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Causas y efectos de la Deficiencia en el Servicio que brindan los restaurantes inscritos en el
INTUR, del Municipio de Lebdn, Nicaragua.

I. INTRODUCCION

En el presente trabajo monografico abordamos una de las principales problematicas
gue enfrentan los restaurantes en el municipio de Ledn, como son las Causas y efectos
de la deficiencia en el servicio que brindan los restaurantes inscritos en el INTUR, del
municipio de Leon, Nicaragua. En este estudio también investigamos qué tan
capacitados estan los trabajadores del area de servicios de alimentos y bebidas, e
indagamos el nivel de preparacion profesional de los duefios de dichos
establecimientos.

Tomamos como punto de referencia un estudio que, aunque el tema refiere a la calidad
en el servicio a diferencia del nuestro, fue de utilidad para tener nociones mas concisas
de la situacion restaurantera en la ciudad de Ledn. También nos avocamos con el
INTUR (Instituto Nicaragiense de Turismo) y el MINSA (Ministerio de Salud) - Leon,
gue son las entidades encargadas de la supervision de los restaurantes, con el
propésito de conocer sobre la posesién de licencias y categorizacion.

Cabe mencionar que el presente estudio sera de gran utilidad ya que a través de él
evaluamos el grado de deficiencia que poseen los restaurantes, asi como también
identificamos las causas y efectos que tiene la deficiencia en el servicio que ofertan.
Esperamos que nuestro estudio aporte aspectos positivos a la industria turistica,
especialmente a los restaurantes, y que permita a los empresarios, cuyos
establecimientos posean deficiencias, mejorar la calidad en el servicio.

La idea de esta investigacion fue por la inquietud que al leer un trabajo monogréfico de
Calidad del servicio de restauracion en la ciudad de Leodn, 2001, nos percatamos que
en su conclusion afirmaba que no existia calidad en el servicio de restaurantes. Asi
nace la necesidad por descubrir el origen de este problema, enfocandonos en los
restaurantes inscritos en el INTUR, del municipio de Leon.

Nos planteamos una serie de objetivos, que nos ayudaron a finalizar nuestro estudio
los cuales fueron: Determinar las principales causas y efectos de la deficiencia en el
servicio que brindan los restaurantes. Ademas, elaborar un analisis DAFO de los
restaurantes del municipio de Ledn y conocer el grado de preparacion profesional y
entrenamiento del personal de servicio de los restaurantes.

La metodologia empleada fue tedrica-practica, la que se dividid en tres etapas:
documental, experimental o de campo (encuestas y entrevistas) y analisis de
resultados. La poblacion fue la lista de restaurantes inscritos en el INTUR y la muestra
correspondi6 al 48% de la poblacion.

Una vez aplicados los instrumentos de investigacion se procedioé a tabular, graficar y
analizar los resultados, los que reflejaron que las principales causas de deficiencia en
los restaurantes radican en la mala atencion del personal, lentitud en el servicio y la
falta de higiene. Por otro lado, las entrevistas mostraron que los empresarios tenian
poca disponibilidad para enviar a capacita a su personal ya que segun ellos, eso “no es
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necesario” y por temor de que su personal ya capacitado busque mejores opciones de
trabajo.

Esperamos que con los resultados obtenidos podamos contribuir a la minimizacion de
las causas que generan efectos negativos (deficiencia) en el servicio de restauracion.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La razén por la cual surgié nuestra idea de investigacion fue una inquietud grupal,
puesto que al leer un trabajo monografico de Calidad del servicio de restauracion en la
ciudad de Ledn, 2001. Nos percatamos que en su conclusién afirmaba que no existia
calidad en el servicio de restaurantes. Asi nace la necesidad por descubrir el origen de
este problema, enfocdndonos en el municipio de Lebn, una vez analizada la idea
elaboramos varias preguntas que ayudaron a presentar la investigacion de manera
directa minimizando la distorsion siendo esta la siguiente: “Causas y efectos de la
deficiencia en el servicio que brindan los restaurantes inscritos en el INTUR, del
municipio de Ledn, Nicaragua”.

Después surgieron las siguientes variables que nos sirvieron de guia en el transcurso
de nuestro estudio:

m ; Cudles son las causas que originan la deficiencia en servicio de restauracion de la
ciudad de Le6n?

W ;Qué tipo de analisis se utilizara para diagnosticar a los restaurantes del municipio
de Ledn, Nicaragua?

m ;Con que nivel profesional cuentan los empleados y el empleador para no brindar
un servicio deficiente?

Hl

@ ;Toman en cuenta los duefios las sugerencias de sus clientes?
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JUSTIFICACION

Esta investigacion es de gran importancia ya que a través de ella se pretendia evaluar
el grado de deficiencia que poseen los establecimientos restauranteros (muestra de
nuestro estudio) del municipio de Ledn, Nicaragua, inscritos en el INTUR asi como
también conocer las causas y efectos que tiene la deficiencia en el servicio de los
restaurantes.

No contamos con ningun tipo de antecedente bibliografico debido a que es la primera
investigacion monogréafica que se encarga de sefialar las “Causas y efectos de la
deficiencia en el servicio que brindan los restaurantes inscritos en el INTUR, del
municipio de Ledn, Nicaragua”. Solamente se encontr6 una monografia que posee
caracteristicas similares a nuestro tema de investigacion. Dicho estudio es: “Calidad del
servicio de restauracion en la ciudad de Ledn”, el cual se llevo a cabo en el afio 2001 y
demostré que la deficiencia en el servicio de restauracién se ha venido manifestando
desde afos anteriores, también el INTUR con el propésito de disminuir esta
probleméatica ha brindado capacitaciones a los restauranteros desde el afio 2000.

Esperamos que nuestro estudio aporte aspectos positivos a la industria turistica,
especialmente a los restaurantes, y que permita a los empresarios, cuyos
establecimientos posean deficiencias, mejorar la calidad en el servicio.

Ademas, consideramos que con los resultados obtenidos, se contar4 con una base
confiable para empezar a trabajar con medidas directas que ayuden a disminuir la
deficiencia y asi lograr que los restaurantes seleccionados en la muestra mejoren poco
a poco su servicio.




Causas y efectos de la Deficiencia en el Servicio que brindan los restaurantes inscritos en el
INTUR, del Municipio de Lebdn, Nicaragua.

OBJETIVOS DE INVESTIGACION

Objetivo General:

Determinar las principales causas y efectos de la deficiencia en el servicio que brindan
los restaurantes en el municipio de Ledn, Nicaragua inscritos en el INTUR.

Objetivos Especificos:

a) ldentificar las causas y efectos que originan la deficiencia del servicio en los
principales restaurantes del municipio de Ledn, inscritos en el INTUR.

b) Conocer el grado de preparacion profesional y entrenamiento del personal de
servicio de los restaurantes.

c) Elaborar un analisis DAFO de los restaurantes del municipio de Ledn, que son
objeto de nuestro estudio para obtener un diagndstico de los establecimientos de
alimentos y bebidas.

d) Disefar estrategias que contribuyan a disminuir la deficiencia en los restaurantes
del municipio de Leon inscritos en el INTUR a mediano plazo.
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II. MARCO CONCEPTUAL

A continuacién citaremos algunos conceptos que nos permitieron tener bases firme
para el estudio y que de igual manera contribuyeron a consolidar la investigacion.

® Concepto de calidad:
Desde la perspectiva del proveedor, ofrecer calidad en los servicios supone cumplir, o
incluso, superar las expectativas de manera permanente.

Lockwood, A.

El enfoque de Calidad Total surgidé en la década de los 50 en ciertas industrias.
Desarrollaron un concepto de calidad dirigido a lograr que sus productos cumpliesen
las especificaciones marcadas (peso, duracién, resistencia, rapidez).

Realizaban controles periédicos para evitar que productos defectuosos saliesen al
mercado. Gradualmente, las empresas se dieron cuenta de que era mas eficaz
aprender a no cometer errores, desarrollando sistemas que les permitiesen asegurar la
calidad de sus productos.

Para lograrla es necesaria una orientacion hacia los clientes quienes, a fin de cuentas,
son lo que evaltan y deciden si pagaran por un servicio.

Asi, el concepto moderno de calidad se define como “la satisfaccidon de las necesidades
y expectativas razonables de los clientes a un precio igual o menor del que ellos
asignan al producto o servicio en funcion del valor que han recibido y percibido”.

De este concepto se pueden deducir:
e Los clientes son los que evallan la relacidon satisfaccion/precio.
e Los turistas basan su criterio en las expectativas.

« Es importante que el precio se ajuste al valor real que el servicio aporta al
turista.

Asimismo, en funcién del grado de satisfaccion que pueden aportar los atributos de un
producto/servicio, la calidad tiene 2 dimensiones:

o Calidad Obligatoria: se refiere a aquellos aspectos que son esperados por el
cliente. Si no se cumplen insatisfecho.

o Calidad Atractiva: se refiere a los aspectos que van mas alla de lo esperado y
gue lo sorprenden. Si no se cumplen no defraudo.

S| Emma
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m Concepto de servicio:

El proceso interpersonal que implica respeto, no tanto en el sentido afectivo sino en el
sentido objetivo de responder a las expectativas del cliente/usuario.
Rodrigues, M.

El producto intangible, resultado de una actividad, que tiende a satisfacer una
apetencia o una necesidad del cliente.
Celda, J.

Producto de la actividad del hombre destinada a la satisfaccidon de sus necesidades,
gue no se presenta bajo la forma de un bien material.
Diccionario Enciclopédico.

El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o
servicio basico. El servicio es algo que va mas alla de la amabilidad y de la gentileza. El
servicio es "un valor agregado para el cliente”, y en ese campo el cliente es cada vez
mas exigente.

www.infomipyme.com

@ Concepto de cliente:

Es la persona u organizacion, externa e interna a la empresa, que recibe resultados de
algun trabajo.
Plancarte, R.

[H Concepto de cliente interno:

Son generalmente, las personas que pertenecen a una organizacion, es decir, todos los
funcionarios y empleados de la misma. De ahi que cuando las personas miembros de
una organizacion o empresa solicitan un servicio, lo que estan solicitindose es apoyo,
colaboracién o una buena disposicion para que se les sirva.

Paz, M.

m Servicio al cliente.

e Es un compromiso personal con el cliente para ayudarlo a satisfacer sus
necesidades.

e Es atender las necesidades de los clientes para resolver los problemas que ellos
tienen.

e Es enfocarse en las preocupaciones de cada persona como un individuo Unico.

e Es una identificacion sistematica de las necesidades y preocupaciones para
organizar un programa estructural para cubrir esas necesidades.

e Es una estrategia para identificar y resolver los problemas de los clientes.

e Es enfocarse en aspectos criticos y generar alternativas constructivas de accion.
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e Es enfocarse en cubrir las expectativas de los clientes y reconocerlas como
necesidades cubiertas.
e Es coordinacion de programas, materiales, procedimientos y actividades para
obtener resultados para el cliente.
e Es desarrollar e instalar un sistema racional, coherente de servicio al cliente con
maneras medibles para obtener el logro de las metas.

Plancarte, R.

@ Concepto de producto:

El producto tangible que tiende a satisfacer una apetencia o una necesidad de un

cliente.
Celda, J.

@ Concepto de capacitacion:

Es la técnica de formacion que se le brinda a una persona e individuo en donde este
puede desarrollar sus conocimientos y habilidades de manera mas eficaz.
La funcién de capacitacion se define con el siguiente concepto: Simoén Dolan nos dice
gue consiste en un conjunto de actividades cuyo propdsito es mejorar su rendimiento
presente o futuro, aumentando su capacidad a través de la mejora de sus
conocimientos, habilidades y actitudes. El programa de capacitacién implica brindar
conocimientos que luego permitan al trabajador desarrollar su labor y sea capaz de
resolver los problemas que se le presenten durante su desempeiio.

Thompson, K.

W Restaurante.

Un restaurante se define como un establecimiento en el que se sirven refrigerios o
comidas. Existen muchos tipos de restaurantes, dependiendo del mercado al que
atienden (turismo de masa, familiares, clientes con alto poder adquisitivo, etc.) del
motivo tematico (por ejemplo un restaurante de comida étnica o una de comida al estilo
tradicional), de la gama de productos (el tipo de menu y el nimero de platos que
contiene), del tipo de servicio (servicio rapido/comida rapida) y el precio.

Jones, P.

@ Restauracion.

Arte culinario con caracter comercial.
Diccionario Enciclopédico.

W Deficiente.

