de meseros del emprendimiento es mejor que los servicios de

meseros de los competidores

H1: El servicio de meseros del emprendimiento es peor que los servicios de

meseros de los competidores

Una vez obtenidos los resultados de las encuestas a los clientes respecto a la

calidad del servicio de Entre Moros y Cristianos se procedié a realizar la prueba

para determinar si la distribucion de los datos es normal o no, donde se obtuvo los

siguientes resultados:
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Entre Moros y Cristianos VS Rukito

Figura 8: Prueba de normalidad Entre Moros y Cristianos VS Rukito mediante

Shapiro-Wilk

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Experiencia_Consumidor 272 46 =001 793 46 =001
Reglas_Etiguetas 280 46 = 001 FE5 46 =001
Capacidad_Resolucion 218 46 =001 834 46 =001
Tahlets_Fedidos 211 46 = 001 838 46 <001
Menu_Digital 226 46 = 001 803 46 =001
Redes_Sociales 226 46 = 001 833 46 =001
Actitud_Senvicio 209 46 = 001 850 46 <001
Protocolo_Etiquetas 208 46 = 001 864 46 =001
Manejo_Falabras 228 46 = 001 845 46 =001
Limpieza 247 46 = 001 8149 46 =001
Ruido 239 46 = 001 843 46 =001
Decoracion 224 46 = 001 840 46 =001
Capacidad_Financiera 245 46 = 001 851 46 =001
Ubicacion_Restaurante 251 46 =001 836 46 =001
Tipo_Menu 205 46 =001 850 46 =001

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia, con base en los datos obtenidos

Entre Moros y Cristianos VS Parrillada del URU

Figura 9: Prueba de normalidad Entre Moros y Cristianos VS Parrillada del URU

mediante Shapiro- Wilk

Pagina 34 de 53



YSALESIANA

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico gl Sig.
Experiencia_Consumidor 308 46 = 001 749 46 = 001
Reglas_Etiguetas 328 46 = 001 758 46 = 001
Capacidad_Resolucion 225 46 =001 804 46 =001
Tahlets_Pedidos 251 46 =001 7482 46 =001
Menu_Digital 225 46 =001 804 46 =001
Redes_Sociales 2649 46 =001 813 46 =001
Actitud_Semvicio 226 46 =001 803 46 =001
Frotocolo_Etiquetas 214 46 =001 842 46 =001
Manejo_Palabras 260 46 = 001 880 46 = 001
Limpieza 268 46 =001 747 46 =001
Ruido 274 46 =001 766 46 =001
Decoracion 204 46 =001 BAA 46 =001
Capacidad_Financiera 235 46 = 001 834 46 = 001
Ubicacion_Restaurante 243 46 = 001 811 46 = 001
Tipo_Menu 229 46 =001 838 46 =001

a. Correccidon de significacidn de Lilliefors

Fuente: Elaboracién propia, con base en los datos obtenidos

Entre Moros y Cristianos VS Rincén Rustico

Figura 10: Prueba de normalidad Entre Moros y Cristianos VS Rincdn Rustico

mediante Shapiro-Wilk

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico al Sig.
Experiencia_Consumidor 275 46 = 001 BO3 46 = 001
Reglas_FEtiquetas 234 46 =001 B31 46 < 001
Capacidad_Resolucion 241 46 =001 B33 46 = 001
Tablets_Pedidos 217 46 =001 844 46 =001
Menu_Digital 21 46 =001 842 46 =001
Redes_Sociales 221 46 =001 841 46 =001
Actitud_Servicio 214 46 =001 844 46 =001
Protocolo_Etiguetas 247 46 =001 BES 46 = 001
Manejo_Palabras 217 46 =001 B4E 46 = 001
Limpieza 229 46 =001 838 46 =001
Ruida 227 46 =001 8349 46 =001
Decoracion 2582 46 =001 B26 46 = 001
Capacidad_Financiera 233 46 =001 831 46 = 001
Uhicacion_Restaurants 241 46 =001 B36 46 = 001
Tipo_Menu 183 46 =001 862 46 =001

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia, con base en los datos obtenidos
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Debido a que las respuestas de los clientes no mantienen una distribucién normal
se procedié a realizar la comprobacién de las siguientes hipétesis, mediante la

aplicacion de las pruebas no paramétricas Kruskal-Wallis y Mann-Whitney;

Entre Moros y Cristianos VS Rukito

Figura 11: Resumen de Contraste de Hipdtesis Entre Moros y Cristianos vs Rukito

Resumen de contrastes de hipotesis

Hipétesis nula

Prueba

Sig.

