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RESUMEN

E] proyecto tiene como objetivo analizar la percepcién de la calidad del servicio que ofrece ¢l
restaurante Pollos el Patrén, ubicado en la parroquia Muyuna, provincia de Napo. Este estudio
pusca identificar las principales dimensiones que inﬂuyen en la satisfaccion de los clientes, como
Ja atencion, el ambiente y la calidad de los productos. A través de una metodologia basada en
encuestas y observacién directa, se recolectard informacion clave para evaluar las fortalezas y
debilidades del servicio actual. Los resultados permitirdn proponer estrategias especificas que
mejoren la experiencia del cliente y fortalezcan la competitividad del restaurante en el mercado

Jocal, promoviendo un servicio que combine eficiencia, personalizacién y el respeto por las

costumbres culturales de la region.

palabras clave: calidad del servicio, percepcion del cliente, atencién al cliente, estrategias de

mejora, competitividad local.



ABSTRACT

The project aims to analyze the perception of the quality of service offered by the Chickens the
pattern restaurant, located in the Muyuna parish, Napo province. This study seeks to identify the
main dimensions that influence customer satisfaction, such as service, environment and product
quality- Through a methodology based on surveys and direct observation, key information will be
collected to evaluate the strengths and weaknesses of the current service. The results will allow
proposing specific strategies that improve the customer experience and strengthen the restaurant’s

competitiveness in the local market, promoting a service that combines efficiency, personalization
and respect for the cultural customs of the region.

Keywords: service quality, customer perception, customer service, improvement strategies, local

competitiveness.

R A Carolina Romero. ME.d
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| INTRODUCCION

La calidad del servicio juega un papel fundamental en el éxito de cualquier restaurante a nivel
global. En el sector gastrondmico, la satisfaccion del cliente no solo garantiza una experiencia
memorable, sino que también fomenta la lealtad hacia la marca y refuerza la reputacion del
negocio. En un mercado competitivo y en constante evolucién, los restaurantes deben adaptarse
rapidamente a las crecientes expectativas de los consumidores. Esto implica trabajar en aspectos
clave como un ambiente agradable, atenci6n eficiente, personal empético y la capacidad de
satisfacer las necesidades del cliente de forma oportuna. Estas acciones no solo aseguran la
permanencia de los restaurantes en el mercado, sino que también les brindan una ventaja

competitiva que puede marcar la diferencia a nivel internacional. (Hammond, hubspot, 2023).

En Ecuador, los restaurantes enfrentan el desafio de integrar elementos culturales y sociales en su
oferta de servicio. Las expectativas de los clientes estan influenciadas por su entorno cultural,
valorando especialmente un trato cercano, personalizado y que refleje sus tradiciones locales. Estas
caracteristicas no solo generan satisfaccion, sino que también fortalecen la conexién emocional
entre los consumidores y los restaurantes. Sin embargo, a pesar de estos avances, sigue siendo un
desafio garantizar que las experiencias reales coincidan con las expectativas iniciales de los
clientes. Por ello, es crucial identificar areas de innovacién y mejora que permitan a los negocios

del sector gastronémico sobresalir en un mercado nacional tan diverso (Andi, 2020).

El restaurante Pollos el Patrén, ubicado en Muyuna, es un ejemplo representativo del impacto de
la percepcién de calidad en un contexto local. Los clientes que visitan este lugar esperan mas que
an una experiencia completa que incluya atencién de calidad, un
n la cultura de la regién. Cuando estas expectativas

un producto bien preparado; busc
ambiente acogedor y una conexion auténtica co
son satisfechas o superadas, el restaurante tiene el potencial de posicionarse como lider en el

mercado local. Sin embargo, cualquier percepcion negativa en la calidad del servicio puede afectar

tanto la fidelidad de los clientes como los ingresos del negocio. Por lo tanto, un andlisis detallado
enfoque en las dreas criticas de mejora son esenciales

de las opiniones de los consumidores y un
para consolidar su reputacion y competitividad en la comunidad. (Arnaldo, Maliza, Pefiafiel, &

Nufiez, 2023).



-vestigacion se plan
La ml'd dgd : _ p tea desde un marco conceptual que combina teorfas sobre la percepcion
calidad del servicio i i
de . ) , la satisfaccion del consumidor y los factores culturales que influyen en el
rtamiento de 1 i s
compo os clientes. En este sentido, se aborda la calidad como una construccion

ietiva que de .
subjetiva 4 pende tanto de las expectativas previas del cliente como de la experiencia real

ida por el resta :
ofrecida P urante. Este enfoque permite una evaluacién integral y contextualizada

(Becerra, Serralde, Ramirez, & Acosta, 2022).

Fl problema radica en identificar cémo los clientes del Restaurante Pollos el Patrén perciben Ia

dad de su servicio y cuales son las dreas que requieren intervencion para alcanzar o superar sus

cali
6n actual de la

expectativas. Este problema plantea preguntas clave como: ;Cual es la percepci
(Qué aspectos son valorados positivamente y

calidad del servicio ofrecido por el restaurante?
rar la percepcion

cudles generan insatisfaccién? ;Qué estrategias pueden implementarse para mejo

general?

n radica en que ofrece un andlisis detallado de la calidad del

La relevancia de esta investigacid
permitiendo al restaurante optimizar sus procesos,

ado competitivo. Asimismo, los
tan desafios

servicio desde la perspectiva del cliente,
su posicién en un merc

consolidar su reputacion y fortalecer
para otros negocios de la regién que enfren

resultados pueden servir como referencia

similares en la gestion de la calidad del servicio (Andrade & Peter, 2024).
gacion aporta al conocimiento existente al generar un diagnostico especifico de un caso
del

local, integrando las particularidades culturales

La investi
y regionales en la evaluacién de la calidad

servicio (Fuentes, Gonzalez, Parrado, & Galvez, 2020).