Adj. insuficiente, incompleta. Que no cumple al nivel requerido. Que tiene defecto.
Diccionario Enciclopédico.
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lll. MARCO TEORICO

® Historia de los restaurantes.

Las salidas a comer tienen una larga historia. Las tabernas existian ya en el afio 1700
a.C. Se han encontrado pruebas de la existencia de un comedor publico en el afio 512
a.C. Que tenia un menu limitado. En aquel entonces las mujeres no podian asistir a
estos comedores, lo hicieron hasta el afio 402 a.C.

Los romanos salian a comer fuera de sus casas, aun hoy pueden encontrase pruebas
en Herculano, una ciudad de veraneo cerca de Napoles en el afio 79 a.C.

Después de la caida del imperio romano, las comidas fuera de casa se realizaban
generalmente en las tabernas o posadas, pero alrededor del afio 1200 d. C. ya existian
casas de comidas en Londres, Paris y algunos otros lugares en los que podian
comprarse platos ya preparados.

El primer restaurante propiamente dicho tenia la siguiente inscripcion en la puerta:
“Venite ad me omnes qui stomacho laboratoratis et ego restaurabo vos”, en el afo
1765, donde Boulanger, el propietario decia “venid a mi todos aquellos cuyos
estdmagos clamen angustiados que yo los restaurare”.

El restaurante de Boulanger denominado “Champs d'oiseau”, cobraba unos precios lo
suficientemente altos como para convertirse en un lugar exclusivo en el que las damas
de la alta sociedad acudian para mostrar su elegancia. Boulanger amplio el menu sin
perdida de tiempo y asi nacié un nuevo negocio.

La palabra restaurante se establecio en breve y los chefs de mas reputacion que hasta
entonces solo habian trabajado para familias privadas. Abrieron sus propios negocios o
fueron contratados por un nuevo grupo de pequefos empresarios: los restauranteros.

(Enciclopedia Practica Profesional de Turismo, Hoteles y Restaurantes.)
[® Calidad de servicio:

"La Calidad en la atencion y en el servicio al cliente, radica en la aplicacion de dos tipos
de habilidades, las relacionadas con la comunicacion, que se establecen en las
relaciones entre personas, por lo que se les denomina "Habilidades Personales” y las
gue derivan del trabajo mismo de las personas, por lo que se les llama "Habilidades

Técnicas"
Paz, M.

m Cliente:

Toda persona debe trabajar para el cliente.
El cliente no depende de nosotros...nosotros dependemos de él para ganarnos la vida.

9
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Los clientes son la clave del negocio; por ello deben integrarse en un proyecto
motivante, que ilusione y que sientan como propio.
Paz, M.

® Tipos de cliente
Segun su manera de comportarse estos pueden ser:

El cliente discutidor: Son agresivos por naturaleza y seguramente no estaran de
acuerdo o discutan cada cosa que digamos. No hay que caer en la trampa. Algunos
consejos que sirven de ayuda para tratar este tipo de clientes:

Solicitarle su opinion.

Hablar suavemente pero firme.

Concentrar la conversacion en los puntos en que se esta de acuerdo.
Contar hasta diez 0 més.

El cliente enojado: Cuando se trata este tipo de clientes no hay que negar su enojo
y decirle, "No hay motivo para enojarse”. Esto lo enojara mas.
Algunas formas de manejar la situacién son:

Ver mas alla del enojo.

No ponerse a la defensiva.

No involucrarse en las emociones.

No provocar situaciones mas irritantes.

Calmar el enojo.

No hay que prometer lo que no se puede cumplir.
Analizar a fondo el problema.

Hay que ser solidario.

Negociar una solucién.

El cliente conversador: Estas personas pueden ocupar mucho de nuestro tiempo.
Ademas de entrar a comprar algo, nos cuentan la historia de su vida. No hay que tratar
de sacarselo de encima de un plumazo, se debe demostrar interés y tener un poco de
paciencia, ya que el motivo real de su comportamiento es que se encuentran solas.

El cliente ofensivo: El primer pensamiento que se nos cruza al tratar con
individuos ofensivos es volverse "irdnico” o "ponerlos en vereda". {NO LO HAGA! Lo
mejor es ser amables, excepcionalmente amables. Esto los descoloca y hacer bajar el
nivel de confrontacion.

El cliente infeliz: Entran en un negocio y hacen esta afirmacion: "Estoy seguro que
no tienen lo que busco". Estas personas no necesariamente tienen un problema con
nosotros o con la empresa, su conflicto es con la vida en general. No hay que intentar
cambiarlos, se debe procurar de mejorar la situacion, mostrarse amable y comprensivo,
tratando de colaborar y satisfacer lo que estan buscando.

10
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El que siempre se queja: No hay nada que le guste. El servicio es malo, los
precios son caros, etc. etc. Hay que asumir que es parte de su personalidad. Se debe
intentar separar las quejas reales de las falsas. Dejarlo hablar y una vez que se
desahogue encarrilar la solucion teniendo en cuenta el tema principal.

El cliente exigente: Es el que interrumpe y pide atencién inmediata. Esta reaccion
nace de individuos que se sienten inseguros y de esta forma creen tener mas control.
Hay que tratarlos con respeto, pero no acceder a sus demandas.

El cliente coqueteador: Las insinuaciones, comentarios en doble sentido con
implicancias sexuales, pueden provenir tanto de hombres como de mujeres. Se debe
mantener una actitud calma, ubicada y de tipo profesional en todo momento. Ayudarles
a encontrar lo que buscan y asi se van lo mas rapido posible.

El que no habla y el indeciso: Hay que tener paciencia, ayudarlos, no hacerles
preguntas donde su respuesta tiene que ser muy elaborada. Sugerirles alternativas y
colaborar en la decision.

www.infomipyme.com

™ Caracteristicas del servicio:

Intangible: no se puede tocar, sentir, escuchar y oler antes de la compra.
Inseparable: se fabrica y se consume al mismo tiempo.
Variable: depende de quién, cuando, cdmo y donde se ofrece.
Perecedero: No se puede almacenar.
www.infomipyme.com

m Servicio al cliente:

El "servicio al cliente", deriva del verbo "SERVIR", de ahi que signifique, "disposicidn
0 _indisposicién para servir a otros". Si existe disposicion el servicio sera bueno, si lo
que prevalece es la indisposicién, los vendedores siempre daran un servicio que
resultara malo.

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin

de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un

uso correcto del mismo. El servicio al cliente es una potente herramienta de marketing.
Paz, M.

m Necesidades y expectativas del cliente:

Las expectativas de los clientes ante los proveedores son fuertes y claras. Los clientes
quieren que las organizaciones de servicio se vean limpias, se muestren serviciales,
atentas y simpaticas, pero sobre todo que cumplan lo que dicen que van hacer, porque
nada enfurece mas a los clientes que un establecimiento que no cumple con sus
promesas.
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El cliente quiere una calidad de servicio cada vez mejor, porque asocia su acto de
comprar con lo que recibe en su casa o descubre en su desplazamiento.

Sus expectativas estan determinadas por una serie de factores, incluida la publicidad
de la compafiia, sus experiencias anteriores con el mismo servicio o0 servicio parecidos,
el precio que cree correcto pagar, lo que conoce de la compafiia a través de los amigos
o de la misma publicidad, su propia capacidad de hacer el mismo servicio y su objeto
subyacente. El cliente que vuelve tiene ademas expectativas ulteriores auspiciadas por
sus experiencias anteriores con determinadas campafas.

En el caso del restaurante, las expectativas de un cliente podrian tener que ver con la
limpieza del lugar, el grado de intimidad, la facilidad de acceso, la limpieza en el
servicio y el pago de la cuenta al final.

www.infomipyme.com

m Atencién al publico:

Es el arte de lograr buen entendimiento, la confianza y la disposicion favorable del
publico hacia la empresa a través del servicio que ésta le brinde.

Brindar un buen servicio no alcanza, si el cliente no lo percibe. Para ello es necesario
tener en cuenta los siguientes aspectos:

Cortesia: Se pierden muchos clientes si el personal que los atiende es descortés.
El cliente desea siempre ser bien recibido, sentirse importante y que perciba que uno le
es util.

Atencién rapida: A nadie le agrada esperar o sentir que se lo ignora. Si llega un
cliente y estamos ocupados, dirigirse a él en forma sonriente y decirle: "Estaré con
usted en un momento".

Confiabilidad: Los cliente quieren que su experiencia de compra sea lo menos
riesgosa posible. Esperan encontrar lo que buscan o que alguien responda a sus
preguntas. También esperan que si se les ha prometido algo, esto se cumpla.

Atencion personal: Nos agrada y nos hace sentir importantes la atencion
personalizada. Nos disgusta sentir que somos un numero. Una forma de personalizar el
servicio es llamar al cliente por su nombre.

Personal bien informado: El cliente espera recibir de los empleados encargados
de brindar un servicio, una informacién completa y segura respecto de los productos
gue venden.

Simpatia: El trato comercial con el cliente no debe ser frio y distante, sino por el
contrario responder a sus necesidades con entusiasmo y cordialidad.

www.infomipyme.com
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® Producto:

Un producto tiene un conjunto de caracteristicas y atributos tangibles (forma, tamafio y
calor) e intangible (marca, imagen de empresa, servicio que el comprador acepta) en
principio como algo que va a satisfacer sus necesidades. La tendencia actual es que la
idea de servicio acompafia cada vez mas el producto, como medio de poder conseguir
una mejor penetracion en el mercado y ser altamente competitivo.

Muiiiz, R.

m Principales causas de la insatisfaccion del cliente

El servicio se brinda en una forma poco profesional.

He sido tratado como un objeto, no como una persona.

El servicio no ha sido efectuado correctamente la primera vez.

El servicio se presté en forma incompetente con pésimos resultados.

La situacion empeord después del servicio.

"He sido tratado con muy mala educacion.

El servicio no se presto en el plazo previsto.

El precio pagado fue mayor que el que se pacto al principio.
www.infomipyme.com

ONoGRhWONE

™ Las deficiencias en la calidad del servicio son:

1. Ladireccion evalia mal las expectativas del cliente.
2. Las normas de calidad no reflejan de modo adecuado las percepciones de la
empresa.
3. La puesta en practica del servicio no responde a las normativas de calidad y a lo
prometido por la empresa.

www.aulafacil.com

m Enfoquey gestion de la calidad en Turismo.

Para evitar discrepancias entre la percepciéon de calidad de los clientes y de los
proveedores del servicio, Zeithaml, Parasuraman y Berry proponen actuar sobre las 5
posibles deficiencias de la calidad:

Deficiencia 1:_No saber lo que esperan los usuarios: las organizaciones deben ser
conscientes de las expectativas de los consumidores. Esta deficiencia se debe a
investigacion de mercado deficiente.

Deficiencia 2: Establecimiento de normas de calidad equivocadas: puede deberse a
falta de compromiso de la direccién con la calidad.

Deficiencia 3: Deficiencias en la realizacidon del servicio: es el caso de la falta de
predisposicion para prestar servicios de calidad debido a la inexperiencia o a conflictos
internos.
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Deficiencia 4: Discrepancia entre lo que promete y lo que ofrece: especialmente en
turismo hay que evitar esto y establecer una comunicacion fluida entre los
departamentos.

Deficiencia 5: Diferencia_entre el servicio esperado y el recibido: el cliente puede
percibir que el servicio que se le ofrece no responde a sus expectativas y por tanto no
es un servicio de calidad.

Sl, Emma.
@ Clasificaciéon y tipos de restaurantes.

Los restaurantes se dividen en tipos y se pueden clasificar segin productos y servicios,
por categorias, dependiendo de las caracteristicas y estructura del establecimiento, de la
presentacion de su personal, de la calidad y diversidad de producto y del manejo que
utilizan.

(Administracion Hotelera, Segundo curso).

Tipos de establecimientos segun el producto.

1.- Restaurante gourmet: Es aquel que ofrece platillos que atraen a personas
aficionadas a comer manjares delicados. El servicio y los precios estan de acuerdo con
la calidad de la comida. Por lo que estos restaurantes son los mas caros y lujosos de
todos los establecimientos al servicio de la alimentacion.

2.- Restaurante especialidad: este tipo de restaurante ofrece una variedad limitada o
estilo de comida. Puede especializarse en una determinada clase o nacionalidad de
alimentos, por ejemplo: cocina francesa, italiana, libanesa, mexicana, etc.; o bien puede
depender de la atmosfera, decoracion o personalidad del propietario para atender a los
clientes.