ab

Decisidn

1 La distribucién de Prueba de Kruskal-Wallis para 341 Conserve la hipdtesis nula.
Experiencia_Consumidor es la muestras independientes
misma entre categorias de
Tipo_Restaurante

2 La distribucidn de Frueba de Kruskal-Wallis para 338 Conserve la hipdtesis nula
Reglas_FEtiquetas es la misma muestras independientes
entre categorias de
Tipo_Restaurante

3 La distribucidn de Prueba de Kruskal-Wallis para 815  Conserve la hipotesis nula
Capacidad_Resolucion es la muestras independientes
misma entre categorias de
Tipo_Restaurante

4 La distribucién de Prueba de Kruskal-Wallis para 131 Conserve la hipdtesis nula.
Tablets_Pedidos esla misma muestras independientes
entre categorias de
Tipo_Restaurante

5 La distribucién de Menu_Digital Prueba de Kruskal-Wallis para 725  Conserve la hipdtesis nula
es la misma entre categorias de muestras independientes
Tipo_Restaurante

6 La distribucidn de Frueba de Kruskal-Wallis para 194 Conserve la hipdtesis nula
Redes_Sociales es la misma muestras independientes
entre categorias de
Tipo_Restaurante

7 La distribucidn de Prueba de Kruskal-Wallis para 288 Conserve |a hipdtesis nula
Actitud_Servicio es la misma muestras independientes
entre categorias de
Tipo_Restaurante

8 La distribucién de Prueba de Kruskal-Wallis para 192 Conserve la hipdtesis nula.
Protocolo_FEtiguetas es lamisma  muestras independientes
entre categorias de
Tipo_Restaurante

q La distribucién de Prueba de Kruskal-Wallis para 935  Conserve la hipdtesis nula
Manejo_Palabras es la misma muestras independientes
entre categorias de
Tipo_Restaurante

10 La distribucidn de Limpisza esla  Prueba de Kruskal-Wallis para 736 Conserve la hipotesis nula
misma entre categorias de muestras independientes
Tipo_Restaurante

11 La distribucién de Ruido es |a Prueba de Kruskal-Wallis para 768  Conserve |a hipdtesis nula
misma entre categorias de muestras independientes
Tipo_Restaurante

12 La distribucién de Decoracion @s  Prueba de Kruskal-Wallis para 963  Conserve |a hipdtesis nula.
la misma entre categorias de muestras independientes
Tipo_Restaurante

13 La distribucién de Prueba de Kruskal-Wallis para 825  Conserve la hipdtesis nula.
Capacidad_Financiera es |a muestras independientes
misma entre categorias de
Tipo_Restaurante

14 La distribucidn de Frueba de Kruskal-Wallis para 160  Conserve la hipdtesis nula
Uhicacion_Restaurants es la muestras independientes
misma entre categorias de
Tipo_Restaurante

15 La distribucidn de Tipo_Menu es Prueba de Kruskal-Wallis para 853  Conserve la hipotesis nula

la misma entre categorias de
Tipo_Restaurante

muestras independientes

a. El nivel de significacion es de 050,

b. Se muestra la significancia asintotica

Fuente: Elaboracion propia, con base en los datos obtenidos
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Figura 12: Prueba de Mann-Whitney Entre Moros y Cristianos vs Rukito

Rangos
Rango suma de

Tipo_Restaurante i promedio rangos

Experiencia_Consumidar  Emprendimiento 23 25,24 580,50
Rukito 23 21,76 500,50
Total 46

Reglas_FEtiquetas Emprendimienta 23 25,26 581,00
Rukito 23 21,74 500,00
Total 46

Capacidad_Resolucion Emprendimienta 23 2393 550,50
Rukito 23 23,07 530,50
Total 46

Tablets_Pedidos Emprendimiento 23 26,33 605,50
Rukito 23 20,67 475,50
Total 46

Menu_Digital Emprendimiento 23 22,85 525,50
Rukito 23 2415 555,50
Total 46

Redes_Sociales Emprendimienta 23 2593 596,50
Rukito 23 21,07 484,50
Total 46

Actitud_Servicio Emprendimienta 23 25,50 586,50
Rukito 23 21,50 494 50
Total 46

Frotocolo_Etiquetas Emprendimiento 23 25,96 597,00
Rukito 23 21,04 484,00
Total 46