1.1 Objetivos

1.1.1 Objetivo general
e Realizar una investig

del servicio del Restaurante pollos
del servicio de alimentacion que brindan a los clientes.

acién exhaustiva para determinar la percepcién de la calidad

1 Patrén que maximice la eficiencia y el alcance

1.1.2 Objetivos especificos » .
6n de la calidad del servicio ofrecido por el restaurante pollos

o Identificarla percepci

el patron ubicado en el sector Muyuna.



Describir la calid
ad de lo o . .
estudio. 8 servicios ofrecidos por el restaurante considerados en el

e Proponer i .
P estrategias de mejora de acuerdo con los resultados obtenidos.
La importancia d i o .
) B e la calidad de servicio radica en su impacto directo sobre la satisfaccion
iente, que a i .
del que a su vez influye en la lealtad y fidelidad hacia la empresa. Un servicio de calidad
una e ienci iti .
genera Xperiencia positiva, lo que no solo satisface las necesidades inmediatas del cliente,
sino que también fortalece la relacién a largo plazo, creando vinculos més fuertes y aumentando

las probabilidades de que el cliente regrese y recomiende la marca a otros (Ramos, 2023).

La calidad de servicio es un factor diferenciador clave en un mercado competitivo. Las
empresas que ofrecen un servicio superior son percibidas como mas confiables y responsables, lo
que mejora su reputacién y les permite destacarse frente a la competencia. En este sentido,
mantener altos estandares de servicio no solo aumenta la satisfaccion y retencion de clientes, sino

que también contribuye al crecimiento y sostenibilidad del negocio.

2 ANALISIS

Un analisis implica un examen detallado de un tema, objeto o circunstancia con el propdsito
de comprender sus fundamentos, origen y razones que dieron lugar a su existencia. En el caso del
analisis esﬁuctural, se aborda la dimensién externa del problema, definiendo los pardmetros y
condiciones que seran evaluados en profundidad. Ademas, se identifican y delimitan las variables

clave que requieren un estudio minucioso, dando inicio a un examen riguroso del tema central de

la investigacion (Martinez, 2023).

2.1 Percepcion
Segin ( Coullaut R, 2022) dice que la “percepcion hace referencia al modo en el que,

nuestro cerebro interpreta las sensaciones que recibe mediante los sentidos y, a partir de la cual,
elabora una determinada impresion, ya sea esta inconsciente o consciente, acerca de la realidad

fisica de su entorno. En el contexto de la calidad del servicio, la percepcion del cliente se basa en

sus expectativas y en la experiencia real vivida en un establecimiento”.



La percepcién del cliente es la manera en que los consumidores interpretan y valoran una
marca, producto o servicio a partir de sus experiencias, expectativas y emociones. Se construye a
través de interacciones directas, como la compra y el uso del producto, € indirectas, como
recomendaciones, publicidad y resefias en linea. Esta percepcién no solo influye en la satisfaccion

y fidelizacién del cliente, sino que también impacta en su decisién de compra y en la relacién que
establece con la empresa a largo plazo (Inabo, 2024).

Un cliente con una percepcidn positiva de una marca es m4s propenso a recomendarla y
seguir adquiriendo sus productos o servicios, lo que contribuye a la retencién de clientes y al
crecimiento del negocio. Por otro lado, una percepcién negativa puede generar una disminucién
en la confianza y afectar la reputacién de la empresa. Para gestionar eficazmente la percepcién del

cliente, las empresas deben ofrecer experiencias de calidad, garantizar un excelente servicio y

mantener una comunicacion efectiva con su publico.

2.2 Calidad del servicio

Es un conjunto de estrategias y medidas disefiadas para optimizar la atencién al cliente y
fortalecer el vinculo entre el consumidor y la marca. La base de un buen servicio radica en la
creacion de relaciones solidas y un entorno positivo, caracterizado por la amabilidad y la
disposicion de ayudar, lo que garantiza que los clientes tengan una experiencia satisfactoria.
Cuando el consumidor recibe un soporte eficiente y de calidad, su nivel de satisfaccion aumenta,
lo que lo motiva a regresar con mayor frecuencia, al sentirse valorado y atendido. Ademas, brindar
un servicio excepcional permite detectar y corregir posibles fallos, ya que facilita la identificacion
de los momentos en los que los clientes requieren mayor asistencia, mejorando asi su experiencia

con la marca (Hammond, hubspot, 2024).

Segin (Cardozo, 2021) “El concepto de calidad del servicio es fundamental en la industria
gastronémica, ya que los clientes valoran no solo la comida, sino también la experiencia completa
que reciben. Un restaurante con altos estandares de calidad en la atencién y en el producto genera
confianza en sus clientes y fortalece su competitividad en el mercado. La implementacion de
estrategias de control y evaluacidn periddica es esencial para asegurar la calidad y el cumplimiento

de las expectativas de los clientes”.
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En el sector ; ,
6nd gastronémico, la calidad del servicio es un factor determinante en la
cién T
fideliza el cliente. Una experiencia satisfactoria no solo incentiva la repeticién de la compra,
tam :
sino que también mejora la reputacién del restaurante en el mercado. La calidad deberfa ser un

fReins = TRt lloiys hacemos; y no s6lo en nuestro trabajo. También en todos

los sectores y en todos los oficios. Hacer las cosas bien no tiene precio y no suele traer m4s que
beneficios, también econémicos. Pues lo mismo ocurre con la gestion de la calidad en restaurantes,
un aspecto tan esencial como el propio desarrollo de las operaciones y procesos. Porque trabajar

bien cuesta lo mismo -0 menos- que no hacerlo, y los frutos recogiﬁos distan bastante en uno y
otro caso (Crespo, 2024).

