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RESUMEN

La calidad en el servicio es un factor determinante para la satisfaccion del cliente y
la competitividad en el sector restaurantero. En un entorno donde la oferta
gastrondémica es amplia, brindar un servicio que cumpla con las expectativas del
comensal se vuelve esencial para destacar y garantizar la permanencia en el
mercado. Este trabajo evaluo la calidad del servicio en cinco restaurantes de comida
mexicana en la ciudad de La Paz, Baja California Sur, mediante la aplicacion de la
Escala Mexicana de Calidad en el Servicio en Restaurantes (EMCASER), es un
instrumento validado especificamente para este tipo de establecimientos, el cual
cinco dimensiones del servicio: comida, instalaciones, conveniencia, aseguramiento
y ambiente. En los meses de octubre del afio 2024 a enero 2025 se recolectaron
165 encuestas para medir la calidad y contrastar en los restaurantes valorados. Los
resultados mostraron variaciones notables en las dimensiones de conveniencia y
aseguramiento. Se destaca que el restaurante “A” obtuvo los puntajes mas bajos, lo
gue revela nuevas areas de mejora. Este estudio aporta informacion de utilidad
practica para valorar la calidad en los restaurantes de estilo mexicano basada en la
opinién de los comensales, que puede contribuir en la competitividad y mejora del
servicio en el sector restaurantero localmente, pero con alcances regionales.

Palabras clave: Baja California Sur;, EMCASER; gastronomia; platillo regional,

satisfaccion.
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ABSTRACT

Service quality is a determining factor for customer satisfaction and competitiveness
in the restaurant sector. In an environment with a wide range of gastronomic
offerings, providing service that meets diners' expectations becomes essential to
stand out and ensure market sustainability. This study evaluated service quality in
five Mexican restaurants in La Paz, Baja California Sur, by applying the Mexican
Restaurant Service Quality Scale (EMCASER). This instrument, explicitly validated
for this type of establishment, evaluates five service dimensions: food, facilities,
convenience, service, and ambiance. From October 2024 to January 2025, 165
surveys were collected to measure and compare quality across the evaluated
restaurants. The results showed notable variations in the dimensions of convenience
and service. Restaurant “A” obtained the lowest scores, revealing new areas for
improvement. This study demonstrates the practical utility of assessing quality in
Mexican restaurants based on diner feedback, which can contribute to
competitiveness and improve service in the restaurant sector, both locally and
regionally.

Keywords: Baja California Sur; EMCASER; gastronomy; regional dish; satisfaction.
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INTRODUCCION

La calidad es un elemento esencial para asegurar la satisfaccion del cliente y la
mejora continua en productos y servicios. Segun la definicion de Crosby (1979), “la
calidad total es el cumplimiento de los requerimientos, donde el sistema es la
prevencion, es estandar, es cero defectos”. Esta definicidn resalta la importancia de
cumplir con las expectativas y necesidades del cliente como base para ofrecer un
servicio de alta calidad. En el sector de los servicios, y particularmente en los
restaurantes, la calidad no solo se refleja en el producto final, sino en toda la
experiencia del cliente, desde la atencién hasta el ambiente y la eficiencia operativa.
La industria restaurantera constituye un pilar fundamental en el desarrollo
econdmico en México y particularmente para la economia del estado, dentro de este
sector, los restaurantes de comida mexicana destacan no solo por su importancia
cultural, sino también por su capacidad de atraer tanto a residentes como a
visitantes nacionales e internacionales. En este contexto, la calidad del servicio se
convierte en un factor clave para la satisfaccion del cliente y la competitividad de los
establecimientos. No obstante, a pesar de las capacidades turisticas de la region
persiste un vacio de conocimiento en cuanto a la percepcion de la calidad del
servicio en los restaurantes locales, lo cual dificulta la implementacién de estrategias

efectivas de mejora.