Manejo_Palabras Emprendimiento 23 23,35 537,00
Rukito 23 23,65 544,00
Total 46

Limpieza Emprendimiento 23 22,87 526,00
Rukito 23 2413 555,00
Total 46

Ruido Emprendimiento 23 24,04 553,00
Rukito 23 22,96 528,00
Total 46

Decoracion Emprendimiento 23 2341 538,50
Rukito 23 23,58 542,50
Total 46

Capacidad_Financiera Emprendimiento 23 2391 550,00
Rukito 23 23,08 531,00
Total 46

Ubicacion_Restaurante Emprendimiento 23 26,08 600,00
Rukito 23 2091 481,00
Total 46

Tipo_Menu Emprendimiento 23 23,85 548,50
Rukito 23 2315 532,50
Total 46

Fuente: Elaboracion propia, con base en los datos obtenidos

Estadisticos de prusba’

Experiencia_C  Reglas_Ftigue  Capacidad_Re  Tablets_Pedid Redes_Social  Actitud_Senici  Protocolo_Ftig ~ Manejo_Palabr Capacidad_Fin  Ubicacion_Re
onsumidor fas solucion 0s Menu_Digital es 0 uetas as Limpieza  Ruido  Decoracion anciera staurante Tipo_Menu
U de Mann-Whitney 224,500 224,000 254 500 199,500 249,500 208,500 218,500 208,000 261,000 250000 252,000 262,500 255,000 205,000 256,500
W de Wilcoxon 500,500 500,000 530,500 475,500 525,500 484 500 484 500 484,000 537,000 526000 528,000 538,500 531,000 481,000 532,500
Z -952 - 958 235 -1,508 -351 -1298 -1,064 -1,308 -082 -338 -,295 - 046 -221 -1405 - 166
Sig. asin. (bilateral) N 33 B8 A3 128 194 288 192 938 138 768 963 828 160 883

a Variable de agrupacién: Tipo_Restaurante

Fuente: Elaboracion propia, con base en los datos obtenidos
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Figura 13: Resumen de Contraste de Hipdtesis Entre Moros y Cristianos vs

Parrillada del Uru

Resumen de contrastes de hipétesis

Hipétesis nula Prueba Slg.""’ Decisidén

1 La distribucion de Prueba de Kruskal-Wallis para 837 Conserve la hipdtesis nula.
Experiencia_Consumidor es la muestras independientes
misma entre categorias de
Tipo_Restaurante.

2 La distribucién de Prueba de Kruskal-Wallis para 827 Conserve la hipétesis nula.
Reglas_Etiquetas es la misma muestras independientes
entre categorias de
Tipo_Restaurante.

3 La distribucién de Prueba de Kruskal-Wallis para 1,000 Conserve la hiptesis nula.
Capacidad_Resolucion es la muestras independientes
misma entre categorias de
Tipo_Restaurante.

4 La distribucion de Prueba de Kruskal-Wallis para 944 Conserve |a hipdtesis nula.
Tablets_Pedidos esla misma muestras independientes
entre categorias de
Tipo_Restaurante.

5 La distribucion de Menu_Digital Prueba de Kruskal-Wallis para 981  Conserve la hipétesis nula.
s lamisma entre categorias de muestras independientes
Tipo_Restaurante.

6 La distribucién de Prueba de Kruskal-Wallis para 710 Conserve la hipétesis nula.
Redes_Sociales es lamisma muestras independientes
entre categorias de
Tipo_Restaurante.

7 La distribucion de Prueba de Kruskal-Wallis para 447  Conserve |a hipétesis nula
Actitud_Servicio es la misma muestras independientes
entre categorias de
Tipo_Restaurante.

8 La distribucién de Prueba de Kruskal-Wallis para 815 Conserve la hipétesis nula.
Protocolo_Etiquetas es lamisma  muestras independientes
entre categorias de
Tipo_Restaurante.

g La distribucién de Prueba de Kruskal-Wallis para 840 Conserve la hipdtesis nula.
Manejo_Palabras es la misma muestras independientes
entre categorias de
Tipo_Restaurante.

10 La distribucion de Limpieza es la  Prueba de Kruskal-Wallis para 762 Conserve la hipétesis nula
misma entre categorias de muestras independientes
Tipo_Restaurante.

11 La distribucion de Ruido es la Prueba de Kruskal-Wallis para 405 Conserve la hipétesis nula.
misma entre categorias de muestras independientes
Tipo_Restaurante

12 La distribucion de Decoracion es  Prueba de Kruskal-Wallis para 584 Conserve la hipétesis nula.
la misma entre categorias de muestras independientes
Tipo_Restaurante.