2.2.1 Caracteristicas de la calidad del servicio

Las caracteristicas de la calidad del servicio incluyen la fiabilidad, que asegura que el
servicio sea constante y cumpla con las expectativas del cliente. Ademas, la responsabilidad
destaca la disposici6n de los empleados para ayudar rdpidamente, mientras que la seguridad genera
confianza en el cliente al sentir que est4 recibiendo un servicio profesional. La empatia permite
que el personal comprenda y atienda de manera personalizada las necesidades del cliente, creando

una relacion cercana y efectiva (Silva, 2024).

2.3 Estrategias de mejora continua
Las estrategias de mejora continua son los enfoques y procedimientos que una organizacion

emplea para optimizar de manera constante sus productos, servicios o procesos. A diferencia de
transformaciones radicales, la mejora continua se enfoca en realizar pequefios ajustes graduales
que, con el tiempo, producen resultados significativos. Esta metodologia se apoya en el ciclo
PDCA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar), lo que permite a las empresas identificar areas de

mejora, aplicar cambios, evaluar los resultados obtenidos y realizar ajustes segin sea necesario

(inarg, 2023).

2.4 Atencion al cliente
Segin Hammond (2024) “La atencion al cliente es el conjunto de acciones enfocadas en

mejorar la experiencia de un cliente, con la cual se establece un proceso para resolver cualquier

desafio, duda o problema del cliente de manera inmediata y efectiva”. Una atencién al cliente

11




eficaz no solo implica la rapidez en la respuesta, sino también la calidad de la interaccién, que
debe ser amable, empitica y resolutiva. El objetivo es crear una relacién positiva y duradera con
el cliente, solucionando problemas de manera eficiente, proporcionando informacién ftil y
brindando una experiencia que genere confianza y satisfaccion. Un buen servicio de atenci6n al

cliente contribuye al éxito y la reputacion de la empresa, mejorando su competitividad en el
mercado.

2.5 Satisfaccién del cliente

La satisfaccion del cliente es el nivel de contento o complacencia que un cliente
experimenta después de interactuar con una empresa, adquirir un producto o recibir un servicio.
Esta satisfaccion depende de si las expectativas del cliente fueron cumplidas o superadas durante
la experiencia de compra o consumo. La satisfaccién del cliente es crucial porque influye
directamente en la lealtad del cliente, la repeticién de compras y la recomendacién de la empresa
a otros. Para lograr una alta satisfaccién, las empresas deben ofrecer productos o servicios de
calidad, mantener una atencién a la cliente efectiva y asegurarse de que las necesidades y
expectativas del cliente sean entendidas y atendidas de manera adecuada. Un cliente satisfecho no
solo es mas probable que regrese, sino que también actia como embajador de la marca,

promoviendo la reputacidn positiva de la empresa y contribuyendo a su crecimiento (Salesforce,
2022). o

2.6 Servicio :
Segiin (Morales, 2023) “Un servicio es una actividad que una persona o empresa realiza
para satisfacer una necesidad o un deseo del consumidor. Los servicios, a diferencia de los bienes,
son intangibles, pudiendo servir de ejemplo una experiencia, un conocimiento o una habilidad que

alguien proporciona al consumidor a cambio de una contraprestacion.

2.7 Metodologia
La metodologia es el conjunto de métodos y técnicas aplicadas durante un proceso de
investigacion para alcanzar resultados tedricamente vélidos. En este sentido, la metodologia actia
como un soporte conceptual que guia los procedimientos de la investigacion, asegurando precision

y fiabilidad en los resultados obtenidos (Coetho, 2024).
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Aunque es fundamental en los trabajos académicos, la aplicacién de procesos
metodoldégicos no se limita a estos. Siempre que se resuelve un problema siguiendo pasos
estructurados, se emplea una metodologia, lo que la hace relevante en diversos campos y
disciplinas.

2.8 Anilisis del Problema Descomposicién y Metodologia

El anélisis se centra en identificar las percepciones que los clientes tienen sobre la calidad
del servicio en el restaurante Pollos el Patrén, desglosando las dimensiones clave que influyen en
su experiencia. El objetivo es determinar como estas 4reas afectan la satisfaccion del cliente y qué

acciones especificas se pueden implementar para mejorarlas.

Para la ejecucion del estudio, se hizo uso de una variedad de materiales ¢ insumos
indispensables para la recoleccién de datos y el desarrollo del anlisis. La seleccién de estos
recursos fue clave para asegurar la rigurosidad metodolégica, facilitando asi la obtencién de

informacién precisa y fundamentada que contribuy6 al cumplimiento de los objetivos de la

investigacion.

Tabla 1. Materiales y Equipos

ificos, normativas y estudios previos

Documentos de referencia Libros, articulos cienti
relacionados con el caso de estudio.

o entrev1stas i ‘
Documentos fisicos o dlgltales donde se reglstran

observaciones y hallazgos.

y recopllacmn de mformacmn.

ot

EQUIPOS
[ Computadora olaptop "I Utilizada para la redaccion, analisis y presentacién del R
!, 1nforme ﬁnal :

13



Software de procesamiento Programas como Excel, para tabular y analizar la informacion.
de datos
Teléfono movil ' Herramienta para comunicacion y captura de evidencia visual
| relevante al estudio.
Impresora | Utilizada para la impresion de documentos, cuestionarios y
| reportes necesarios.

Elaborado por: Jimmy Jeferson Grefa Aguinda (2025).