Esta problemética justifica la necesidad de contar con estudios que evallen de
manera formal y objetiva de la calidad del servicio en este sector. Esta investigacion
responde a dicha necesidad mediante la aplicacion de la Escala Mexicana de
Calidad en el Servicio en Restaurantes (EMCASER), un instrumento validado por
Vera y Trujillo (2017), especificamente para el sector restaurantero mexicano, que
permite evaluar cinco dimensiones del servicio. comida, instalaciones,
conveniencia, aseguramiento y ambiente. Esta herramienta permite obtener una
evaluacion integral de la experiencia del comensal y esta adaptada al contexto

cultural y operativo de los restaurantes de comida mexicana. Los modelos de la
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calidad en el servicio mas representativos para la evaluacion de la calidad del
servicio es el modelo SERVQUAL propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1985), el modelo SERVPERF desarrollado por Cronin y Taylor (1992), y la
mencionada escala mexicana de calidad en el servicio en restaurantes escrita por
Vera y Trujillo (2017). Estos enfoques coinciden en que la calidad del servicio se
basa en la percepcidon del cliente y se relaciona directamente con su nivel de

satisfaccion.

Diversos estudios han demostrado que la aplicacion de escalas estructuradas para
medir la calidad del servicio facilita la identificacion de areas de oportunidad y la
mejora continua en los procesos de atencion al cliente. Sin embargo, la mayoria de
estos estudios se han realizado en contextos urbanos o turisticos de mayor escala,
lo que deja un margen importante para investigaciones aplicadas a regiones
especificas como La Paz, donde el crecimiento del sector restaurantero demanda
herramientas de evaluacion pertinente y adaptada al entorno local. Este estudio se
llevd a cabo en cinco restaurantes de comida mexicana en La Paz a los cuales para
efectos de este trabajo denominaremos como restaurantes A, B, C, Dy E. Tomando
en cuenta la relevancia del sector restaurantero en el destino turistico de La Paz y
considerando lo vacios de informacion en materia de calidad, esta investigacion
evalla la calidad del servicio en los restaurantes de comida mexicana buscando
identificar areas de mejora que apoyen la toma de decisiones en el sector

restaurantero local.
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Antecedentes

Descripcion del origen de la investigacion

En La Paz, Baja California Sur, la industria de restaurantes se convirtié en la mayor
generadora de empleos en el sector turistico local, la consejera regional de la
Camara Nacional de Industria Restaurantera (CANIRAC) destaco que solo en La
Paz hay 239 restaurantes, los cuales generan 10 mil empleos directos y 30 mil
indirectos, siendo esenciales para la economia estatal. Aunque la industria de
alimentos y bebidas esta experimentando un buen momento actualmente, durante
la pandemia, 57 restaurantes cerraron y de esos solo 35 lograron reabrir
enfrentando dificultades por las bajas ventas y falta de ingresos para cubrir gastos
y salarios, por eso es fundamental realizar este estudio de manera actualizada para
saber cOmo se encuentra gestionada la calidad en los restaurantes y la satisfaccion
de los clientes asi se sabra que es lo que estan requiriendo los comensales de los

restaurantes (Leén, 2023).

Planteamiento y definicion del problema

La industria gastrondémica tiene un papel fundamental en la experiencia turistica, los
restaurantes de comida mexicana representan una parte significativa, siendo uno
de los pilares de la oferta culinaria de la regiéon. Sin embargo, a pesar del constante
flujo turistico que caracteriza a la ciudad, persisten dudas acerca de la calidad del
servicio ofrecido en estos establecimientos. La calidad del servicio en los
restaurantes de comida mexicana de La Paz ha emergido como un factor esencial
para la satisfaccion del cliente y, por ende, para la reputacion y competitividad de la
ciudad como destino turistico, aunque se reconoce el crecimiento y la diversificacion
de la oferta gastronémica en la region, surge la necesidad de comprender a fondo
la situacion actual de los restaurantes de comida mexicana en términos de calidad
de servicio. Este estudio se propone abordar estas inquietudes mediante la

identificacion y comprension de las dimensiones de la escala mexicana de calidad
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en el servicio de restaurantes eligiendo como casos de estudio los restaurantes A,

B, C, Dy E todos ellos siendo restaurantes de comida mexicana.

Objetivos

Objetivo general

Evaluar la calidad del servicio en los restaurantes de comida mexicana mediante la
aplicacion de la escala mexicana de calidad en el servicio, con el propésito de

identificar &reas de oportunidad y proponer acciones de mejora.