13 La distribucion de Prueba de Kruskal-Wallis para 276 Conserve la hipétesis nula.
Capacidad_Financiera es la muestras independientes
misma entre categorias de
Tipo_Restaurante.

14 La distribucién de Prueba de Kruskal-Wallis para 503 Conserve la hipdtesis nula.
Ubicacion_Restaurante es la muestras independientes
misma entre categorias de
Tipo_Restaurante.

15 La distribucién de Tipo_Menu es Prueba de Kruskal-Wallis para 853  Conserve la hipétesis nula.

la misma entre categorias de
Tipo_Restaurante.

muestras independientes

a. El nivel de significacién es de ,050.

bh. Se muestra la significancia asintética.

Fuente: Elaboracidn propia, con base en los datos obtenidos
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Figura 14: Prueba de Mann-Whitney Entre Moros y Cristianos vs Parrillada del URU

Rangos
Rango Suma de

Tipo_Restaurante N promedio rangos

Experiencia_Consumidor Emprendimiento 23 2313 532,00
Parrillada del URU 23 23,87 549,00
Total 46

Reglas_Etiquetas Emprendimiento 23 23,89 549,50
Parrillada del URU 23 2311 531,50
Total 46

Capacidad_Resolucion Emprendimiento 23 23,50 540,50
Parrillada del URU 23 23,50 540,50
Total 46

Tablets_Pedidos Emprendimiento 23 23,37 537,50
Parrillada del URU 23 23,63 543,50
Total 46

Menu_Digital Emprendimiento 23 23,54 541,50
Parrillada del URU 23 23,46 539,50
Total 46

Redes_Sociales Emprendimiento 23 22,80 524,50
Parrillada del URU 23 24,20 556,50
Total 46

Actitud_Semvicio Emprendimiento 23 22,09 508,00
Parrillada del URU 23 24,91 573,00
Total 46

Protocolo_Etiquetas Emprendimiento 23 2393 550,50
Parrillada del URU 23 23,07 530,50
Total 46

Manejo_Palabras Emprendimiento 23 2313 532,00
Parrillada del URU 23 2387 549,00
Total 46

Limpieza Emprendimiento 23 22,93 527,50
Parrillada del URU 23 24,07 553,50
Total 46

Ruido Emprendimiento 23 21,96 505,00
Parrillada del URU 23 25,04 576,00
Total 46

Decoracion Emprendimiento 23 22,46 516,50
Parrillada del URU 23 2454 564,50
Total 46

Capacidad_Financiera Emprendimiento 23 21,43 493,00
Parrillada del URU 23 25,57 588,00
Total 46

Ubicacion_Restaurante Emprendimiento 23 2472 568,50
Parrillada del URU 23 22,28 512,50
Total 46

Tipo_Menu Emprendimiento 23 2315 532,50
Parrillada del URU 23 23,85 548,50
Total 46

Fuente: Elaboracion propia, con base en los datos obtenidos

Estadisticos de prueba®
Experiencia_C  Reglas_Etique ~ Capacidad_Re  Tablets_Padid Redes_Soclal  Acttud_Semicl  Protocolo_Etiq ~ Manefo_Palabr Capacidad_fin  Ubcaclon_Re
onsumidor fas soluclon 0s Menu_Digital es 0 uetas as Umpleza  Ruldo  Decoraclon anclera staurante Tipo_Menu
U de Mann-Whitney 256,000 265,500 264,500 261,500 263,500 248,500 232,000 254,500 256,000 251,500 229,000 240500 217,000 236500 256,500
W de Wilcoxon 532,000 531,500 540,500 537,500 539,500 524,500 508,000 530,500 532,000 527,500 505000 616,500 493,000 512500 532500
Z -206 -218 000 -070 024 -3n -160 -23§ -202 -303 -832 -548 -1,090 -670 -186
Sig. asin. (bilateral) 837 827 1,000 944 981 710 A7 815 840 762 405 584 276 503 853

a. Varlable de agrupacion Tipo_Restaurante

Fuente: Elaboracion propia, con base en los datos obtenidos
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Figura 15: Resumen de Contraste de Hipdtesis Entre Moros y Cristianos vs Rincon

Rustico

Resumen de contrastes de hipétesis

Hipétesis nula

Prueba

Sig.

Decisién

o

La distribucién de
Sl

Prueba de Kruskal-Wallis para

_ esla
misma entre categorias de
Tipo_Restaurante.

La distribucion de
Reglas_Etiquetas es la misma
entre categorias de
Tipo_Restaurante.