2.9 Ubicacion del Area de estudio

La investigacién se desarrolld en el asadero "Pollos El Patron", un establecimiento
reconocido en la localidad por su oferta gastronémica especializada en pollo asado, acompafiado
de guarniciones tradicionales. El asadero esta ubicado en el barrio Flor del Valle, dentro de la
parroquia Muyuna, en el cantén Tena, perteneciente a la provincia de Napo, en la region amazoénica

del Ecuador.

Imagen 1. Ubicacion Geogrdfica del lugar

Fuente: Google Maps
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2.10 Poblacién y muestra de estudio

2.10.1 Poblacién

La poblacion objetivo de esta investigacion estd compuesta por los clientes que frecuentan
¢l restaurante “Pollos el Patrén”. Segin la informacién proporcionada por el dueio del
establecimiento, el restaurante recibe aproximadamente 500 clientes al mes, quienes constituyen
la base para la aplicacion de las encuestas. Estos clientes representan el grupo de interés para
evaluar la calidad del servicio, la satisfaccién del consumidor y otros aspectos relevantes del
negocio. Para este estudio, se encuestd a 60 clientes, cuyos resultados permitirdn analizar la

percepcion del servicio y proponer mejoras basadas en el modelo ServQual.

2.11 Metodologia del Trabajo

Tabla 2. Metodologia por cada Objetivo

Identificar la percepcion de la calidad | descriptiva y Cualitativa . Entrevista
del servicio ofrecido por el restaurante | cuantitativa FODA
pollos el patron ubicado en el sector

Muyuna.

Describir la calidad de los servicios | Investigacion de | Mixto Encuesta
ofrecidos  por el  restaurante | campo y andlisis | (cuantitativo y

considerados en el estudio. SERVQUAL cualitativo)

Proponer estrategias de mejora‘de WI'iivestigaé’iah | Cualitativo Informe
acuerdo con los resultados obtenidos. | aplicada

Elaborado pof; J immy Jeferson Grefa Agulnd5(2025)-— e
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2.12 Recoleccién de Datos Objetivo 1

Identificar 1a percepcién de la calidad del servicio ofrecido por el restaurante pollos

el patrén ubicado en el sector Muyuna.

Encuestas: Se disefiaron preguntas cerradas y abiertas para evaluar la percepcion

del cliente en cinco dimensiones principales. Las preguntas cubrieron aspectos

como amabilidad del personal, rapidez en el servicio, comodidad del ambiente, y si

el restaurante refleja la identidad cultural local.

« Entrevistas: Conversaciones con el personal del restaurante para comprender los

procesos internos y las dificultades que enfrentan.

Para alcanzar el Objetivo 1, se aplicé el enfoque cualitativo, método descriptivo y

cuantitativo, utilizando la técnica de la entrevista y el anlisis situacional del FODA cruzado. La

entrevista fue aplicada a los miembros del restaurante Pollos el Patrén, incluyendo al duefio y al

personal, con el fin de identificar la percepcion de la calidad del servicio ofrecido. A través de este

andlisis, se evaluaron las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas del negocio, lo que

permiti6 obtener una visién mas clara sobre los aspectos a mejorar y las estrategias a implementar

para optimizar la experiencia del cliente.

Tabla 3. Matriz FODA cruzado

FACTORES INTERNOS L= Buena calidad en los

' productos ofrecidos.

=)

!

|

| - Instalaciones comodas y

limpias.

sector Muyuna.

| - Atencion répida y amable. |

- Falta de estrategias de

fidelizacion de clientes.

- Poca variedad en el meni.

- Ubicacion csu'dtééiéé enel - Necesidad de mayor

capacitacion para el personal.

- Falta de promociones y -

estrategias de marketing digital.

B R



[OPORTUNIDADES ™
(Factores externog
positivos)

'FACTORES
EXTERNOS

B R RS A s s

e
AMENAZAS (Factores
externos negativos)

FACTORES
EXTERNOS

OPortunidades)

' ESTRATEGIAS FA (Uso

de fortalezas para

aprovechay

- Crecimientq gej turismo en
la zona,

consumo de comida rapida.

Bl iy T UL SN S LS,
“STRATEGTAS 76 (Uss™ TESTRATECIAS DO (Superar |

debilidades aprovechando
oportunidades)

- Implementar ments atractivos
para turistas y locales.

- Promocionar el restaurante en

redes sociales destacando la
rapidez del servicio y la calidad
del producto.

- Posibilidad de alianzas con

aplicaciones de delivery.

- Implementar servicio a
domicilio para captar mas

clientes.

de fortalezas para

minimizar amenazas)

| ESTRATEGIAS DA (Superar

debilidades y reducir

amenazas)

- Comp“ejcénciaﬁde otros

restaurantes en la zona.

- Mejorar la calidad del servicio
para diferenciarse de la

competencia.

- Aumento en el costo de

insumos y materia prima.

- Optimizar la gestién de costos
sin afectar la calidad del

producto.

- Cambios en las
preferencias de los

consumidores.

- Adaptar el men1 a las nuevas

tendencias de consumo.

Elaborado pofﬁ Jimmy Jeferson Grefa Aguinda (2025).

El anlisis de la matriz FODA del restaurante Pollos el Patrén permiti6 identificar sus

fortalezas. como la calidad de su producto y la atencién al cliente, asi como oportunidades de

crecimiento mediante estrategias de fidelizacion. Sin embargo, también se detectaron debilidades,
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como la falta de S
cepacitacion del Personal, y amenazgg ext 1 iaenl
Estos hallazgos destacan la necesidag externas, como la competencia en la zona.

posicionamiento de] restaur, de mejorar la formacién del equipo y aprovechar el
tégicas basa ‘e para diferenciarse en el mercado. Implementar acciones
estrategicas das en este diagnéstico

. co : . . € .
sostenibilidad del egocia ntribuird a fortalecer la satisfaccién del cliente y la

28 isi .
- Cuantitativ ¥ Cualitativo objetivo 2

Describir la calidad de ici .
los servicios ofrecidos por el restaurante considerados en el estudio.