3.- Restaurante tipo familiar: Muchos restaurantes sirven alimentos sencillos a
precios moderados, muy accesibles a las familias. La caracteristica es la confiabilidad
gue ofrecen a sus clientes, en términos de precios y servicios estandares.

4.- Restaurante conveniente: Este tipo de restaurante se caracteriza
fundamentalmente por su servicio rapido, razon por la cual es el adecuado para
clientes que tienen prisa. El precio de los alimentos en estos restaurantes suele ser
econdémicos y la limpieza del establecimiento intachable, por lo que este tipo de
establecimientos gozan de confiabilidad y preferencia.

5.- Pizzerias: Son aquellos restaurantes donde solamente se sirve pizza, no se
expende licor sélo cerveza.

6.- Rosticerias: Son aquellos restaurantes donde solo se sirve pollo rostizado. Se han
incluido en esta actividad por el alimento que ofrecen (pollo), lugares donde se vende
asado y preparado de otra manera. No se expende licor Unicamente cerveza y
refrescos (naturales vy artificiales).

(Enciclopedia Préactica Profesional de Turismo, Hoteles y Restaurantes.)
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Tipos de restaurantes segun el servicio.
1. Servicio fijo: Es aquel que se ofrece en una localidad establecida.

2. Servicio movible: Es aquel que se ofrece en ocasiones especiales, en salones
donde por lo general no se preparan alimentos.

3. Servicio en la mesa: En este servicio el mesero le sirve a los comensales
directamente en la mesa.

4. Servicio en la barra: Este servicio es semejante al anterior, solo que los clientes se
sientan frente a un mostrador conocido en todo el mundo como barra, alli le atiende el
mesero.

5. Autoservicio: Este servicio es también conocido como buffet. El establecimiento en
cuestion suele tener una vitrina en la cual se exponen los Alimentos. Los clientes pasan
frente a ella y ellos mismos se sirven lo que desean, posteriormente los clientes llevan
en una charola los alimentos que seleccionaron a la mesa.

6. Para llevar: Este servicio es rapido y sencillo, el cliente decide que alimento desea
llevar, posteriormente paga en la caja y le entregan su orden en el mostrador. Alli
mismo le entregan los alimentos debidamente empacados en cajas. Este servicio tiene
una gran aceptacion, particularmente entre los turistas que salen de excursién, en
algunos paises.

(ITEM)

Clasificacién de los restaurantes segun su categoria.

Consideramos importante aclarar que los restaurantes se encuentran clasificados por
categoria desde “Cinco Tenedores” hasta “Un Tenedor” a nivel internacional, pero el
INTUR tiene categorizados los restaurantes de Nicaragua desde “Cinco Tenedores”
hasta “Deficiente” (sin calidad). También cabe mencionar que estos parametros de
categorizacion son los mismos que utiliza el INTUR para evaluar la calidad de los
restaurantes.

La clasificacion de los restaurantes en el INTUR se realiza a través del Sistema
Nacional de Calidad Turistica, que es un sistema que permite a todas las empresas de
este sector la insercion en el nucleo de los procesos de mejora y calidad turistica
desarrollados a escala internacional con un modelo de aplicacion especifico, innovador
y ajustado a sus Caracteristicas y necesidades de desarrollo turistico sostenible.

Tomaremos como punto de referencia cada uno de los términos planteados con el
propésito de conocer las causas de la deficiencia en el servicio de los establecimientos
en estudio y las principales debilidades que poseen. (Ver cuadro del Sistema Nacional
de calidad Turistica de Nicaragua en Anexo 1).
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@ Los recursos humanos en los restaurantes.

Es importante hacer mencién que los recursos que integran la estructura de los
restaurantes son: humanos, materiales financieros y técnicos. Cada uno de ellos realiza
una funcién indispensable para la operacion del establecimiento, sin embargo el
recurso humano es el que mueve, desarrolla y transforma a los otros recursos, motivo
por el cual se debe prestar mayor atencién de manera permanente a este recurso.
Plancarte, R.

Proceso de planeacion.
La planeacion de los recursos humanos lleva consigo las siguientes acciones:
Reclutamiento: es el conjunto de procedimientos que tiende a atraer candidatos
potenciales capacitados y capaces de ocupar cargos dentro de la organizacion.
Seleccidn: es el proceso que determinara cuales de entre los solicitantes de empleo,
son los que mejor llenan los requisitos del puesto vacante.
Contratacién: consiste en la elaboracion del contrato o de la relacién formal de trabajo
con el candidato que es idéneo.
Introduccion: es la orientacion de nuevos empleados en el restaurante.

Proceso de direccidon y sus principios bésicos.
Es el aspecto interpersonal de la administracion por el cual el personal comprende y
contribuye con efectividad y eficiencia al logro de los objetivos de los restaurantes. Es
la guia que orienta la conducta de la empresa como un conjunto integrado.

Los principios de la direccion son:

. Principio de motivacién: los programas de motivacién serdn mas eficientes en la
medida que el administrador determine con cuidado la estructura de recompensas, en
la medida que la complete desde el punto de vista de las situaciones y contingencias y
en la medida que la integren en el sistema administrativo del restaurante.

. Principio de liderazgo: es importante que el administrador entienda lo mas
claramente posible lo que motiva a su personal y la forma en que operan los
motivadores, para lograr que estos sean mas eficientes.

Proceso de control.

El control es la funcién administrativa con la cual se inicia y finaliza practicamente el
proceso de administrativo, que este permite evaluar los resultados obtenidos y sentar
las bases de las acciones a seguir. Es la evaluacién y medicion de la ejecucion de los
planes y desempefio del personal, con el fin de detectar y prever desviaciones, para
establecer las medidas correctivas necesarias y asegurar que los objetivos del
restaurante se estén llevando a cabo.

Plancarte, R.

El control consta de los siguientes elementos:
. Relacion de lo planeado: el control existe para verificar que se hace lo que se
intentaba.
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. Medicion: para controlar es imprescindible medir y cuantificar los resultados.

. Deteccion de desviaciones: es descubrir las diferencias que se presentan entre lo
ejecutado y lo planeado.

. Establecimiento de las medidas correctivas: el objetivo del control es prevenir y
corregir errores.

El proceso béasico de control, sin importar qué es lo que se controla, implica las
siguientes etapas representadas graficamente a continuacion.

i

Definicion Evaluacion
de de

AT, Estandares Resultados

Control Correccion

Retroalimentacion

La funcion de control implica la medicion de las condiciones reales, compararlas con
los estandares, evaluar el resultado de la comparacion, corregir la desviacion e iniciar
la retroalimentacién. Estas funciones ejecutadas secuencialmente en un ciclo
conforman el proceso de control.

Personal que labora en el restaurante.
Dentro de cualquier empresa un elemento importante para lograr el éxito, es sin duda
alguna, el personal que labora dentro de la misma por lo que se hace necesario
mencionarlos.

A continuacion presentaremos un organigrama de un restaurante pequefio, con el
objetivo de dar una idea del personal requerido dentro de una empresa de esta
magnitud.

Plancarte, R.
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Organigrama de un restaurante pequefio.

Gerente
General
I I I I I
Encargado _ Capitan
Del Cajero Chef Lavaplatos De
Almacén Mesero
Ayudante
De Meseros
Cocina
y VA0S0

Ayudante
De

Mesero
v\

Sigue una descripcion de las funciones que desempenfia el personal en sus respectivos
puestos:

. Gerente General.

Se encarga de la administracion y control del restaurante.
Toma decisiones.

Supervisa todas las areas del restaurante.

Supervisa el personal.

Recluta el personal.

Realiza las compras.

Revisa los reportes de contraloria.

Lleva a cavo la contratacion de eventos.

Capacita al personal.

. Encargado del Almacén.
Elabora lista de necesidades.
Realiza las compras.

Ordena la mercancia en el almaceén.
Entrega los productos al Chef.

. Cajero.

Realiza el cobro de las notas de consumo de los clientes.
Maneja el dinero en efectivo.

Atiende y reporta llamadas telefénicas.
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« Chef.

Controla el area de cocina caliente y cocina fria.

Elabora el mena.

Supervisa los insumos para la preparacion de los platillos y cocteles de marisco.
Supervisa la preparacién de los alimentos.

Elabora platillos y ensaladas especiales.

. Ayudante de cocina.

Ayuda a la preparacién de los platillos.
Limpia y lava los pescados y verduras.
Realiza la limpieza de la cocina.

. Lavaplatos.
Se encarga de lavar la vajilla, cristaleria y los utensilios de la cocina y el comedor.
Realiza las compras de complemento.

. Capitan de mesero o maitre.

Da la bienvenida, lleva al cliente a la mesa y es quien pide orden.
Supervisa el montaje de la mesa.

Organiza el trabajo de los meseros.

Supervisa que el salén esté limpio y en condiciones para dar el servicio.
Atiende quejas y sugerencias de los clientes.

. Meseros.
Lleva a cavo el montaje de las mesas.
Atiende directamente a los clientes.
Sugiere alimentos y bebidas al comensal.
Toma la orden a los clientes.
Sirven los alimentos y bebidas.
Retiran los platos, vasos cubiertos sucios y el montaje de la mesa.
Realizan la limpieza del comedor.
Plancarte, R.

m Folleto didactico para la formacion profesional de meseros.

En julio de 1999 el INATEC con el patrocinio de la Compafiia Cervecera de Nicaragua,
PANAMCO-Nicaragua, Compafia Licorera de Nicaragua, BATCA y apoyados por los
proyectos OIT y GTZ, crearon el folleto didactico para la formacion profesional de
meseros con el propésito de contribuir a elevar la calidad de los servicios y atencion
gue brindan los hoteles y restaurantes a través del desempefio de los meseros.

En este folleto se proporcionan todos los conocimientos e informacion tecnolégica que
debe tener el mesero para realizar su trabajo de manera exitosa, ademas con el
presente folleto se pretende que el mesero prepare las condiciones en el restaurante
de acuerdo a normas y estandares establecidos.
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Debido a que en uno los objetivos de esta investigacion nos enfocamos en el nivel
profesional del personal de servicio del cual destacamos los meseros por tener
contacto directo con los clientes, consideramos de gran importancia hacer mencion de
ciertas funciones basicas que deben tomar en cuenta los meseros para no brindar un
servicio deficiente y que a continuacién mencionaremos:

. Recibe al cliente.

Es un arte que debe dominar a la perfeccion todo mesero, esto le permitira agradar al
cliente e incrementar clientela y beneficios al restaurante y a el mismo, ademas es
indispensable que cumpla con los aspectos basicos del uniforme y de la presentacion
que debe tener todo mesero y que son: cofia, cabello corto, limpio y bien peinado, boca
y dientes limpios y aliento fresco, rostro limpio y rasurado (varén), rostro limpio y
maquillaje moderado (mujer), cabello limpio sin alhajas, uniforme completo, limpio y
bien presentado, delantal limpio, manos limpias, ufias recortadas, sin joyas, falda
limpia, largo discreto, pantalén oscuro, limpio y planchado, zapatos limpios, comodos y
silenciosos, medias color natural, lapiz o boligrafo, menu limpio a la mano, lito, limpio y
planchado y bafiado y desodorizado diario.

. Tomala orden del cliente.

Ya sea que el cliente lo llame o después de haber transcurrido un tiempo razonable, el
mesero debe tomar la orden en la comanda, esto significa anotar sin errores lo que
esta solicitando el cliente: aperitivos, entradas y platos fuertes.

. Brinda atencion permanente al cliente segun normas.

Es estar pendiente en todo momento de las necesidades del cliente, la atencién se
brinda algunas veces cuando el cliente solicita informacion al mesero llamandolo o
haciendo sefiales con la mano, para saber por ejemplo si hay teléfono, donde estan
ubicados los barfos, etc., pero en muchos casos el mesero estara pendiente que
cuando se toma agua, siempre haya suficiente en el recipiente y llenar los vasos,
cuando se toman aperitivos y ya fueron consumidos ofrecer otros, etc., pero en ningdn
momento debe dar la impresion que esta vigilando al cliente porque este se sentira
molesto.

. Sirve licores y/o bebidas no alcohdlicas al cliente.

Los licores o aguardiente generalmente son de color blanco o dorados, aunque los hay
algunos oscuros. Las bebidas no alcohdlicas son sidras, bebidas gaseosas, jugos
naturales, etc. Lo primero que debe hacer el mesero es solicitar que va a tomar el
cliente pero al mismo tiempo ofrecer los tipos de licores y bebidas que tiene el
restaurante. Ademas de preguntar como lo va a tomar, si le va a servir la botella o el
trago.