La distribucién de

Capacidad_| esla

Prueba de Kruskal-Wallis para
muestras independientes

Prueba de Kruskal-Wallis para

misma entre categorias de
Tipo_Restaurante.

La distribucién de
Tablets_Pedidos es la misma
entre categorias de
Tipo_Restaurante.

La distribucion de Menu_Digital
es lamisma entre fas de

Prueba de Kruskal-Wallis para
muestras independientes

Prueba de Kruskal-Wallis para

Tipo_Restaurante.

La distribucion de
Redes_Sociales es la misma
entre categorias de
Tipo_Restaurante.

La distribucién de
Actitud_Servicio es la misma
entre categorias de
Tipo_Restaurante.

La distribucion de
Protocolo_Etiquetas es la misma
entre categorias de
Tipo_Restaurante.

La distribucion de
Manejo_Palabras es la misma
entre categorias de
Tipo_Restaurante.

La distribucion de Limpieza es la
misma entre fas de

Prueba de Kruskal-Wallis para
muestras independientes

Prueba de Kruskal-Wallis para
muestras independientes

Prueba de Kruskal-Wallis para
muestras independientes

Prueba de Kruskal-Wallis para
muestras independientes

Prueba de Kruskal-Wallis para

Tipo_Restaurante

La distribucion de Ruido es la
misma entre fas de

Prueba de Kruskal-Wallis para

Tipo_Restaurante.

La distribucién de Decoracion es
lamisma entre ias de

Prueba de Kruskal-Wallis para

Tipo_Restaurante.

La distribucion de
Capacidad_Financiera es la
misma entre categorias de
Tipo_Restaurante.

La distribucion de
Ubicacion_| esla

Prueba de Kruskal-Wallis para
muestras independientes

Prueba de Kruskal-Wallis para

misma entre categorias de
Tipo_Restaurante.

La distribucion de Tipo_Menu es
lamisma entre fas de

Prueba de Kruskal-Wallis para

Tipo_Restaurante.

,283

,052

,906

430

,898

557

,693

,269

472

385

790

064

318

104

312

Conserve |a hipétesis nula.

Conserve la hipétesis nula.

Conserve la hipotesis nula.

Conserve la hipotesis nula.

Conserve la hipétesis nula.

Conserve |a hipétesis nula.

Conserve la hipétesis nula.

Conserve |a hipétesis nula

Conserve la hipétesis nula.

Conserve la hipétesis nula.

Conserve la hipdtesis nula.

Conserve la hipétesis nula.

Conserve |a hipétesis nula.

Conserve la hipétesis nula.

Conserve |a hipétesis nula.

a. El nivel de significacion es de ,050.

b. Se muestra |a significancia asintdtica.

Fuente: Elaboracion propia, con base en

Pagina 40 de 53

los datos obtenidos



N UNIVERSIDAD POLITECNICA

P 5 SALESIANA

Figura 16: Prueba de Mann-Whitney Entre Moros y Cristianos vs Rincon Rustico

Rangos
Rango Suma de

Tipo_Restaurante N promedio rangos

Experiencia_Consumidor Emprendimiento 23 2548 586,00
Rincon Rustico 23 21,52 495,00
Total 46

Reglas_Etiquetas Emprendimiento 23 2713 624,00
Rincon Rustico 23 19,87 457,00
Total 46

Capacidad_Resolucion Emprendimiento 23 23,72 54550
Rincon Rustico 23 23,28 535,50
Total 46

Tablets_Pedidos Emprendimiento 23 24,98 574,50
Rincon Rustico 23 22,02 506,50
Total 46

Menu_Digital Emprendimiento 23 23,74 546,00
Rincon Rustico 23 23,26 535,00
Total 46

Redes_Sociales Emprendimiento 23 24 61 566,00
Rincon Rustico 23 22,39 515,00
Total 46

Actitud_Servicio Emprendimiento 23 22,76 523,50
Rincon Rustico 23 24,24 557,50
Total 46

Protocalo_Etiquetas Emprendimiento 23 2554 587,50
Rincon Rustico 23 21,46 493,50
Total 46

Manejo_Palabras Emprendimiento 23 22,15 509,50
Rincon Rustico 23 24,85 571,50
Total 46

Limpieza Emprendimiento 23 21,87 503,00
Rincon Rustico 23 2513 578,00
Total 46

Ruido Emprendimiento 23 23,00 529,00
Rincon Rustico 23 24,00 552,00
Total 46

Decoracion Emprendimiento 23 20,00 460,00
Rincon Rustico 23 27,00 621,00
Total 46