- P’ara alcanzar el objetivo 2, describir la calidad de los servicios ofrecidos por el restaurante,
se realizd una investigacion de €ampo utilizando el modelo SERVQUAL. Se aplicé una encuesta
estructurada a un total de 60 Personas, con 13 preguntas dirigidas a evaluar las expectativas y
percepciones del servicio en distintas dimensiones. Esta metodologia permiti6 recopilar datos
cuantitativos y cualitativos para medir |a brecha entre lo esperado y lo recibido por los clientes.
Los resultados obtenidos proporcionan una visién detallada sobre los aspectos que requieren

mejoras. El anlisis de esta informacign servird como base para futuras estrategias de optimizacién
del servicio.

¢ Los datos recolectados fueron organizados en tablas para identificar tendencias y
areas criticas.
» Se aplicé la técnica SERVQUAL para medir la diferencia entre expectativas y

percepciones, calificando cada dimensién en una escalade 1 a 5.

2.13.1 Descomposicién del Problema

El problema se desglosa en las siguientes partes elementales, relacionadas con las dimensiones

de la calidad del servicio:

18



Tabla 4. Descomposicién del problemq

Incluye factores como frescura, sabor,
presentacion de los platos y consnstencna
Atencién al Cliente

Comprende la amabilidad, empatia y eficacia
del personal.
"Ambiente Fisico

Se evaltan la limpieza, |a decoracién y 1a
disposicién de los espacios.
‘Tiempo de Respuesta

Se mide la rapidez para tomar pedidos,
preparar y entregar los alimentos,

Incluye elementos que destacan tradiciones
locales y generan identidad.

Elaborado por: Jimmy Jeferson Gif‘éf';‘géu'i'hda ‘(5(57235:” 7

‘Conexibn Cultural e o r—

refleja adecuadamente la cultura local.

| Calidad del Producto !

Algunos clientes mencionan variabilidad en la

presentacion y sabor de los productos.

Falta de uniformidad en el trato al cliente,

especialmente en horarios pico.

Algunos clientes perciben que la decoracién no

Largos tiempos de espera en horas de mayor

demanda.

Poca integracion de elementos culturales en la

propuesta del restaurante.

El modelo SERVQUAL miide la calidad del servicio a partir de la diferencia entre las

expectativas y la percepcion de los clientes. A continuacidn, se detallan las férmulas utilizadas

para calcular cada una de las variables:

Tabla 5. Detalle de las Formulas utilizadas

- Expectativa Promedio (E): Se calcula a partir \ E_i es la puntuacién dada por cada encuestado

‘de la suma de todas las puntuaciones de | sobre sus expectativas en una dlmensmn

| expectativa dadas por los encuestados parauna | N es el nimero total de encuestados (60 en este

19
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total de encuestados.
Formula: E = %?

Percepcién Promedio (P): Se obtiene con el
mismo procedimiento que la expectativa, pero
utilizando las puntuaciones de percepcién que

reflejan la experiencia real de los clientes.

Formula: P = %

"dimension especifica, dividida por el flimers”

Sien 14 dimension Calidad del “ﬁwodmmf'ﬁw

valores de expectativa de 60 encuestados suman |

282, el calculo seria: E= %Z = 4,7
P_i es la puntuacion dada por cada encuestadoqf
sobre la percepcion del servicio en una
dimensién. é
N es el niimero total de encuestados (60 en este
caso). Si en la dimensién Calidad del Producto,

las puntuaciones de percepcion suman 258, el

— 258 f
calculo seria: P = = 4.3 ?

Brecha SERVQUAL (BS): La brecha
SERVQUAL se obtiene restando la percepcion

promedio de la expectativa promedio:

Formula: Bé =P-E

Si el resultado es negativo, significa que la

percepcion del servicio es inferior a la

expectativa, lo que indica insatisfaccion. Si el |

resultado es positivo o cercano a cero, significa |

que el servicio cumple o supera las expectativas.

Ejemplo para Calidad del Producto

Formula: BS=4.3—-4.7 = —-0.4

Esto indica que la percepcion del servicio esta
por debajo de las expectativas en 0.4 puntos, lo
que sugiere que hay aspectos a mejorar en esta

dimension.

Elaborado por: Jimmy Jeferson Grefa Aguinda (2025).
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2.14 Resy men de

las bree e
echag M,R\’Ql AL calculadag
Tabla 6. Resumen e

las brechag SER) U4y

Calidad del

4,
: 4.3 0.4
Producto
Atencion al Cliente 45
By 38 0.7
Ambiente Fisico 46
' 4.2 0.4
Tiempo de 44 = -
.6 -0.§
Respuesta
Conexion Cultural 45 39 06
Elaborado por: : ;

Jimmy Jeferson Grefa Aguinda (2025).

2.14.1 Anilisis por Dimensién

1. Calidad del Producto

Expectativa Promedio: 4.7
Percepcién Promedio: 4.3
Brecha SERVQUAL: -0.4

0 0-0

Anilisis: Los clientes valoran la calidad del producto, pero la percepcion obtenida es
menor, lo que sugiere oportunidades de mejora en la consistencia del sabor, temperatura de los
platos y calidad de los ingredientes.