Objetivos especificos
% Medir la calidad con base en las dimensiones de comida, instalaciones,
conveniencia, aseguramiento y ambiente.
< Analizar, mediante un modelo de regresion logistica, la relaciéon de las
dimensiones evaluadas sobre la percepcion global del servicio, e identificar
areas de oportunidad dentro de dichas dimensiones para la mejora de la
calidad del servicio en los restaurantes evaluados.

4

L)

% Desarrollar un tablero de control que visualice las areas de oportunidad
detectadas, facilitando el monitoreo y la toma de decisiones para la mejora

continua en cada restaurante, asi como un plan de acciones de mejora.
Hipotesis
La percepcion de la calidad del servicio varia significativamente entre los cinco

restaurantes de comida mexicana evaluados en La Paz, B.C.S., segun las

dimensiones establecidas por la escala EMCASER.
Hipotesis nula (Ho):

e No existe diferencia significativa en la percepcién de la calidad del servicio
entre los cinco restaurantes evaluados en La Paz, B.C.S., considerando las

dimensiones de la escala EMCASER.
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Hipotesis alternativa (H,):

e Existe diferencia significativa en la percepcion de la calidad del servicio entre
los cinco restaurantes evaluados en La Paz, B.C.S., considerando las

dimensiones de la escala EMCASER.

Justificacion

La industria restaurantera de la ciudad de La Paz desempefia un papel crucial en la
economia local, siendo los restaurantes de comida mexicana una de las
especialidades mas destacadas y atractivas para los residentes y turistas por igual
todo esto por ser una zona turistica, por lo tanto, este estudio busca abordar esta
preocupacion fundamental al evaluar la calidad del servicio en los restaurantes de
estilo mexicano de La Paz y proponer estrategias efectivas para mejorarla. Al
hacerlo, se espera contribuir y apoyar a la comunidad de la industria restaurantera
local y al atractivo general de la ciudad como destino turistico, beneficiando tanto a
los propietarios de restaurantes como a los visitantes que disfrutan de la oferta

gastrondémica diversa y de alta calidad que la ciudad tiene para ofrecer.

Descripcién del contenido del informe

Este documento de tesis presenta una propuesta orientada a mejorar la calidad del
servicio en restaurantes de comida mexicana en la ciudad de La Paz, Baja California
Sur, centrAdndose en los establecimientos A, B, C, D y E. El enfoque del estudio
destaca la relacion entre la calidad del servicio y la competitividad turistica. Para
ello, se emplea la Escala Mexicana de Calidad en el Servicio en Restaurantes
(EMCASER), la cual permite evaluar distintas dimensiones del servicio con el
propésito de identificar areas de oportunidad y formular recomendaciones

estratégicas de mejora.
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CAPITULO I. MARCO DE REFERENCIA TEORICA

En este capitulo se presentan los fundamentos conceptuales y teoricos que
sustentan la presente investigacion. Se abordan definiciones clave relacionadas con
la calidad del servicio, su aplicacion en el sector restaurantero y el papel que juega
en la satisfaccion del cliente y la competitividad. Ademas, se revisan modelos
tedricos relevantes como SERVQUAL, SERVPERF y EMCASER, destacando sus
principales dimensiones y aportaciones. Este marco teorico proporciona el sustento
necesario para comprender el enfoque del estudio y su pertinencia en el contexto

de los restaurantes de comida mexicana en La Paz, B.C.S.

1.1 Antecedentes historicos

La gastronomia mexicana tiene una historia rica y diversa que se remonta a miles
de afios atras, con raices en las culturas indigenas como los aztecas, mayas,
olmecas, los nahuas. Estas culturas desarrollaron técnicas de cultivo, preparacion
y consumo de alimentos que influyeron profundamente en la cocina mexicana
moderna, la llegada de los esparioles en el afio 1,519 introdujo nuevos ingredientes,
como el trigo, la carne de res y el cerdo, asi como técnicas culinarias europeas. A
lo largo de los siglos, la gastronomia mexicana ha continuado evolucionando,
fusionando ingredientes y técnicas indigenas, espafiolas y africanas para crear una

cocina unica y variada que es reconocida a nivel mundial (Onofre y Teston, 2022).