. Sirve entradas frias y/o calientes al cliente.

Las entradas frias o calientes llamadas también entremeses, son platos ligeros que se
sirven antes de los platos fuertes para estimular el apetito. El mesero en la atencion
gue le brinda al cliente le ofrece y sugiere las entradas, dandole a conocer lo que tiene
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el restaurante o la especialidad del dia y este debe conocer los ingredientes y
preparacion de las mismas.

. Sirve diferentes tipos de platos fuertes al cliente.
El plato fuerte en los restaurantes esta indicado en el menu. El cliente debe escogerlo
segun el gusto de cada persona. Antes de servir el plato fuerte el mesero debe verificar
gue estan para cada comensal los cubiertos que necesita para comer. Al servir el plato
fuerte el mesero debe conocer los ingredientes de estos.

. Flambea diferentes tipos de platos fuertes para el cliente.
Para realizar el flambeo el mesero necesita preparar los materiales segun el plato a
preparar y estos son los siguientes para el flambeo de un filete: carrito para flambear
que contiene infiernillo, cacerolas y tanque de gas, sartén, cucharas o cucharones,
aceite de oliva, cuchillos trincheros, cognac, whisky, vino, sal, pimienta, cebolla, ajo,
hongos, etc., salsas y mantequilla, vinagre, bandejas y servilletas.

. Sirve diferentes tipos de vinos al cliente.

El mesero al realizar el servicio de vinos debe tomar en cuenta varios detalles. Debidos
a los variados colores y matices que tiene el vino, se ha de tener en cuenta el color del
mantel, e incluso las formas de las copas en las que se va a servir. Los manteles mas
apropiados serian los blancos y los de color claro o de salmoén, donde se podran ver
mejor los reflejos del buen vino, esto cuando el cliente solo consuma vino. En cuanto a
las copas, estas pueden tener variedad de formas y tamafios y pueden ser inclusive
especificas a cada tipo de vino.

. Sirve diferentes tipos de postres al cliente.

Antes de servir el postre debemos preparar la mesa para este servicio. El preparar la
mesa consiste en vaciarla de menaje o enceres ya utilizados o que no sean necesarios,
asi como la limpieza del mantel. Para servir el postre primeramente se toma la orden
correspondiente a través de la comanda, luego se sirven los postres que se encuentran
en el carro y que hayan sido solicitado por los clientes.

. Flambea diferentes tipos de postres al cliente.

Se pueden flambear crepas y cualquier tipo de frutas, los materiales que se utilizan los
mimos descritos anteriormente, cambiando solo los ingredientes, por ejemplo azucar,
jugos, frutas, curasao, etc.

. Sirve diferentes tipos de café o té al cliente.

El mesero debe ofrecer al cliente el tipo de café o té en existencia en el restaurante,
toma el pedido y lo envia o entrega a la cocina para su preparacion, algunas veces el
mismo mesero debera preparar el café o té.

. Sirve diferentes tipos de digestivos al cliente.

El mesero sugiere a los clientes los tipos de digestivos que hay en existencia en el
restaurante, en la mayoria de los casos el cliente solo toma café acompafiado con el
postre.
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. Gestionael cobro de la cuenta.
La gestion del cobro de la cuenta es una actividad que el mesero debe realizar agil y
correctamente, por lo tanto debe tomar en cuenta ciertos requisitos: revisar la cuenta

segun comanda, asegurarse si el cliente no va a agregar otro servicio y estar seguro de
la forma de pago.

. Despide al cliente al salir.
INATEC.
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V. Hipotesis

“La deficiencia en el Servicio de Restauracion en el Municipio de Leon,

radica en la ineficiencia del personal”
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V. METODOLOGIA

Tipo de Estudio:

La metodologia del presente trabajo de investigacion es tedrico-practico, ya que se
tomd como punto de partida los conceptos presentes en el marco teérico para luego
evaluar las causas y efectos de la deficiencia en los establecimientos de alimentos y
bebidas, se divide en tres etapas: la etapa documental en la que buscaremos toda
informacién posible relacionada al tema de investigacion que facilite la comprensién del
estudio. También fue experimental o de campo porque visitamos los establecimientos
en estudio para la aplicacion de entrevistas y encuestas, a propietarios y clientes,
respectivamente. Finalmente, la Ultima etapa implicé el analisis de resultados de las
encuestas y entrevistas aplicadas.

Instrumentos de investigacion:

Los instrumentos utilizados fueron la encuesta para los clientes y la entrevista para los
propietarios de las empresas. Se aplicaron un total de 120 encuestas (20 encuestas por
cada restaurante) y se realizaron un total de 18 entrevistas (al propietario y a dos
miembros del personal de servicio por cada restaurante).

Poblacion de Estudio:
En esta investigacion la poblacion fueron los restaurantes de la ciudad de Leon,
inscritos en el INTUR (23 restaurantes) categorizandose de la siguiente manera:

Categorizacion del
INTUR

Total de restaurantes
por categoria

3 Tenedores

1 Restaurante

2 Tenedores

7 Restaurantes

1 Tenedor. 9 Restaurantes
Deficientes. 6 Restaurantes
Total 23 Restaurantes

Muestreo:

La muestra fue del 40% en las categorias de dos y un tenedor, respectivamente.
Correspondiente a tres y cuatro restaurantes de cada categoria respectivamente. De la
categoria “deficiente” se estudio el 60% que fueron cuatro restaurantes. Por tanto el
total de restaurantes estudiados fueron 11 del total de restaurantes inscritos en INTUR,
pero de ese total solo el 55% (6 restaurantes) accediéo amablemente a colaborar con el
estudio, resultando un 45% (5 restaurantes) de rechazo.

El tipo de muestreo fue probabilistico, debido a que todas las empresas estudiadas
tuvieron la misma posibilidad de ser seleccionadas, también fue aleatorio estratificado,
porque en el INTUR los restaurantes estan clasificados en categorias y seleccionamos
una cantidad establecida de cada una de estas, las que a continuacion nombramos:
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Categorizacion del
INTUR.

Total de restaurantes
por categoria.

Total de
categoria.

muestra por

3 Tenedores

1 Restaurante.

2 Tenedores

7 Restaurantes.

3 Restaurantes
(Mediterraneo, Cactus y
Cafia Brava).

1 Tenedor.

9 Restaurantes.

4 Restaurantes (El Lobito,
Patio de Dofia Elena, Fiestas
Paradise y Los Pescaditos).

Deficientes.

6 Restaurantes.

4 Restaurantes (La Pasarela
Universitaria, Rancho
Sutiava, Hong Kong y

Benny).

Total

23 Restaurantes

11 Restaurantes.

Operacionalizacion de las Variables:

Aspectos

Variables

Indicadores

Caracterizacion de los
Clientes que visitan los
restaurantes de la ciudad
de Leon.

*Sexo.
*Procedencia.

*Edad.
*Profesion

*Masculino — Femenino.
*Barrios de la ciudad de
Ledn.

*AROS.
*Estudiantes,
Doctores, Otros.

Licenciados,

Caracterizacion de la

Deficiencia.

*Caracterizacion del
Servicio.
*Existencia de
deficiencia.
*Basado en: calidad,
atencion al cliente,
higiene, ambiente vy
seguridad.

*Incidencia de precio en
los productos y servicios
*Desmotivaciones del
cliente.

*Muy bueno.

Bueno.

Regular.

Malo.

*Si — No — No Opina.

*Bueno.
Regular.
Malo.

*Si — No.

*Servicio lento.
. Personal desatento.

.Falta de higiene en los
alimentos y local.
. Inseguridad en el

establecimiento.
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*Satisfaccion del cliente.

«Poca supervision de entes
reguladores.

. Todas las anteriores.

+ Otras (Cuales).

*Mala — Regular — Buena

Caracterizacion de la Muy Buena — No visitado.
Deficiencia. *Higiene en los locales. *Mala — Regular — Buena
Muy Buena — No visitado.
*Calidad en la | *Mala — Regular — Buena
preparacion de los | Muy Buena — No visitado.
alimentos.
*Lugar mas frecuentado
en base a los
restaurantes muestra de
nuestro estudio.
. Capacitar al personal.
« Adquirir productos de
calidad.
Acciones y | Acciones a aplicar. . Tomar en cuenta la opinién
recomendaciones  para de los clientes.

disminuir la deficiencia.

. Brindarle
cliente.
. Todas las anteriores.

seguridad  al

Una vez obtenidos y analizados los datos realizamos un analisis DAFO, donde

evaluamos la magnitud de la deficiencia de cada uno de los restaurantes estudiados.
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li
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VI. RESULTADOS

6.1 Presentacion de resultados de las Encuestas realizadas a los clientes.

Indicador No.1 Valoracion del servicio en los restaurantes frecuentados.

Estandares Cantidad Porcentaje
Muy bueno 42 35%
Bueno 45 38%
Regular 23 19%
Malo 10 8%
Total 120 100%

Gréafica No. 1

@ Muy bueno
@ Bueno

O Regular

O Malo

El 38% del total de las personas encuestadas opin6 que el servicio de los restaurantes
es bueno, seguido del 35% que lo consider6 muy bueno, y un 19% y 8% que lo
considero regular y malo, respectivamente.
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Indicador No. 2 Existencia de deficiencia en los restaurantes.

Valoracion Cantidad Porcentaje
Si 40 33%
No 50 42%
No Opina 30 25%
Total 120 100%
Gréfica No. 2

El 42% del total de encuestados respondid6 que no existe deficiencia en los
restaurantes, seguido del 33% que si existe y el restante 25% que no opinaba.
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Indicador 3.- De su valoracion con respecto al servicio de los restaurantes que
visita.

Estandares Bueno % Regular | % Malo % Total Total%
Calidad 81 67.5 29 24.2 10 8.3 120 100
Atencién al cliente 73 60.8 43 35.8 4 3.3 120 100
Higiene 62 51.7 51 42.5 7 5.8 120 100
Ambiente 84 70 32 26.7 4 3.3 120 100
Seguridad 62 51.7 43 35.8 15 12.5 120 100
Gréfica No.3
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El 67.5% del los encuestados respondié que la Calidad es buena mientras que el 8.3%
la evalu6 como mala. El 60.8% afirmé que la Atencion al Cliente es buena contrario al
3.3% que la calific6 como mala. El 51.7% de los clientes encuestados consider6 que la
Higiene en los restaurantes era buena a diferencia del 5.8% que opin6 era mala. El
70% dijo que el Ambiente era bueno muy diferente al 3.3% que respondid que era
malo. Finalmente, el 51.7% afirmé que la seguridad es buena mientras que un 12.5%
calific6 como inseguros los lugares.
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Indicador No. 4 Relacién precio — calidad

Opciones No Porcentaje
Si 83 69.2%
No 37 30.8%
Total 120 100%

Grafica No 4

El 69.2% del total de encuestados afirmé que los Precios de los productos y servicios
en los restaurantes si estan acordes al servicio recibido, por el contrario el 30.8% dijo
que no existe equivalencia.
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Indicador No 5.- Razones por las cuales no visita un restaurante

Razones No Porcentaje
Servicio lento 25 20.8
Personal desatento 35 29.1°
Falta de higiene 32 26.7
Inseguridad 8 6.7
Poca supervision de entes reguladores 6 5
Todas las anteriores 12 10
Otras 2 1.7
Total 120 100
1
GréficaNo 5
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Del 29% al 20% de encuestados respondio que las principales razones que hacen que
no asistan a un restaurante en particular son: personal desatento, falta de higiene y
servicio lento, seguido del 10% que opt6 por “todas las anteriores”, el 6% evita asistir a
algunos restaurantes por ser Inseguros y el restante 5% y 1.7% por la poca supervision
de entes reguladores y otras (Ofertar platillos que al momento de solicitarlos no estan
disponibles y Precios poco accesibles)., respectivamente.

32



Causas y efectos de la Deficiencia en el Servicio que brindan los restaurantes inscritos en el INTUR,
del Municipio de Leén, Nicaragua.

Indicador No.- 6 Grado de satisfaccion al concurrir los restaurantes.