2. Atencién al Cliente
o Expectativa Promedio: 4.5
o Percepcion Promedio: 3.8
o Brecha SERVQUAL: -0.7

21



Andlisis:

| Existe una deficiencia en la calidad del servicio brindado por el personal. Se
recomienda impl

e : ' . .
: mentar capacitaciones en atencion al cliente para mejorar la experiencia del
consumidor.

3. Ambiente Fisico

o Expectativa Promedio: 4.6
o Percepcién Promedio: 42
o Brecha SERVQUAL: -0.4

Andlisis;

Si bien el entorno del restaurante es aceptable, pueden mejorarse aspectos como
la iluminacion,

distribucién del €spacio y decoracién.

4. Tiempo de Respuesta
o Expectativa Promedio: 44
o Percepcion Promedio: 3.6
o Brecha SERVQUAL.: -0.§

Anailisis: Los clientes experimentan tiempos de espera mas largos de lo esperado. Se
recomienda optimizar la eficiencia en Ia preparacion y entrega de pedidos mediante mejoras en la

coordinacién interna, aumento del personal en horas pico e implementacion de sistemas digitales
para agilizar los procesos.

5. Conexi6én Cultural
o Expectativa Promedio: 4.5
o Percepcion Promedio: 3.9
o Brecha SERVQUAL: -0.6
Analisis: La conexion cultural con la gastronomia y el ambiente del restaurante puede

mejorarse mediante la incorporacién de més elementos culturales, como presentaciones en vivo de

misica local y decoraciones teméticas.

2.14.2 Resultados Generales

El anélisis de la brecha SERVQUAL muestra que, en todas las dimensiones evaluadas, la
percepcion del cliente es menor que sus expectativas, lo que indica que el asadero de pollo "Pollos
El Patréon" debe enfocarse en mejorar diversos aspectos del servicio. Las dreas mas criticas son el

Tiempo de Respuesta (-0.8) y la Atencién al Cliente (-0.7), lo que sugiere que los clientes

- experimentan demoras y una calidad de servicio por debajo de lo esperado.

22




% 43 Resultados Presentados

pard clarificar los hallazgos, se utilizan tab]ag y graficos representativos:

Tabla 7. Brecha SERVQUAL

Calidad del Producto T

-0.4
| Atencion al Cliente < e 22 o
~ Ambiente Fisico 7 - L
" Conexion Cultural T

| | | A0 ' -0.6
Elaborado por: Jimmy Jeferson Grefa Aguinda (2625). '

2.14.4 Interpretacion de los Resultados

1. Areas Criticas: La atencion al cliente y el tiempo de respuesta presentan las mayores

brechas, evidenciando la necesidad de capacitar al personal y optimizar procesos internos.
Fortalezas: La calidad del producto es bien valorada, aunque se sugiere estandarizar la
preparacién para mantener consistencia.

Oportunidades de Mejora: Incorporar elementos decorativos y menus que reflejen

tradiciones locales puede reforzar la conexion cultural y atraer a un publico mas amplio.
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INTRODUCCION

pollos El Patrén es un regtq,,
rante de po|jg asado que ha logrado posicionarse en el sector Muyuna
Icio eficiente y la comodidad de sus instalaciones. Sin

Cstrategias de fidelizacién, una oferta limitada en su

gracias ala calidad de gyg Productog, ¢

U sery
embargo, enfrenta desafj

0s como |g falta de
ment y la ausencia de up plan de Marketin

que permitan optimizar sy Operacién y mejo

) ; Tar su posicionamiento. A través de un an4lisis FODA
detallado, se identifican las fortalezag oportunida,

5 des, debilidades y amenazas que influyen en su
desempefio. Con base en estog hallazgoS se plant

€an acciones como la diversificacién del mend,

la implementacién de programas de fidelizacion y el fortalecimiento del marketing digital. Estas

garantizando un crecimiento sostenible y una mayor satisfaccion del cliente.

MISION

Brindar a nuestros clientes una experiencia gastronémica de alta calidad, ofreciendo productos
frescos y sabrosos en un ambiente cémodo y acogedor. Nos enfocamos en un servicio rapido,
amable y eficiente, priorizando siempre la satisfaccién del consumidor. Nuestro compromiso es

mantener altos estdndares de higiene y seguridad alimentaria, asegurando que cada cliente disfrute

de una comida deliciosa y confiable.
VISION

Ser el restaurante de comida mas reconocido en el sector Muyuna y sus alrededores, destacandonos
por la calidad de nuestros productos, la excelencia en el servicio y la constante innovacién en
nuestra oferta gastronémica. Aspiramos a posicionarnos como una marca confiable y preferida por

los consumidores, diferencidndonos de la competencia a través de un servicio excepcional y un
()

menu atractivo y variado.
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(REACION DE LOGOTIPQ

auacm’o’ facil de recordar y transmitir doufl
anza a los clientes

Signiﬁcado del logotipo

Jogotipo combina eleme
-El egn principal es un poll 108 grificos y tpogrifico que reflejan la esencia de la marca. La
unaja e Az 0 con una expresign amigable y dindmica, que representa la frescura y
-4ad del producto. Adem :
cal . . as, .se Integra un disefio estilizado con detalles que evocan tradicién y
modernidad, creando una identidad fuerte en e] sector gastron6mi
némico.

una ti :
El uso de una lp?graﬁa llamativa refuerza 1a presencia del nombre "El Patrén”, transmitiendo
lidersz£® y.autent.l CI.d ad. Cada elemento del logotipo est4 disefiado estratégicamente para conectar
con el publico objetivo, destacando el compromiso del restaurante con un servicio eficiente y un

producto de primera calidad.
VALORES

Calidad

Compromiso con la excelencia en cada platillo, garantizando ingrcdientés frescos y una

preparacion cuidadosa.