La industria restaurantera en La Paz ha experimentado un crecimiento constante en
respuesta al aumento del turismo de los ultimos afios y al desarrollo econémico de
la ciudad. Desde sus primeros establecimientos modestos hasta la actualidad, los
restaurantes en La Paz han reflejado la diversidad cultural de la region, ofreciendo
una amplia gama de opciones gastronomicas que van desde la cocina mexicana
tradicional y de mariscos hasta la cocina internacional. Con el tiempo, la
competencia en el sector ha aumentado, lo que ha llevado a una mayor atencion a

la calidad del servicio y la experiencia del cliente. La industria alimentaria y turistica
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esta sujeta a una serie de leyes, regulaciones y normativas destinadas a garantizar
la seguridad alimentaria, la calidad del servicio y la proteccién del medio ambiente.
En La Paz, estas regulaciones pueden incluir normas de higiene y seguridad
alimentaria, licencias de funcionamiento, restricciones ambientales y normas de
zonificacion, el cumplimiento de estas regulaciones es crucial para garantizar la
satisfaccion y seguridad de los clientes, asi como para mantener la reputacion y
competitividad de los establecimientos (SETUE, 2021).

1.2 Principales teorias y/o modelos

1.2.1 Anadlisis de la calidad en los restaurantes, una revisién de
investigaciones internacionales, nacionales y locales
En un estudio sobre la calidad del servicio en restaurantes de Cariete Perq, tiene
como objetivo principal determinar el nivel de calidad de los servicios ofrecidos por
las empresas restauranteras de Cariete. La recoleccion de informacién se realiz6
a través de un instrumento denominado Escala Mexicana de Calidad de Servicio
en Restaurantes (EMCASER), el cual evalta diferentes factores relacionados con
la calidad del servicio, tales como aseguramiento, ambiente, comida, instalaciones
y conveniencia. Los resultados obtenidos revelaron una deficiente calidad del
servicio en los restaurantes estudiados de Cafiete, esto indica que existe una
necesidad de mejora significativa en la prestacion de servicios por parte de estos
establecimientos, se destaca la importancia de que los propietarios de los
restaurantes asuman la debilidad identificada en el nivel de calidad del servicio,
especialmente considerando los desafios que plantea el entorno cambiante y las
expectativas de los clientes (Quispe y Bertha, 2017).
La investigacion titulada “Medicion de la calidad del servicio proporcionado a
clientes por restaurantes en Sonora, México”, su objetivo es medir la satisfaccion
del servicio en los restaurantes de Sonora para identificar problemas en niveles
bajos de satisfaccion, la calidad del servicio es compleja debido a su naturaleza

intangible y subjetiva, la satisfaccidon del cliente ocurre cuando las expectativas son
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superadas por el valor percibido. Se busca determinar la relacion entre la
percepcion de calidad y la importancia de las dimensiones del servicio para los
clientes (Cadena et al., 2016).

Por ultimo a nivel local la investigacidn realizada por los autores Monroy Cesefia y
Urcadiz Cazares (2019), el cual su objetivo es valorar la percepcion de la calidad
en el servicio y la satisfaccion del cliente, hacen énfasis en las variables que se
tienen entre los hombres y las mujeres, este estudio se basa solo en la percepcion
promedio de los comensales segmentados por los cinco tipos de especialidades
de restaurantes incluyendo las adaptaciones propuestas por (Veray Trujillo, 2017)
consideraron a los restaurantes especializados en comida italiana, mexicana,
japonesa, internacional y de mariscos, segun la clasificacion de la CANIRAC en La

Paz, Baja California Sur.

1.3 Principales modelos
Para fundamentar el andlisis de las teorias y/o modelos existentes que permitiran

evaluar de manera rigurosa la calidad en el servicio, los principales modelos son:
1.3.1 SERVQUAL (Service Quality)

El modelo SERVQUAL (Service Quality), propuesto por Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1985), es uno de los enfoques mas influyentes y ampliamente utilizados
para medir la calidad del servicio en diversas industrias. Este modelo parte del
supuesto de que la calidad del servicio puede ser evaluada a través de la diferencia
o también llamada brecha entre las expectativas que los clientes tienen antes de
recibir el servicio y las percepciones que desarrollan una vez que han
experimentado dicho servicio. La premisa central del modelo es que cuanto menor

sea esta brecha, mayor sera la percepcion de calidad por parte del cliente.