Caracterizacion
Malo | % | Regular | % | Bueno | % Muy No Total
Restaurant Bueno % | Visitado %
La Pasarela
Universitaria 24 20 23 19.2 10 8.3 1 0.8 62 51.7 120
El Rancho de 5 4.2 30 25 28 23.3 23 19.2 34 28.3 120
Sutiava
El Lobito 2 1.7 31 25.8 45 37.5 19 15.8 23 19.2 120
El Patio de Doia 9 7.5 30 25 43 35.8 12 10 26 21.7 120
Elena
Fiesta Paradise 10 8.3 28 23.3 23 19.2 3 2.5 56 46.7 120
Cactus 6 5 24 20 42 35 13 10.8 35 29.2 120
Mediterraneo 3 2.5 17 14.2 36 30 27 22.5 37 30.8 120
El Benny 10 8.3 26 21.7 21 17.5 9 7.5 54 45 120
Hong Kong 17 14.2 34 28.3 29 24.1 10 8.3 30 25 120
Cara Brava 2 1.7 24 20 42 35 32 26.7 20 16.6 120
Los Pescaditos 6 5 25 20.8 36 30 20 16.6 33 27.5 120
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El 20% respondi6 que el Grado de satisfaccion al cliente en el restaurante La Pasarela es malo,
el 28.3% aseguré que en el Hong Kong es regular, seguido del 37.5% contestd que en el Lobito
era bueno y el 26.7% dijo que en Cafia Brava es muy bueno su grado de satisfaccion. Por el
contrario, el 1.7% respondidé que en el Lobito y Cafia Brava la satisfaccion es mala, el 14.2%
afirmo6 que en el Mediterraneo es regular, y el 8.3% y 0.8% plasmé que en La Pasarela era bueno
y muy bueno respectivamente.
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Indicador No.-7 Valoracion de la Higiene.

Caracterizacion
Malo Regular Bueno Muy No Total
Restaurantes % % % Bueno % Vitado %
La Pasarela 33 27.5 10 8.3 14 11.6 1 0.8 62 51.6 120
Universitaria
El Rancho de 3 2.5 26 21.7 40 33.3 17 14.6 34 28.3 120
Sutiava
El Lobito 3 2.5 21 17.5 45 37.5 28 23.3 23 19.2 120
El Patio de Doifia 7 5.8 23 19.2 50 41.6 14 111.6 26 121.7 | 120
Elena
Fiesta Paradise 15 12 16 13.3 26 21.7 7 5.8 56 46.7 120
Cactus 4 3.3 21 17.5 38 31.6 22 18.3 35 29.2 120
Mediterraneo 2 1.6 10 8.3 37 30.8 34 28.3 37 30.8 120
El Benny 9 7.5 25 20.8 20 16.7 12 10 54 45 120
Hong Kong 18 15 29 24.2 38 31.6 5 4.1 30 25 120
Cafa Brava 2 1.6 9 7.5 53 441 36 30 20 16.7 120
Los Pescaditos 10 8.3 15 12.5 45 37.5 17 14.6 33 27.5 120
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El 27.5% respondid que la Higiene en La pasarela es mala, el 24.2% que en el Hong Kong es
regular, el 44.1% y el 30% asegura que en Cafia Brava es buena y muy buena,
respectivamente. Mientras que el 1.6% dijo que en Cafa Brava y el Mediterrdneo es mala,
seguido del 7.5% que en Cafa Brava es regular, y el 11.6% y el 0.8% considero que en La

Pasarela la Higiene es buena y muy buena respectivamente.
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Indicador No.-8 Calidad en la preparacion de los alimentos

aracterizacion
Malo | % | Regular % Bueno | % Muy % No % | Total
Bueno Visitado
Restaurantes
La Pasarela 37 30.8 20 16.7 1 0.8 0 0 62 51.6 | 120
Universitaria
El Rancho de 9 7.5 16 13.3 45 375 16 13.3 34 28.3 | 120
Sutiava
El Lobito 5 4.2 32 26.7 49 40.8 11 9.6 23 19.2 | 120
El Patio de Dofa 8 6.7 33 27.5 45 37.5 8 6.7 26 21.7 120
Elena
Fiesta Paradise 7 5.8 28 23.3 26 21.6 3 2.5 56 46.7 | 120
Cactus 4 3.3 39 325 31 25.8 11 9.1 35 29.2 | 120
Mediterraneo 3 2.5 17 14.16 38 31.7 25 20.8 37 30.8 | 120
El Benny 6 5 33 27.5 21 17.5 6 5 54 45 120
Hong Kong 12 10 39 325 36 30 3 2.5 30 25 120
Cafia Brava 2 1.6 27 22.5 42 35 29 24.2 20 16.7 120
Los Pescaditos 3 2.5 39 325 35 29.2 10 8.3 33 275 | 120
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El 30.8% del total de encuestados contesté que la Calidad de los alimentos en La Pasarela es
mala, el 32.5% que en Cactus, Hong Kong y Los Pescaditos es regular, el 40.8% y el 24.2%
aseguro que en El Lobito y Cafa Brava la calidad en la preparacién de los alimentos es buena y
muy buena respectivamente. En comparacion al 1.6% que opind que en Cafia Brava la calidad
es mala, el 13.3% que en El Rancho de Sutiava es regular y el 0.8% y 0% que la calidad en la
preparacion de los alimentos es buena y muy buena, respectivamente.
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Indicador No.-9 Restaurante mas Frecuentado

Restaurantes No Porcentaje
La Pasarela Universitaria 4
3
El Rancho de Sutiava 22 18
El Lobito 18 15
El Patio de Dofia Elena 6 5
Fiesta Paradise 0 0
Cactus 7 6
Mediterraneo 19 16
El Benny 0 0
Hong Kong 3 2
Cana Brava 28 23
Los Pescaditos 13 11
Total 120 100%

Grafica No 9
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El restaurante mas frecuentado es Cafa Brava con 23%, el Rancho de Sutiava con 18%,
seguido del Mediterraneo y El Lobito con 16% y 15% respectivamente y el 11% Los Pescaditos.
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Indicador No.-10 Acciones y Recomendaciones

Opciones No Porcentaje
Capacitar al personal 17 14%
Adquirir productos de calidad 11 9%
Tomar en cuenta la opinion de los 19 16%
clientes
Brindarle seguridad al cliente 11 9%
Todas las anteriores 62 52%
Total 120 100%

Grafica No 10
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El 52% del total de personas encuestadas opind que Todas las acciones son necesarias para
disminuir la deficiencia, el 16% Tomar en cuenta la opinién de los clientes, seguido del 14%
Capacitar al personal y el 9% Adquirir productos de calidad y Brindarle seguridad al cliente.
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6.2 Analisis de los Resultados.

Se lanzaron un total de 120 encuestas para conocer la opinion de los clientes que frecuentaban
los restaurantes objeto de nuestro estudio, acerca de la valoracién del servicio. La mayoria de
las personas encuestadas respondid que el servicio de restauracion en la ciudad es bueno
mientras que una minoria respondié lo contrario. Cuando se les pregunto si existia deficiencia
en los restaurantes la mayoria de los encuestados (42%) contesté que no, contrario al 33% que
considero que si existe deficiencia en el servicio y por ultimo un 25% que no opino al respecto.
Es importante hacer mencion que el margen de diferencia entre los que afirman que existe
deficiencia y que no opinaron es pequefio, debido a que notamos que muchas personas no
sabian a qué nos referiamos con este término. Ademas, se les consulté si existia alguan tipo de
relacion entre el precio y el producto dando como resultado que la mayoria de los encuestados
contesto que el precio si afectaba porque segun ellos entre mas era el precio mejor seria el
producto y el servicio, y el resto de los encuestados contesté que no tenia mucha importancia.

Por otro lado, la mayoria afirmé que las principales causas por las cuales no asisten a un
restaurante son: Personal Desatento, Falta de higiene y por ultimo Servicio Lento y en menor
magnitud Otras (Ofertar platillos que al momento de solicitarlos no estan disponibles y falta de
concordancia precio-porcion). Al consultarles cuales eran los restaurantes que mas les gustaba
visitar, de 120 encuestados, 28 sefialaron que preferian frecuentar Cafia brava, seguido del
Rancho Sutiava por el ambiente, buena comida e higiene, respectivamente. En cuanto al
desagrado, respondieron que no les gustaba visitar El Benny y restaurante Fiestas Paradise
debido a que la mayoria de los encuestados no tenian conocimiento de la ubicacidn y existencia
de dichos restaurantes, quedando demostrado que la publicidad es una herramienta
indispensable para el crecimiento de una empresa y mayormente turistica.

Los clientes consideran que los empresarios deberian tomar en cuenta, en orden de
importancia, la opinién de los clientes, capacitar al personal, adquirir productos de calidad y
brindarles seguridad. Ellos también tenian la opcion “todas las anteriores” siendo esta la mas
seleccionada.

Cabe mencionar que la opinion propia de los investigadores coincide con la de los encuestados,
puesto que para lograr la disminucion de la deficiencia es necesario tomar en cuenta las
recomendaciones antes mencionadas.

6.3 Analisis de las entrevistas realizadas a los empresarios y empleados de los
restaurantes.

Se realizaron un total de 7 entrevistas a los propietarios de los restaurantes, en las cuales se
abordaron aspectos de interés como el conocimiento de lo que significa deficiencia notando que
la mayoria de estos relacionan la deficiencia con brindar un mal servicio y de lo negativo que es
para la industria turistica. Al hacer referencia a la frecuencia de las capacitaciones, la mayoria
de ellos contestaron que mantiene a su personal capacitado, pero lamentablemente eso no lo
podemos notar en la practica, debido a que nos comentaron que no enviaban a capacitar al
personal por temor a que abandonen el puesto de trabajo en busca de mejores ofertas y asi
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mismo experimentaban lentitud en el servicio al quedarse con poco personal a causa de
enviarlos a capacitar.

Al hacer mencién de la efectividad de las capacitaciones, aseguraron que sSon necesarias
porque contribuyen a la disminucién de la deficiencia, pero que por razones antes mencionadas
no hacen uso de ellas. Aseguran obtener pocos beneficios del INTUR, ya que esperan ser
apoyados con algo mas que solo publicidad, como por ejemplo gestién para la regulacién de
costos tanto en los servicios basicos como en productos de consumo.

La mayoria de los empresarios piensan que lo que necesitan para fortalecer sus negocios es
conseguir un local mas amplio y obtener mas apoyo para las Pymes. Para finalizar la entrevista
se les pregunto, qué oportunidades detectaban en el mercado, unos pocos adjudicaron su
respuesta al amplio crecimiento del turismo en relacion a los demas que solamente divagaron
sin brindarnos una respuesta clara.

En lo que respecta a los trabajadores de los restaurantes, se realizaron 14 entrevistas con el
objetivo de conocer el grado de preparacion profesional y técnica. Con estas nos percatamos
gue todos los trabajadores poseen estudios secundarios y en relacion al trabajo que ejercen, de
una forma u otra han sido capacitados, ya sea por el INTUR o por instituciones privadas, y
segun los mismos argumentan, la efectividad de estas capacitaciones ha sido de un 80% (en
algunos restaurantes). La frecuencia con que son capacitados es de una a dos veces por afio.
Ademéas, miembros del personal de servicio nos afirmaron que no asistian a las capacitaciones
por considerarlas innecesarias por haberse capacitado anteriormente o por los afios que llevan
de servicio

También consideran que su fuerte radica en la variedad de los menuds y la antigiiedad de
operacién que poseen dichos establecimientos, creando una buena imagen en el mercado local,
ademas que algunos establecimientos ofertan buen servicio. Haciendo referencia a las
debilidades que ellos creen que poseen los negocios, contestaron que los locales son poco
espaciosos y que existe mucha lentitud en el area de cocina cuando estan en temporada alta.

Y para finalizar la entrevista se les preguntd acerca de la relacién con el cliente y afirmaron que
siempre toman en cuenta su opinién, aunque no cuenten con ningun método para medir la
satisfaccion por el servicio prestado y ellos estan consientes de que al prestar un buen servicio
el cliente tendra una motivacion para regresar al establecimiento.

A partir de las encuestas realizadas a los clientes de los restaurantes en estudio, y de las
entrevistas realizadas a los propietarios y trabajadores de dichos restaurantes, se disefido un
cuadro, que a continuacion se presenta, en el que se reflejan las principales causas
identificadas que generan la deficiencia en el servicio y sus principales efectos.
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6.3.1 PRINCIPALES CAUSAS Y EFECTOS DE LA DEFICIENCIA EN LOS RESTAURANTES
DE LA CIUDAD DE LEON

[ ewes ] e ]

e Personal desatento. ¢ Inconformidad del cliente por recibir
o Falta de higiene. platilos frios, equivocados o muy
e Servicio lento. tardios.
¢ Inseguridad en el establecimiento. e Poca asistencia de los clientes a los
e Poca supervision de entes reguladores. restaurantes.
e Poca asistencia a capacitaciones * Mala reputacion.
(empresarios y personal). e Disminucion de la demanda.
e Falta de cumplimiento con el mend. e Falta de credibilidad de lo ofertado.
e Falta de concordancia de los precios de e A largo plazo, cierre del
los platillos con las porciones ofrecidas. establecimiento.
e Publicidad engafiosa. o Falta de calidad en los platillos.
e Carencia de calidad de la materia
prima.