Servicio

Brindar una atencién amable, répida y personalizada para asegurar la mejor experiencia al

cliente.

Higiene

Mantener altos estandares de limpieza en todas las areas del restaurante, garantizando un
ambiente seguro y saludable.
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Innovacién

Compromiso

Responsabilidad con 1a gat i serv sa
‘ 18faccion del cliente cumpliend i =
R s pliendo con altos niveles de servicio y sabor

OBJETIVOS

Objetivo general

Mejorar la calidad de] ici
SEIVICIo en el restaurante Pollos El Patrén mediante la optimizacién de la

atencion al cliente, 1a ¢ itacid
» 1@ capacitacion del personal y la implementacién de estrategias innovadoras
que fortalezcan la experiencia de] consumidor

Objetivos especificos

Optimizar la atencién al cliente a través de la capacitaciénbontinua del personal, asegurando
un servicio rapido, amable y eficiente.

e Implementar estrategias de fidelizacién, como promociones y descuentos, para aumentar la

satisfaccion y lealtad de los clientes.

o Fortalecer la presencia digital del restaurante mediante el uso de redes sociales y plataformas
de delivery, facilitando el acceso a los productos y mejorando la comunicacién con los

consumidores.
ESTRATEGIAS DE MEJORA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Capacitacién continua del personal.

Capacitacién mensual en atencion al cliente, rapidez en el servicio y protocolos de higiene para

mejorar la experiencia del consumidor.
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Programa de ﬂdelluclén.

Implementacion de un sj
stema
de puntos y Promociones personalizadas para clientes frecuentes
Ampliacién y diversificacién del meny |

Incorporacion de nueva opciones ga ncias y preferencias

S Opcione i
| gastrondmicas adaptadas a | . :

o s a las tendencias y :

Optimizacién del marketing digital

Fortalecer la presencia
en redes sociale. y
S COn Co . G i
interactivas. ntenido atractivo, publicidad pagada y promociones

Implementacién de servicio a domicilio

Asmfacxén con aplicaciones de delivery y desarrollo de un sistema propio de pedidos para
ampliar el alcance del restaurante.

Mantenimiento y mejora de infraestructura.

Renovacion del mobiliario, iluminacién y elementos decorativos para garantizar un ambiente

mas atractivo y coémodo.

CONCLUSIONES

La implementacion de estrategias de mejora en Pollos El Patrén permitiré fortalecer la calidad del

servicio y optimizar la experiencia del cliente. A través de la capacitacién continua del personal,

se mejorara la atencion, garantizando un trato amable y eficiente. Ademds, la diversificacion del

mend ampliard las opciones gastron6micas, adaptdndose a las nuevas preferencias de los

consumidores y diferenciandose de la competencia.

tal y la implementacion de un programa de fidelizacion

Uso de estrategias de marketing digi
fortaleceran la relacién con los clientes. La presencia

taurante y

incrementarén la visibilidad del res
promocionar la marca de manera efectiva, mientras que el

activa en redes sociales permitird
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. .io a domicilio ampli
N cantidad de cli pliard el alcance de| negocio, facil
r client \ , facilita
yor c2" ' es. Estas acciones contrit ndo el acceso a los productos para und
mayOr satisfaccién del publico. ribuirén a un incremento en las ventas y 8 Un%

: nte, la mejora i
Fmalme > jora en la infraestry
structura y el mantenimiento de las instalaciones generarén un

jente mas céomodo .
ambb'naciéﬂ de esta y atractivo para los comensales, reforzando la imagen del restaur La
l S ias i ’ en del restaurante.
” ibilidad a larg ! trategias impulsard el crecimiento del neg:c' " anté

sostenl 1 (6] p azo. COn un enfo 10, gar Zan j: su

S que en la innoVacibn l ) .
atron S€ posicionara ¢ . y la excelencia en el servicio, Pollos

El P : . omo una opcidn destacada en el sector gastr s '
reputaclén y fidelizando a sus clientes. gastronomico, consohdando su

RECOMENDACIONES

basado en el

desempeno del equipo de trabajo. Esto motivaré al personal a mejorar su product
un servicio de mayor calidad y fortalecer el compromiso con los objetivos del restaurante.

do atractivo,
de delivery ¥

onsumidores.

Es recomendable aumentar la presencia en redes sociales mediante conteni
promociones ¥ publicidad segmentada. Asimismo, se sugiere utilizar plataformas
fidelizacion digital para ampliar el alcance del negocio y mejorar 1a relacion con los €

a implementacic’m de herramientas

procesos de venta mediante 1
atencion

Se sugiere optimizar los

como un sistema de tronicos. Esto agilizara la

pedidos en linea y pagos elec
restaurante.

tecnologicas,

al cliente, reduciré los tiempos de esp

eray permitira gestionar mejor los recursos del
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, CONCLUSIONES

Las estrategias pro S

. m'bg- 4 Propuestas permitiran abordar las areas criticas identificadas en el
c n . . .

estudio ¥ f) uiran al crecimiento sostenible del restaurante Pollos el Patrén. La

implementacion de estas acciones no solo mejorara la percepcién del servicio, sino que también

fortalecerd la relacién con los clientes y aumentars la rentabilidad del negocio a largo plazo.

5 RECOMENDACIONES

Implementar un sistema de gestion digital de pedidos para mejorar la eficiencia en la
atencion al cliente. Esto permitird reducir los tiempos de espera identificados como una de las

principales areas de mejora en la percepcién del servicio.