Capacidad_Financiera Emprendimiento 23 21,61 497,00
Rincon Rustico 23 25,39 584,00
Total 46

Ubicacion_Restaurante Emprendimiento 23 26,50 609,50
Rincon Rustico 23 20,50 471,50
Total 46

Tipo_Menu Emprendimiento 23 2541 584,50
Rincon Rustico 23 21,59 496,50
Total 46

Fuente: Elaboracidn propia, con base en los datos obtenidos

Estadisticos de prueba®

Experiencia_C ~ Reglas_Etique Capacidad_Re Tablets_Pedid Redes_Social ~ Actitud_Senici  Protocolo_Etiq  Manejo_Palabr Capacidad_Fin ~ Ubicacion_Re
onsumidor tas solucion 0s Menu_Digital es 0 uetas as Limpieza  Ruido  Decoracion anciera staurante Tipo_Menu
U de Mann-Whitney 219,000 181,000 259,500 230,500 259,000 239,000 247,500 217,500 233500 227,000 253,000 184,000 221,000 195500 220,500
W de Wilcoxon 485,000 457,000 535,500 506,500 535,000 515,000 523500 493,500 509,500 503,000 529,000 460,000 497,000 471,500 496,500
Z -1,073 -1.944 -118 -789 -128 - 587 -394 -1,106 =720 -869 -267 -1,853 -997 1,624 -1,011
Sig. asin. (bilateral) 283 052 906 430 898 557 693 269 AT2 385 790 064 318 104 312

a, Variable de agrupacion: Tipo_Restaurante

Fuente: Elaboracion propia, con base en los datos obtenidos
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6. Conclusiones

La demanda que tienen los consumidores no sélo se basa en el producto o las
caracteristicas que éstos pueden ofrecer, sino que también se enfocan en las
experiencias que pueden ofrecer los restaurantes. Frente a esto, en los resultados
del actual estudio se evidencié una alta importancia otorgada por los

consumidores a los CR.

Tras analizar los resultados de la encuesta respecto a la importancia de ofrecer
una buena experiencia, se observa que la mayoria de los encuestados otorgan
mayor valor hacia aquellos que les brindan un servicio variado. Esto sugiere que
los consumidores buscan experiencias que van mas alla de lo que normalmente se

encuentran en un restaurante familiar.

Ademads, se destacd la importancia de mantener una buena limpieza en el
restaurante, lo que indica que el tener un buen protocolo de limpieza es
fundamental para la eleccidn de un restaurante. Por otro lado, aunque el uso de
las tablets y pedidos en linea se consideran relevantes, la importancia que éstos

tienen se encuentra por debajo de las dos primeras opciones mencionadas.

Para generar experiencias memorables en los restaurantes, el tener una buena
atencién a los clientes es un factor clave, debido a que el ser atendido por un
personal amable y servicial es valorado por los clientes, por lo cual una vez
analizado los resultados estadisticos obtenidos, se puede evidenciar que el
mercado se mantiene estable y presenta madurez debido a que no existen
diferencias significativas entre el servicio de los meseros del emprendimiento

Entre Moros y cristianos con relacién a los competidores evaluados.

De acuerdo con los resultados obtenidos los cuales nos proporcionan una vision
clara de fortalezas y oportunidades del emprendimiento, se pueden plantear las
siguientes recomendaciones estratégicas para potenciar el crecimiento de Entre

Moros y Cristianos;
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Habilidades de comunicacidon

Se recomienda mantener y promover la capacitacién continua, implementar
talleres y cursos de comunicacién efectiva, fomentar la habilidad de escuchar al
consumidor para identificar sus necesidades y asi poder ofrecer un servicio

personalizado e incentivar al personal a utilizar un lenguaje corporal positivo.

Reglas de etiqueta

Mantener un protocolo de etiqueta y servicio claro que se mantenga una
bienvenida y despedida del cliente, capacidad de conocimiento de diferentes
culturas; manejo de situaciones especiales como celebraciones, aniversarios o

clientes con necesidades especiales.

Tecnologia

Potenciar y agilizar los pedidos digitales, implementar un programa de fidelizacién

y recompensa a clientes referentes y fomentar su lealtad al emprendimiento.

Se plantean las siguientes ideas de mejoras;

-Feedback de clientes: Implementar una encuesta de manera digital la cual serd
enviada al cliente por medio de correo electrdnico, una vez cancele por el servicio
brindado, donde se medirdn los aspectos tales como: servicio, ambiente,

iluminacion términos de la comida.