6.4 Analisis de las entrevistas al MINSA-SILAS Leon y al INTUR Central (Managua):

6.4.1 Entrevista AL MINSA-SILAIS Leon. Dra. Epidemit6loga, Carmen Maria Delgado-
Directora del Hospital.

El ministerio de salud realiza inspecciones continuas dos veces al aflo a todos los
establecimientos manipuladores de alimentos. Dividiendo la responsabilidad de supervision
entre El hospital Mantica Berion y el Centro de salud Perla Maria Noroi, ambos de la ciudad de
Ledn, los que evaliuan las condiciones higiénico- sanitarias del local y posteriormente se
inspecciona la manipulacion y preparacion de los alimentos, ademas se revisa que cada
trabajador posea su debido certificado de salud, el cual para ser otorgado es necesario la
realizacion de los examenes de BDRL y el de eses. También se les pide a los duefios de los
establecimientos que realicen fumigaciones para eliminar los vectores.

Una vez terminada la inspeccién se les dejan las recomendaciones pertinentes en base a las
condiciones en que se encontro el establecimiento, fijando una fecha acordada por el duefio y el
inspector para que se realicen las mejoras recomendadas, cabe aclarar que el plazo otorgado
para realizarlas varia en dependencia a la gravedad de la falta o de las medidas para
corregirlas.

Pasado el plazo establecido se realiza una nueva inspeccién con el proposito de verificar si se
realizaron las recomendaciones.

Consideramos de gran importancia hacer mencion que al preguntarle a la Dra. Delgado:
¢, Con qué organismos se coordina el MINSA para realizar las inspecciones?
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Nos sorprendio al escuchar que solo trabajaban en conjunto con la Policia Nacional y al hacerle
mencion del INTUR dijo que no tenia conocimiento de quién era el encargado de supervisar a
los establecimientos de alimentos y bebidas por parte de esta institucion.

A nuestro parecer opinamos que es de gran relevancia que exista mejor relacion entre el
MINSA y el INTUR para la realizacion de mejores inspecciones que contribuyan a dar
recomendaciones mas integrales para el mejoramiento de la calidad de los establecimientos de
alimentos y bebidas.

6.4.2 Entrevista al INTUR Central. Lic. Celina Miranda, Jefa de Capacitacion Técnica.

El INTUR ha estado impartiendo capacitaciones a las empresas de servicio (restaurantes)
desde el afio 2000, las cuales se realizan de manera mensual y estan dirigidas a los duefios de
las empresas turisticas con el propésito de que envien al personal a capacitar. Pero en Ledn
muchas veces no se realizan en el periodo correspondiente por la falta de asistencia de
trabajadores para ser capacitados.

En el periodo comprendido entre octubre del 2004 y abril del 2007, se capacitaron un total de
1201 empresas del sector turistico a nivel nacional, de este gran total 427 eran del area de
alimentos y bebidas, que abarca el 36% de los usuarios de bonos de capacitacion.

En lo que respecta a los bonos de capacitacion entregados por el INTUR, Unicamente el 4% fue
dado en el departamento de LeoOn, cabe recalcar que los bonos fueron distribuidos en las
diferentes areas de las empresas de servicio y que de 27 restaurantes inscritos en el INTUR,
solo 9 fueron categorizados con el Sistema Nacional de Calidad Turistica y por lo tanto solo
estos recibieron las capacitaciones.

Al preguntarle que si la deficiencia se relacionaba con la poca capacitacion que cuenta el
personal de servicio su respuesta fue positiva y argumentd que todo se debe a la falta de
interés de los empresarios turisticos que optan por no capacitar al personal porque piensan que
al tener mas preparacion deberan darles mejor salario o que los trabajadores abandonaran sus
negocios una vez realizada la capacitacion para buscar una mejor oferta de ingresos, sin pensar
en el gran beneficio que traen las capacitaciones a los negocios por la mejora de los servicios
gue estas ofertan. Ademas hizo mencion de que el 97% de las Pymes turisticas son empresas
familiares y que estas poseen poco o nada de conocimiento en asistencia o servicio al cliente.

También agregd que el INTUR no puede obligar a los empresarios que envien a su personal a
las capacitaciones y para finalizar dijo que es importante que “entre todos cubramos las
pequeias lagunas existentes en el servicio que brindan las empresas turisticas”, cuando
nosotros como futuros licenciados de turismo consideramos que lo correcto seria proponer
acciones para disminuirlos o acabar con esta problemética.

Se considera de vital importancia hacer mencion que aunque los resultados obtenidos en las
encuestas demuestran que la deficiencia en los restaurantes (en algunos aspectos) es minima,
al analizar las entrevistas hechas a los empresarios y trabajadores del sector turistico y por
medios de la observacion al visitar los establecimientos estudiados, se comprobd que existe
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deficiencia en cuanto a la atencién al cliente y las relaciones entre los duefios y los
trabajadores, asi como también tener una mejor comunicacion del INTUR y el MINSA para con
las empresas como de estas instituciones entre si.

6.5 Analisis DAFO basado en los resultados de las entrevistas aplicadas al personal de
servicio y propietarios.

Debilidades.

=  Creen que no necesita capacitarlos por la experiencia que poseen.

= No tienen métodos para medir la satisfaccion del cliente mas que el contacto directo con
la clientela.

= Locales poco espaciosos para atender a los clientes.

= Falta de eficacia por parte del resto de trabajadores de la cocina.

= Poco dominio de términos técnicos.

= No han recibido formacion personal acerca de la atencion al cliente (en algunos
restaurantes).

= Rotacién continla de personal a causa de las capacitaciones (al renunciar a la empresa
para obtener mejores prestaciones).

Amenazas.

Establecimiento de precios basados en el costo de la canasta bésica.
Obtienen pocos beneficios del INTUR.

Detectan pocas oportunidades en el negocio.

Poco apoyo a las Pymes.

Altos costes de servicios bésicos.

Inestabilidad econdmica del pais.

Ud Uiyl

Fortalezas.

Conocimiento del significado de deficiencia.

Personal capacitado por parte de instituciones.

Trabajadores con experiencia.

Proveedores con productos de calidad.

Higiene al momento de elaborar los alimentos.

Toman en cuenta la opinién de los clientes.

Motivan a los clientes con rebajas y algun aperitivo.

Publicidad a nivel local, por radio, Internet y a través de brochures.
Menu variado.

Actitud de servicio.

Apoyo de entes reguladores (promocién y preparacion técnica de los trabajadores).

L R R R R RV

Oportunidades.
= Inscritos como asociacién de restaurantes (Algunos).
=  Crecimiento del turismo.
= Aumento de pequefios proveedores.
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= Apoyan a la comunidad con patrocinio a los equipos locales de deportes.
6.6 Estrategias para la disminucién de la deficiencia en el servicio restaurantero.

= Mantener una comunicacion constante con el INTUR, en pro del desarrollo del sector
turistico y de esta forma los empresarios se sientan motivados a asistir a las capacitaciones y
envien a su personal para adquirir mas conocimiento en lo que respecta a la atencién al cliente
y de relaciones humanas. Y de igual manera, que exista una mayor coordinacion con el MINSA
para cumplir los pardmetros establecidos.

= Por medio de la gestion del INTUR, adquirir financiamiento o préstamos con una baja
taza de interés anual para que las pequefias empresas puedan llevar a acabo campafias
publicitarias mas efectivas a través de mantas, brochures (distribuidos por las oficinas de
informacion turistica del INTUR), Internet (pagina principal del INTUR) y objetos con el nombre
o logo de la empresa, con el objetivo de darse a conocer a nivel nacional, principalmente.

= Implementar técnicas para medir la satisfaccion del cliente, como la colocacion de un
buzo6n de sugerencias que se revise periddicamente (semanal).

= Llevar a la préactica las capacitaciones recibidas, impartidas por los diferentes organismos
0 instituciones para brindar asi un mejor servicio.

= Incentivar a los trabajadores para evitar la rotacion de personal (trabajadores que
abandonan la empresa por mejores ofertas) a través de: Una excelente comunicacion y relacion
personal propietario-empleado, dar bonos de incentivos al trabajador del mes, pagar todas las
prestaciones sociales como lo manda la ley y realizar eventos corporativos para facilitar la
comunicacion interpersonal (fiesta de fin afio, aniversario de la empresa, etc.), entre otros.
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VIl. Conclusion.

Al concluir el presente trabajo investigativo se conocieron las causas y efectos que ocasiona la
deficiencia en el servicio de restauracion en la ciudad de Ledn.

Entre las principales causas identificadas que generan deficiencia en los restaurantes
estudiados segun las personas encuestadas, es el personal desatento que atiende en los
restaurantes, el servicio lento y la poca higiene del lugar, dando origen a la mala reputacion de
los mismos, poca demanda de sus servicios y, en el peor de los casos, que los clientes dejen de
asistir a los restaurantes. Asi mismo, se conoci6 el grado de preparacién con que cuentan los
empresarios y el personal de servicio, observando que todos poseen estudios secundarios y
que han sido capacitados de forma continua en materia del servicio de alimentos y bebidas,
pero no en atencion al cliente, esto por parte del INTUR y la empresa privada.

En base a los resultados obtenidos de las entrevistas aplicadas se realizé un analisis DAFO.
Entre las principales fortalezas se descubri6: capacitacion continla a los trabajadores, apoyo
del Instituto de Turismo y la implementacion de estrategias de mercadeo (promociones,
descuentos, degustaciones a los clientes, etc.). Por otro lado, las principales debilidades
encontradas fueron: creer que no necesitan capacitar al personal por la experiencia que ya
poseen, no tener métodos para medir la satisfaccion del cliente, mas que el contacto directo, y
no haber recibido ningdn tipo de formacién con respecto a atencién al cliente. La principal
oportunidad identificada fue precisamente el rapido crecimiento del turismo a nivel local y como
amenaza numero uno se distinguio la inestabilidad econémica que existe y que proyecta el pais.

Luego de realizar el andlisis DAFO se formularon cinco estrategias, que consideramos,
ayudarian en gran medida a disminuir las deficiencias encontradas en los restaurantes
estudiados, las que en orden de importancia serian: Mayor coordinacién entre las empresas,
INTUR y MINSA-SILAIS, Gestionar con el INTUR fuentes de financiamiento para lograr una
publicidad mas efectiva, implementar técnicas para medir la satisfaccion del cliente asi como
llevar a la practica los conocimientos recibidos en la capacitaciones que los empleados
recibieren por parte del INTUR u otras empresas privadas. Finalmente se considerd la
posibilidad de crear estrategias de incentivacion en el personal para evitar la rotacion del
mismo.

De acuerdo con el analisis de los resultados obtenidos, se comprobd que la Hipétesis, que
expresaba “La deficiencia en el Servicio de Restauracién en el Municipio de Leon, radica en la
ineficiencia del personal’, fue comprobada ya que entre las principales razones de la
deficiencia, segun los encuestados, fue la mala atencion y la lentitud en el servicio de los
empleados hacia los clientes, presentdndose esta problematica principalmente en los
restaurantes de Categoria Un Tenedor y Deficiente.

Se considera muy importante hacer mencién de una serie de inconvenientes durante la
investigacion entre los cuales sobresale la poca colaboracion de los empresarios
restauranteros, en algunos casos, generando como consecuencia una muestra reducida para
realizar el presente estudio. Otro inconveniente fue la falta de documentacion relacionada al
temay la poca informacién brindada en el INTUR central.
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Se espera que este estudio sea el principio de la realizacion de actividades en pro de la
disminucion de la deficiencia en el servicio que brindan los restaurantes de la ciudad de Leon,
conllevando dicha disminucion al crecimiento de la industria turistica caracterizada por su
calidad en el servicio, en el municipio de Leon.
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VIIl. Recomendaciones.
A los Empresarios turisticos:

=  Apoyar a los estudiantes que realizan investigaciones en pro de la mejora en el servicio
y de toda la industria turistica.

— Capacitar con mas frecuencia al personal, para lograr disminuir la deficiencia en los
servicios ofertados y por consiguiente brindar un servicio de calidad.