Disefiar programas de fidelizacion, como descuentos exclusivos para clientes frecuentes,

promociones tematicas y combos a precios especiales, que segun la encuesta son las estrategias

mas atractivas.

Reforzar la capacitacion en atencion al cliente para garantizar un trato amable y eficiente.

Asimismo, mejorar la ambientacion del restaurante con una distribucién mds cémoda, iluminacién

adecuada y musica ambiental, incrementaré la satisfaccion del consumidor y su percepcion sobre

la identidad del establecimiento.
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She. Luls Marcelo Zufa Barree
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. P 10; 999487978
E-Mail: jimmyje. grefa@
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Lo2v. 4. 19
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Anexo 2. Carta de Aceptacisn

CARTA DE ACEPTACION

Tena, 19 de noviembre de 2024

ASUNTO: Autorizacién

De mi consideracién

En Atencion del oficio /n de fecha 19 de noviembre del 2024, suscrito por el sefior estudiante
GREFA AGUINDA JIMMY JEFERSON, con cedula de identidad nimero 1501164568, en
calidad dem-dhmdeh&mnmomsmbrmma-mwndemu
Instituto Superior Tecnolégico Tena, del Quinto semestre Paralelo “C”, en el cual soficita se
Autoriceml’znrclmbajodelnvesﬁgaciﬁn,alrmpeuodebommqueseAmmm
que el Sefior estudiante antes mencionado, realice el Trabajo de Investigacion con el Tema:
ANALISIS DE PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL RESTAURANTE
POLLOS EL PATRON.

Para los fines pertinentes,

@

Sﬁr.wkmbm:w

ADMINISTRADOR DEL RESTAURANTE POLLOS

EL PATRON.
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INSTITUTO SUPERIOR
% TECNOL TENA

Yecveope. "2-9:'2? Dwearvete Rmuarnndo“

ENTREVISTA
ANALISIS DE PERCEPC
EL pAQ::.E ION DE LA CALIDAD DEL RESTAURANTE POLLOS

::‘.lshumvisu busca Analizar la percepcion de Ia Calidad del servicio del Restaurante Pollos
Patrén. Queremos conocer I opinién de los clientes sobre la atencién, La rapidez en los
pedidos, Calidad de los productos y Ambiente del Restaurante.

Duracién de la Entrevista: Tomara de | a 45 Minutos.
Entrevista: Carlos Gémez (Gereate del Restaurante)

1. ;Cuiles son los principales retos que enfrentas como gerente?

El mayor desafio es equilibrar la satisfaccion del cliente con la gestion de recursos limitados.
Ademis, la alta competencia en el mercado exige que estemos siempre innovando y
mejorando.

2. ;Oé-oeulineldee.peloddpemnlugmnl?
Esposiivo,puoauoquchyespaeiopuamjmenamaheonuniaciényh
eﬁcimck,especiahnmmlosmmumdethdemmd&

3. ;(Quéireasdel rualmtereq_licm-ism-ﬁ-?
uwcimmmiamisequipmiamymmwénmwmkeﬁcmebhh
Mﬂclmmmmammiommsm

4 ;Q.eopmnmmae-pudempmtdu‘ﬂ? .
mmmwwmwwwmﬁmmmwy
5. &Qlébporhl&kdanhuaﬂdld-aklnl:::dnu-u:wnhwmw
aunpiummntww”“"‘“‘”” conecthey

-mv&dchmmiﬁuhmﬂﬁﬂyhmm
6. ;co-o-udn-‘”“""'““ cionarlas
Escuchamos sus inquictudes y buscamos o
MWOW”‘”““' -

en ¢l momento. Si s necesario.
wiﬂﬂﬂm



Anexo 4. Entrevistg qf Propietario de; restaurante.

s ;aumhmumm

bﬂhm“mm“"‘““- " -
& FUCvOs con promociones y eventos especiales.

10. {Qué estrategias has considerado pars fidelizar s los clientes?

m-:u-.muhahy-m"u et
considerando para fortalecer la relacion con los clientes.

11. {Cuill e3 tu visiéa 2 largo plazo para of restaurante? calidad
Queremos ser un referente gastrondmico en la region, I'-b".”:b—.‘.
Aucstros productos, sino también por la experiencia cultural que e

GRACIAS POR SU COLABORAC
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Anexo S. Encuestq q los cliente
3.

1. Géaere
0 Masculino
O Femenino
O Otro
2. ;Cuil es tu rango de edad?
O 18-25 aflos
0O 26-35 aflos
0O 36-50 afos
0 Misde 50 afios
3. ;Conoce usted el Restaurante Pollos el Patrén?
o Si
O No

Si su respuesta anterior es No, no debers contestar las demis preguntas.
4. ;Por qué medio obtuvo conocimiento del Restaurante pollos el Patrén?

Redes
Sociales
Recomendado
Publicidad
Otros

(== o){aim

8. ;Com qué freceencia visita el Restaurante Pollos el Patrén?

0 Todes los dias
0 Una veza la semana
0 Una vezal mes

&;wmumbmmamdmwumdpum

0 Descuentos

0 Combos a precio especial
0) Sortcoso premios

O Promocioncs temiticas

7. {Qué aspectos considers més mportante sl clogir ue Restanrante?
01 Calidad de alimentos

O Atencién sl cliente
O Precios accesibles

{1 Promociones
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Anexo 6. Encuesta q los clienses

R

i
|
|
|

I
f

el Patrén?

Eco
fze
i

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo

v INFORM E DE
ESTRATEGIAS DFE

‘ MEJORA DE LA
CALIDAD DEL SERVICIO
DEL RESTAURANTE
POLLOS EIL. PATRON

AUTOR:

GHEF A AGUINDA JIMMY JEFERSON l
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