-App de reserva: Permitira gestionar la disponibilidad del local y de su servicio, de
igual manera gestionar el menu en linea y dar la comodidad de solicitar pick up de

los platos.

-Promociones y descuentos: Analizar el mercado e implementar descuentos en
ciertas horas del dia donde haya mas frecuencia de clientes, crear combos donde

se incluya platos y bebidas.
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-Realizar eventos: Organ

catas de vinos o clases de comidas, aumentard el flujo de clientes y permitira

realizar un marketing por

Se realizar un seguimient
en consideracién que lo

siguientes KPI

izar eventos especiales: Tributos a artistas reconocidos,

personas recomendando la experiencia en el local.

o de para poder obtener los resultados esperados, tener

gue no se mide no se controla y se implementara los

REALIZAR EVENTOS O MUSICA EN VIVO FINES DE SEMANA

Mombre delindicador

Incremento en las ventas por realizacion de eventos

Meta a conseguir

Incremento del 20% de las ventas

Plazo

6 meses

IMPLEMENTAR APP PARA RE

ALIZAR RESERVA

Mombre del indicador

Tasa de conversion de reserva

Meta a conseguir

Medir las reservas que se convierten enventas

Plazo

3 meses

Fuente: Elaboracion propi
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7.Anexos

Anexo 1: Eleccion de expertos segun criterios de seleccion

# |Nombres completos Empresa y desc_rlpcmn de Correo electronico
puesto de trabajo
1 Ev_elyn Den’n isse Fast~F00d — Atencion al cliente evelynmirandal70@gmail.com
Miranda Mérquez (4 afios)
2 ES,pana Mendoza Nanzl flami — Atencion al cliente debie_prisci1985@hotmail.com
Débora (3 afos)
3 Maglas Camba Katty Ch1f~a1 Ming — Atencion al cliente kathiuskamacias@gmail.com
Katiuska (2 afios)
4 Chiluiza Andrade Bar escolar Chiluiza — nmiynew@gmail.com
Angel Steven Administrador (5 afios) )y gmar.
Lopez Bajafa Rey de la Chuleta — Supervisora | . .
> Michelle Estefania de personal (2 afios) michelle.lopezb@gmail.com
6|Debie Jara :;gse)msora ~ McDonad’s (3 paujarat@hotmail.com
7 Fernando cruz E~mprendedor independiente (3 nando_150k@hotmail.com
bohorquez afnos)
8 Marlo Vasconez HF)tel Hothay Inn — Servicio al Marfevas@gmail.com
Vivero cliente (3 afios)
9|Denisse Santos Toala H.O tel Palacf’ — Atencion al ing.denissesantos@gmail.com
cliente (4 afos)
Linda Yuleidy Macias |Hotel mil. inn — i . . . .
10 .9a uleidy Macias Hotel milagro nn Supervisora lindamaciasurina@gmail.com
Urina de personal (3 afios)
Melanie Geraldine Restaurante Carmaos — Atencion . .
11 . . 9 Melanie.arreaga@hotmail.com
Arreaga Benitez al cliente (2 afios)
Alexa Julissa Vargas |Restaurante el jardin — .
12 . N alekxavargas@gmail.com
Erazo Administradora (2 afios) 6as@g
13|Belén Adriana Alcivar ReStal.l,rante e.mbarcadefo N belenk20@gmail.com
Atencion al cliente (2 afios)
Lissette Gisella Garcia|Carlo y Carla — Atencion al . .
14 . . N Lissetteggm@gmail.com
Merchén cliente (3 afos) 9gm@g
15 Johanna Jackeline (Sjjvclecrtl/?srtl)?ail::zzcl%an;l cliente (2 |auditorjpg@gmail.com
Paredes Quintana aﬁ(r))s) Jpqggmatt
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Anexo 2

Modelo de correo electrénico para abordar la encuesta con los expertos en el

area de servicio al cliente

Estimado/a, buenas noches.

Espero se encuentre bien, somos estudiantes la Maestria en Administraciéon de
empresas de la Universidad Politécnica Salesiana. Actualmente estamos llevando a
cabo un proyecto de tesis sobre la calidad del servicio al cliente en las industrias

de la hosteleria y de restaurantes.

Me pongo en contacto con usted debido a la expertise y conocimientos que posee
usted en estos campos, la presente investigacidn consta de dos fases que detallo a

continuacion:

Fase 1:

La primera tiene como objetivo determinar los criterios de la calidad del servicio

mediante la encuesta adjunta,

Fase 2:

Una vez analizados los resultados obtenidos solicitaremos en un correo posterior a
este su ayuda evaluando el grado de importancia del 1 al 5 que tienen dichos

criterios seleccionados.