— Colocar un buzon de sugerencias donde los clientes puedan manifestar sus
recomendaciones para la mejora del servicio en el local.

A la Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua (UNAN-Ledn):
= Que el Departamento de Turismo exija a los estudiantes que presenten una copia de los
trabajos realizados en las empresas turisticas para que los duefios se sientan motivados a

apoyarlos en futuras investigaciones.

Al INTUR y el MINSA-LeonN:

= Trabajar en conjunto para obtener mayor supervision de las empresas turisticas y mas
efectividad en el cumplimiento de las recomendaciones brindadas.

= Realizar un estudio para comprobar qué tan eficiente son las capacitaciones brindadas
en vez sugerir que aceptemos el servicio en las condiciones que se encuentra.
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ANEXO 1
Cuadro del Sistema Nacional de Calidad Turistica de Nicaragua.

SISTEMA NACIONAL DE CALIDAD TURISTICA DE NICARAGUA
CATEGORIZACION DE RESTAURANTES EN EL SISTEMA DE CALIDAD DE NICARAGUA

Cuestionario de auto- categorizacidn para restaurantes
Nombre inspector que gestiona la Categorizacion:

Nombre persona que realizo la auto- categorizacion:

Cargo en la Empresa.

Actual categoria del establecimiento:

Categoria a la que opta el establecimiento:

Nombre Comercial

Razén social

Direccion Municipio
Departamento
Tel. Fa E-mail: Web
X
Fecha de Firma Responsable
realizacion

INSTRUCCIONES PARA LA CUMPLIMENTACION DEL CUESTIONARIO DE AUTO CATEGORIZACION

El presente cuestionario de auto- categorizacion es una herramienta de calidad que permite al empresario evaluar el cumplimiento
de los criterios de categorizacién para determinar las categorias mas adecuadas a las caracteristicas de la entidad politica,
identificando los puntos fuertes y las areas de mejora. Para conseguir los resultados previstos ha de utilizarse el cuestionario
relativo a la categoria a la que se quiere optar.

La informacién suministrada por el cuestionario permitira planificar y llevar a cabo las estrategias de mejora que la direccién de la
empresa considere necesarias, asi como la introduccion de las acciones que permitan corregir las desviaciones o no conformidades
que se hayan observado respecto a los criterios de categorizacion.

CUMPLIMENTACION Y UTILIZACION DEL CUESTIONARIO

Este cuestionario de auto categorizacion recoge distintas cuestiones (afirmaciones) a las cuales el usuario respondera de una forma
sincera y coherente segun la realidad de su empresa.

Para una correcta cumplimentacién y utilizaciéon del cuestionario se recomienda:

e Leer cada afirmacion del cuestionario con atencién y decidir el nivel de cumplimiento, teniendo en cuenta que si la
empresa realiza la afirmacion citada, la respuesta debe ser CUMPLE, SI, mientras que si no se hace, lo afirmado
totalmente, la respuesta debe ser NO CUMPLE, NO. En lo que refiere a la casilla No Aplica (N.A) esto debe referirse a
excepciones culturales, ambientales y étnicas que pueden presentar algunas empresas. Asi también los requerimientos
que en el documento se presentan como opcionales.

e La cumplimentacién por una persona que conozca las actividades que estan evaluando y en medida de lo posible, por
parte a una persona vinculada a la calidad del area de trabajo o servicio evaluado.

e La respuesta elegida debe ser la que mas se acerque a la realidad de la empresa, ya que si no es asi, el cuestionario
perderia su utilidad y la informacién que proporcione no permitird tomar decisiones que mejorasen la gestion. Ante una
situacion de duda, es preferible cumplimentar NO CUMPLE.

La utilizacion de esta herramienta de calidad puede hacerse de forma periddica, para conocer y comprobar el grado de
implantacion de los criterios de categorizacion, asi como para identificar oportunidades de mejora.

. Areas y criterios de obligatorio cumplimiento N.A Si No|

1 EDIFICIO E INSTALACIONES
11 Caracteristicas generales del edificio

5 | El edificio estard construido para el servicio de restauracion (las areas a tomar en consideracion en la

4 | presentacion de servicios del edificio y sus instalaciones seran las accesos, el salon comedor, la barra

(opcional), los servicios higiénicos, la cocina, y la bodega general).

1 |3

2 | El edificio estari remodelado para el servicio de restaurante

1
Observaciones
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Id. C. Areasy criterios de obligatorio cumplimiento N.A Si No
1 EDIFICIO E INSTALACIONES
12 Zonas exteriores
5
4 | Areas verdes (si la infraestructura de local lo permite). En su caso todos los jardines vinculados al
1 3 restaurante cuya gestion sea responsabilidad del establecimiento se presentaran en excelente estado de
2 mantenimiento y limpieza.
1
5 Servicio estacionamiento opcional (acorde a la capacidad del restaurante).
Presentara demarcacion del piso compactado, rotulacion vial y jardines. Los pisos en asfalto o
2 4 adoquinado.
lluminado.
3 Servicio de establecimiento opcional (acorde a la capacidad del restaurante).
Presentara demarcacion del piso compacto, rotulacién vial. lluminado.
2 Estacionamiento opcional. En caso de tenerlo presentara demarcacion del piso, rotulacion vial y estara
1 | iluminado.

Id. C. Areasy criterios de obligatorio cumplimiento N.A Si No
1 EDIFICIO E INSTALACIONES
13 Accesos
5 Existird una entrada principal para clientes (esta facilitara el acceso de personas con capacidades
4 diferentes), y una de servicios y proveedores. El establecimiento contara con una salida especifica para
basuras.
1 |3
> Existird una entrada principal para clientes (esta facilitara el acceso de personas con capacidades
1 diferentes).
5
2 4 El disefio y prestacién de las fachadas y accesos mantendra una decoracién de calidad y uniforme,
3 acorde desde el punto de vista estructural y decorativo.
2
1

Observaciones

Id. C. Areasy criterios de obligatorio cumplimiento N.A Si No
1 EDIFICIO E INSTALACIONES
14 Identificacién

5 Rotulo luminoso o iluminado. En el se identificara el nombre y logotipo de la empresa, sin que estos sean
4 alusivos a marcas comerciales diferentes del propio restaurante.

3 Rotulo. Opcional que sea luminoso o iluminado. En el se identificara el nombre y logotipo de la empresa,
1 sin que estos sean alusivos a marcas comerciales diferentes del propio restaurante.

2 Rotulo sera opcional que este iluminando o sea luminoso. En el se identificara el nombre y logotipo de la
1 | empresa.

. . Areas y criterios de obligatorio cumplimiento

1 EDIFICIO E INSTALACIONES

15 Salén Comedor

El area del salon comedor dispondra de mobiliario de alta calidad.

1,50 m” por comensal incluyendo &reas de distribucién y servicios comunes.

1 . Ventilacion por medio del aire acondicionado y natural que garantice el confort térmico y renovacion del
aire.

lluminacién tanto artificial como natural, que permita un desarrollo optimo de las diferentes actividades a
desarrollar en salén comedor y especialmente una perfecta presentacion y visualizacion de los platos.

o1




Causas y efectos de la Deficiencia en el Servicio que brindan los restaurantes inscritos en el INTUR,
del Municipio de Leén, Nicaragua.

El mobiliario, en cualquier de sus elementos, debe ser de primera calidad y la decoracién del
establecimiento mantendra pautas de estilo homogéneo y cuidado.

Todos los elementos deben estar en perfecto estado de conservacion y mantenimiento.

El salén comedor debe tener claramente diferentes las zonas de fumadores y no fumadores sefialadas
especialmente y garantizando la ventilacién adecuada.

4 Musica ambiental los equipos de sonido seran de buena calidad garantizando una buena sonoridad.

El &rea de sal6n comedor dispondrd de mobiliario de buena calidad y en buen estado de mantenimiento.
1,20 m” por comensal incluyendo &reas de distribucién y servicios comunes.

Ventilacion por medio de aire acondicionado y natural que garantice el confort térmico y la renovacién del
aire.

lluminacién tanto artificial como natural, que permita un desarrollo optimo de las diferentes actividades a
desarrollar en el sal6n comedor.

3 El mobiliario, en cualquiera de los elementos, debe ser de primera calidad y la decoracion del
establecimiento mantendra pautas de estilos homogéneo y cuidado. Todos los elementos deben estar en
perfecto estado de conservacién y mantenimiento.

El comedor debe tener claramente diferentes las zonas de fumadores y no fumadores sefialadas
especialmente y garantizando la ventilacién adecuada.

Musica ambiental del equipo de sonido seran de buena calidad garantizando una buena sonoridad.

El &rea sal6n comedor dispondrd de mobiliario en buen estado de mantenimiento.

1 m” por comensal incluyendo &reas de distribucién y servicios comunes.

2 | Ventilacién que garantice el confort térmico y la renovacién del aire del salon.

lluminacién tanto artificial como natural, que permita un desarrollo optimo de las diferentes actividades a
desarrollar en el salén comedor.

Decoracién en armonia con el establecimiento.

El salén comedor debe tener claramente diferenciadas las zonas de fumadores y no fumadores

1 | sefializadas especificamente y garantizando la ventilacion adecuada.

Musica ambiental (opcional) los equipos de sonido seran de buena calidad garantizando una buena
sonoridad.

Observaciones

| Id. C. Areasy criterios de obligatorio cumplimiento N.A Si No |
1 EDIFICIO E INSTALACIONES
16 Servicios Sanitarios

Servicios Sanitarios para el cliente separado del area de comedor (Damas- Caballeros) sus paredes
estaran revestidas con materiales impermeables del piso al techo.

Los servicios por sexo tendran un niumero minimo de dos inodoros, que podran ser urinarios individual e
inodoro en el de caballero. Por cada 20 clientes se incrementara en una unidad de inodoros o urinarios.
Como minimo los establecimientos contaran con dos unidades higiénicas por servicio y sexo.

Estaran dotados, al menos, de espacio con iluminacion, jabén liquido, toallas desechables o de un solo
uso o secador de manos, papel higiénico y papelera con tapa.

wh O

Las puertas de acceso estaran dotadas de un sistema que permita el cierre automatico interior.

Debera garantizarse la ventilacién adecuada impidiendo la concentracién de olores.
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Servicios sanitarios separados (Dama - Caballeros) sus paredes estaran revestidas con materiales
impermeables del piso hasta una altura de 1,50 mts

2 | Los servicios por sexos tendran un nimero minimo de un inodoro, que podran ser urinario individual
1 | e inodoro en el de caballero. Por cada 30 clientes se incrementara en una unidad los inodoros o
urinarios. Como minimo los establecimientos contaran con una unidad higiénica por servicio y
Sexo.

Estaran dotados, al menos de espejo, jabdn, toallas o secador de manos , papel higiénico y papelera
con tapa

Debera garantizar la ventilacion adecuada impidiendo la concentracién de olores

Observaciones

Id. C Areasy criterios de obligado cumplimiento

2 AREA DE COMIDA

21 Cocina, almacén, camaras frigorificas (Cuarto frio-mantenedores) bodega despensa.
5
4 | Las ares de cocina, (manipulacién, coccién, refrigeracion, almacenajes de alimentos, lavado y
3 | fregadero, basuras, bodegas generales asi como sus instalaciones) estan sujetas a la normativa
2 | higiénico sanitaria vigente, que les sea de aplicacion por el MINSA.
1

Observaciones

Id. C Areasy criterios de obligado cumplimiento

2 AREA DE COMIDA

21 Cocina, almacén, cdmaras frigorificas (Cuarto frio-mantenedores) bodega despensa

La distribucién de las ares de produccion en la cocina debe estar perfectamente diferenciada por
tipos de alimentos u manipulacion.

Tendran piso antideslizante, desnivel y desaguadero.

Paredes con azulejos en color blanco o claros y pinturas anti-humedad e impermeabilizadas que
permitan su facil lavado.

5 | Puertas y ventanas con mallas milimétricas.

Campanas extractoras de humo sobre fogones.

La cocina debe tener como minimo un fogén por cada ocho comensales sin incluir planchas y
parrillas.

Todos los utensilios deben ser de acero inoxidable y permanecer en perfecto estado de uso y
limpieza. Todos los utensilios y equipos de cocinas seran de acero inoxidable.

Las basuras y desechos deben ser tratados siguiendo un proceso que garantice su total tratamiento
higiénico. El almacenaje de basuras debe garantizar el asilamiento de las mismas con respecto a las
areas de manipulacién y almacenaje de alimentos de la cocina.

4 | Las cocinas deben garantizar el confort térmico para el correcto desempefio de los trabajos por
parte de los empleados, por medio de una adecuada ventilaciéon natural o aire acondicionado.

La cocina, almacén, camaras frigorificas, bodega y despensa deberan tener un tamafio acorde a la
capacidad del restaurante.

La distribucién de las areas de produccién en la cocina debe estar perfectamente diferenciada por
tipos de alimentos y manipulacion.

Tendran piso antideslizante, desnivel y desaguadero.

PN W

Paredes con azulejos en color blanco o claro.

Puertas y ventanas con mallas milimétricas.
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Campanas extractoras de humos sobre fogones.

La cocina debe tener como minimo un fogén por cada diez comensales sin incluir planchas y
parrillas.

Las cocinas deben garantizar el confort térmico para el correcto desempefio de los trabajos por
parte de los empleados, por medio d una adecuada ventilacion natural o aire acondicionado.

Observaciones

Id. C Areasy criterios de obligado cumplimiento N.A Si No
3 SERVICIO AL CLIENTE
31 Medios Necesarios
Todos los restaurantes deberdn contar con una zona de servicio de meseros por cada seis mesas.
5 | Estas deberan estar dotadas de todos los servicios y utensilios necesarios para una correcta
prestacion del servicio en mesas.
Las comidas que lo necesiten serdn servidas mediante mesa auxiliar, y utilizando, cuando sea
4 | procedente flameros y cubre fuentes.
1
Todos los restaurantes deberan contar con una zona de servicio de meseros por cada seis mesas.
3 | Estas deberan estar dotadas de todos los servicios y utensilios necesarios para una correcta
prestacién del servicio en mesas.
2 | Todos los restaurantes deberan contar con una zona de servicio de meseros en el comedor
1
Lenceria, Vajillay menaje
Todas las mesas del establecimiento deben estar cubiertas con manteleria. La manteleria debe ser
5 | de telay en color blanco o claro. Con manteleria de primera calidad.
4 | El menaje y la vajilla deben ser de primera calidad, estar en perfecto estado de conservacion y
3 | presentacion e incluir todos los elementos necesarios para prestar un correcto servicio respecto al
tipo de comidas ofertadas en la carta.
Todas las mesas del establecimiento deben estar cubiertas con manteleria. La manteleria debe ser
de tela y en color blanco o claro. Con buenos materiales.
2 | El menaje y la vajilla deben ser de buena calidad, estar en perfecto estado de conservacion y
1 | presentacion e incluir todos los elementos necesarios para prestar un correcto servicio al tipo de
comidas ofertadas en la carta.
Observaciones

Id. c Areas y criterios de obligado cumplimiento

3 SERVICIO AL CLIENTE

31 Cartas

5 | Cartas de comidas nacionales e internacionales, en idioma Espafiol e Ingles. Con los precios y la

4 | descripcion de los platos.

3 | Carta de licores y vinos nacionales y extranjeros, en idioma Espafiol e Ingles.

Con los precios y la descripcidn de los mismos.

2 | Carta-menu de comidas. Con los precios. En Espafiol e ingles

1 | Carta-menu de licores y vinos (opcional) nacionales y extranjeros. Con los precios. En Espafiol e
ingles.

Areas y criterios de obligado cumplimiento

3 SERVICIO AL CLIENTE
31
1 5 | Facilidad de pago con tarjetas de créditos y/o moneda extranjeras.
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Facilidad de pago con tarjetas de créditos y/o moneda extranjeras.

1 | Facilidad de pago con tarjetas de créditos y/o monedas

Observaciones

Id. C Areasy criterios de obligado cumplimiento
4 PERSONAL
41

Personal uniformado siguiendo criterios homogéneos y con uniformes de calidad.

El personal debe estar capacitado (certificado) acorde a un programa de capacitaciéon coherente
con la oferta del establecimiento.

El personal debe tener a su disposicion casilleros y servicios sanitarios independientes de los
usados por los clientes.

Personal uniformado siguiendo criterios homogéneos.

El personal debe estar capacitado (certificado) acorde a un programa de capitacion coherente con
la oferta del establecimiento.

[
RN W O

Observaciones

Areas y criterios de obligado cumplimiento

4 PERSONAL
42 Tipologias minimas

Maitre (jefe)

5 | Sumiller (jefe de vinos)

Un mesero por cada mesa de cuatro comensales y debidamente uniformado

4 | Maitre (jefe de comedor)

Un mesero por cada tres mesas de cuatro comensales, debidamente uniformado, sumiller (jefe de
1 vinos)

3 | Maitre (jefe de comedor)

Un mesero por cada tres mesas de cuatro comensales, debidamente uniformado.

2 Maitre (jefe de comedor)

Un mesero por cada cinco mesas de cuatro comensales, debidamente uniformado.

Areas y criterios de obligado cumplimiento
5 SEGURIDAD
52 Seguridad
Proteccion contra vectores (Area de cocina)

Licencia sanitaria del local y certificado médicos del personal de servicio. Botiquin de primeros

auxilios
5 | Plan de evaluacion ante emergencias, concretado en un documento avalado por el cuerpo de
1 4 | bomberos de la localidad, que incluya escaleras, pasillos y salidas de emergencias, con

sefializacion de seguridad (luminosa) en todas las salidas y en los pasillos principales.

El personal tendra que estar capacitado ante situaciones de emergencia

Alarma y sistema de extincién contra incendios, con sistema de extintores por tipos de materiales
y/o difusores de agua.
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ANEXO 2
Modelo de la Encuesta a clientes de los restaurantes en estudio.

Estimado ciudadano, somos estudiantes de Turismo de la UNAN-Ledn y queremos conocer su
opinién sobre las causas de la deficiencia del servicio de restauracién del municipio de Leon, la
informacién que nos suministre sera de mucha importancia para el trabajo que estamos
realizando. Esperamos la mayor sinceridad en sus respuestas.

Responda o marque con una “x” segun considere.
Datos Generales:

Edad Sexo
Profesion Procedencia

Caracterizacion de la deficiencia:

1. ¢, COmo cataloga el servicio en los restaurantes que frecuenta?
a. Muy Bueno___ b. Bueno
c. Regular____ d. Malo

2. ¢ Considera que el servicio de restauracion que brinda el municipio de Leén es deficiente?
Si No No opina
¢Porque?

3. Mencione si los restaurantes que frecuentan prestan un buen servicio basado en:
Bueno Regular Malo

Calidad

Atencion al cliente

Higiene.

Ambiente.

Seguridad.

4. ¢ Considera usted que los precios de los productos y servicios que ofrecen los restaurantes
que frecuentan estan acorde con la calidad?

Si_ No
¢Porqué?

5. ¢ Cuadles de las proposiciones siguientes evita que asista a un restaurante en especial?
a. Servicio lento.____
b. Personal desatento.
c. Falta de higiene en los alimentos y el local.____
d. Inseguridad en el establecimiento.
e. Poca supervision de entes reguladores.
f. Todas las anteriores.
g. Otras. ¢ Cuales?
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6. En base al grado de satisfaccion al concurrir a los siguientes establecimientos de alimentos y
bebidas clasifique en: Mala (M), Regular (R), Buena (B), Muy Buena (MB) y No Visitado (NV).

a. La Pasarela____ e. Fiesta Paradise__ i.Hong Kong____

b. El Rancho Sutiava____ f. Cactus__ j. Cafa Brava____
c. El Lobito____ g. Mediterrdneo____ k. Los Pescaditos___
d. El Patio de DofiaElena___  hBenny

7. Considera usted que la higiene en estos locales es: Mala (M), Regular (R), Buena (B), Muy
Buena (MB) y No Visitado (NV).

a. La Pasarela__ e. Fiesta Paradise_ i.Hong Kong____

b. El Rancho Sutiava____ f. Cactus__ j. Cafia Brava____
c. El Lobito_ g. Mediterrdneo____ k. Los Pescaditos
d. El Patiode DofiaElena__  hBenny_

8. Considera usted que la calidad en la preparacion de los alimentos en estos locales es: es:
Mala (M), Regular (R), Buena (B), Muy Buena (MB) y No Visitado (NV).

a. La Pasarela____ e. Fiesta Paradise__ i.Hong Kong____

b. El Rancho Sutiava____ f. Cactus__ j. Cafa Brava____
c. El Lobito____ g. Mediterrdneo____ k. Los Pescaditos___
d. El Patio de DofiaElena___  hBenny

9. Sefale ¢ Cual de estos establecimientos le gusta frecuentar mas y por qué?

Acciones y Recomendaciones para disminuir la deficiencia:
10. ¢ Qué acciones se deberian aplicar para mejorar el servicio de los establecimientos antes
mencionados?

a. Capacitar al personal.

b. Adquirir productos de calidad.

c. Tomar en cuenta la opinion de los clientes.

d. Brindarle seguridad al cliente.

e. Todas las anteriores.

Muchas Gracias!
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ANEXO 3
“Modelo de la entrevista a los propietarios de los restaurantes”.

¢, Qué entiende por deficiencia en el servicio de restauracién?

¢, Con qué frecuencia capacita al personal?

¢, Qué tan efectivas han sido esas capacitaciones para mejorar la efectividad en el servicio?
¢En qué se basan para establecer los precios de los productos y servicios que ofrecen?
¢,Cuales son sus principales proveedores de la materia prima para la elaboracion de los

allmentos’)

6.
7.
8.

9.

¢,De qué forma pueden determinar la satisfaccion del cliente?

¢, Qué actividades de mercadeo aplican para incentivar al cliente?

¢, Qué costos y beneficios obtienen como empresa al estar inscritos en el INTUR?
¢, Qué cree usted que necesita para fortalecer su negocio?

10. ¢Qué oportunidades detecta en el mercado local que beneficien a los pequefios
empresarios de alimentos y bebidas en el municipio de Le6n?

1.
2.

ANEXO 4
“Modelo de la entrevista a los trabajadores de los restaurantes”.

1. ¢ Cuales son las principales motivaciones que usted tiene para hacer muy bien su trabajo?
2. ¢Ha recibido alguna formacién técnica o profesional asociada al trabajo que desempefa
en el establecimiento?

3. ¢ Con qué frecuencia reciben capacitaciones en atencion al cliente y a través de quienes?

4. ¢Qué tan efectivas han sido esas capacitaciones para mejorar sus habilidades y
destrezas en la realizacion de su trabajo?

5. ¢ Cudles son las fortalezas del negocio?

6. ¢ Cuales son las debilidades del restaurante?

7. ¢Toman en cuenta la opinion de sus clientes? ¢ Por qué? (servicio).

8. ¢Como hace para medir la satisfaccion del cliente? (servicio).

9. ¢ Qué hace ante un cliente insatisfecho? (servicio).

ANEXO 5
“Modelo de la entrevista a Dra. Carmen Maria Delgado”.
(Directora del Hospital Mantica Berion — Ledn).

¢,Quien es la encarga da de epidemiologia?
¢En cuanto sectores esta dividida la supervision de los establecimientos de alimentos y

bebidas y quienes son los centros encargados?

3.
4.
5.

¢, Cuales son estandares o medidas que utilizan para supervisar dichos locales?
¢, Con que frecuencia se realizan las inspecciones?
¢En un dado caso que la higiene en un lugar sea deficiente, de cuanto es el tiempo

asignado para realizar las mejoras?
6. ¢Cudles son los requisitos que pide el MINSA para otorgar la licencia?

7.

¢En coordinacion con que organismo trabaja el MINSA para realizar las inspecciones?
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ANEXO 6
“Modelo de la entrevista a Lic. Celina Miranda”.
(Jefa de Capacitacion técnica del INTUR central).

1. ¢Cual es el cargo que desempefa?

2. ¢Desde que afio el empez6 a brindar capacitaciones el INTUR en el sector de restauracion
en el departamento de Ledn o si existen registros detallados del municipio de Ledn?

3. ¢Cuéanta aceptacion tuvieron los empresarios para obtener los bonos de Capacitaciéon?

4. ¢Se relaciona la deficiencia en el servicio con la poca Capacitacion del personal de servicio?
5. ¢Qué medidas toma el INTUR para incentivar al personal de servicio para capacitarse?
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ANEXO 7
Fotos de los Restaurantes Estudiados.

Restaurante Mediterraneo.

e
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Restaurante Los Pescaditos.
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Restaurante Lobito.
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Restaurante Rancho Sutiava.

Restaurante Cafia Brava.
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