Sus respuestas seran fundamentales para nuestro estudio y mejorar las practicas

de servicio en la industria de la hosteleria.

Para acceder a la encuesta de la fase 1, por favor haga clic en el siguiente enlace:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAlpQLSd6MSVNGzPC6eEUXCoDUrLg3bimB
JFcs-9c4RS_ZUB7BvVBEVQ/viewform
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.5 SALESIANA

Si tiene alguna pregunta sobre el cuestionario, no dude en contactarnos

respondiendo a este correo electrdnico.

Agradezco mucho su disposicion para participar y su contribucion a este

importante proyecto de investigacion.

iAgradecemos de antemano su colaboracién!

Saludos cordiales,
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Anexo 3

Analisis de la Calidad del Servicio de Meseros en el Restaurante “Entre Moros y

Cristianos”, mediante la Metodologia QFD.

Este cuestionario esta disefiado para evaluar los criterios de calidad que tienen los

expertos en el drea del servicio al cliente.

Cuestionario para consulta de criterios de calidad a expertos:

De forma general y desde su experiencia ¢ Enumere los factores de la calidad en el

servicio de meseros que usted considera mas importantes?

Desde su experiencia, ¢qué herramientas tecnoldgicas influyen en la percepcién

de calidad del servicio de meseros?

Desde su experiencia, ¢qué factores sociales como el comportamiento o las
actitudes de los meseros influyen en la percepcién de calidad del servicio de

meseros?

Desde su experiencia, ¢qué factores del entorno o ambiente del restaurant (como
la iluminacidn, el ruido, o la decoracién) influyen en la percepcién de calidad del

servicio de meseros?

Desde su experiencia, équé factores econdmicos como el precio influyen en la

percepcion de calidad del servicio de meseros?
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Anexo 4

Estimado/a, buenas tardes.

Espero se encuentre bien, una vez concluida la fase uno y definido los criterios
necesarios para la calidad del servicio, continuaremos con la fase 2, donde,
solicitamos su ayuda realizando la calificacion de dichos criterios donde 1 es
menos importante y 5 mas importante con la finalidad de poder determinar el

grado de importancia de cada criterio seleccionado.

Para acceder a la encuesta de la fase 2, por favor haga clic en el siguiente enlace:

https://forms.gle/cd86j4oNgTkHqA2V8

Si tiene alguna duda, no dude en contactarnos respondiendo a este correo

electronico.

Agradezco mucho su disposicién para continuar con la participacién y contribucion

a este importante proyecto de investigacion.

iAgradecemos de antemano su colaboracién!
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Anexo 5

1. Basado en la dimension T écnica, donde se centra en identificar cuiles son las habilidad es
necesatias que deben de tener los meseros para brindar un servicio de calidad. Favor de
punmar de acuerdo a sus criterios los factores mas importantes.

(%]

(]

Experiencia del consumidor

eglas base de etiquet

Capacidad de mesolver problemas

Experiencia del consumidor

Eeglas base de etiqueta

Capacidad de resolver problemas

1. Basado en la dimension T ecnologica, donde se mide el uso de los medios electronicos de
manera eficaz para mejorar la experiencia del servicio, puntuar de acuerdo a su criterio los
factores mas importantes.

(%]

(]

Tablets / Pedidos en Linea

Memi Digital / QRS

Redes Sociales

Tablets / Pedidos en Linea

Ment Digital / QRS

edes Sociales

3. Basado en la dimension social donde se midela capacidad que tienen los meseros para
interactuar con los clientes con la finalid ad de lograr un servicio personalizado, evalie cuales
son los criterios mas imp ortantes.

[35]

L

Actitud de servicio

Protocolo de etiqueta

Manegjo de palabras

Actitud de servicio

Protocolo de etiqueta

Manejo de palabras

4. Analizando la dimension ambiental, donde se centra en id entificar cuiles son los factores
que influyen en los consumidores al momento elegir un restaurante, favor de punturar los
criterios mas importantes.

(%]

(]

Limpieza

Ruido

Decoracion

Limpieza

Ruido

Decoracion

5. Basado en la dimension economica, donde semide los aspectos financieros que influyen en
la viabilidad que tienen los clientes al momento de elegir un restaurante, evalte los criterios
mas importantes

(%]

(]

Capacidad financiera del clients

Ubicacion del restaurante

Tipo de men (buffet o ala carta)

Capacidad financiera del clients

Ubicacion del restaurante

Tipo de mena (buffet 0 ala carta)
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