Para llevar a cabo esta medicion, SERVQUAL utiliza dos cuestionarios uno que
capta las expectativas del cliente antes del servicio, y otro que evalla sus
percepciones después del servicio recibido. La diferencia entre ambos resultados

permite identificar areas especificas donde la empresa puede mejorar
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El modelo se estructura en torno a cinco dimensiones clave que representan los

componentes principales de la calidad del servicio:

e Fiabilidad: Capacidad de la empresa para cumplir con lo prometido de

manera precisa y constante.

e Capacidad de respuesta: Disposicion y prontitud del personal para ayudar a

los clientes y proporcionar un servicio rapido.

e Seguridad: Conocimientos, cortesia del personal y su habilidad para generar

confianza y credibilidad.

e Empatia: Atencion personalizada que se le brinda al cliente, reconociendo

sus necesidades individuales.

e Elementos tangibles: Aspecto de las instalaciones fisicas, equipos, personal

y materiales de comunicacion.

Estas cinco dimensiones permiten una evaluacion integral del servicio, y han sido
la base para el desarrollo de otros instrumentos adaptados a contextos especificos,
como EMCASER para restaurantes de estilo mexicano. A pesar de sus criticas y
ajustes posteriores, SERVQUAL sigue siendo una referencia fundamental en los
estudios de calidad del servicio debido a su aplicabilidad, claridad conceptual y

capacidad de adaptacion a diversos sectores.

1.3.2 SERVPERF(Service Performance)

El modelo SERVPERF (Service Performance) fue desarrollado por Cronin 'y Taylor
(1994), como una alternativa al modelo SERVQUAL propuesto por Parasuraman,
Zeithaml y Berry. A diferencia de SERVQUAL, que mide la calidad del servicio a
partir de la diferencia entre las percepciones y las expectativas del cliente, el
modelo SERVPERF plantea que la evaluacion de la calidad puede realizarse
exclusivamente a partir del desempefio percibido, es decir, lo que el cliente

realmente experimenta al recibir el servicio. Por ello, SERVPERF se centra
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Unicamente en la percepcion del cliente sobre el desempefio del servicio, lo que
simplifica el instrumento de medicidon y reduce el numero de items a evaluar. Al
igual que SERVQUAL, SERVPERF conserva las cinco dimensiones clave para

evaluar la calidad del servicio:

e Fiabilidad: capacidad de prestar el servicio prometido de forma confiable y
precisa.

e Capacidad de respuesta: disposicion y voluntad del personal para ayudar a
los clientes y proporcionar un servicio rapido.

e Seguridad: conocimientos y cortesia de los empleados y su capacidad para
generar confianza.

e Empatia: atencion personalizada que se le brinda al cliente.

e Elementos tangibles: apariencia de las instalaciones fisicas, equipo,

personal y materiales de comunicacion.

1.3.3 EMCASER (Escala Mexicana de Calidad en el Servicio de Restaurantes)
La escala EMCASER (Escala Mexicana de Calidad en el Servicio de Restaurantes)
es un instrumento especifico desarrollado para evaluar la calidad del servicio en
establecimientos de comida en México.

Fue propuesta por Veray Trujillo (2017), con el objetivo de disefiar una herramienta
contextualizada a la realidad del sector restaurantero mexicano, ya que se
identific6 que los modelos genéricos como SERVQUAL o SERVPERF no
consideraban adecuadamente las particularidades culturales, operativas y de
consumo del mercado nacional. EMCASER retoma los fundamentos teoricos de
los modelos SERVQUAL y SERVPERF, especialmente este ultimo, al centrarse en
la percepcion del desempefio del servicio mas que en las expectativas del cliente.
Para su desarrollo, se realizaron entrevistas a profundidad a gerentes de
restaurantes con servicio a mesa, lo que permitié identificar los atributos mas

relevantes para los comensales en el contexto mexicano.

Boulevard Forjadores de B.C.S. #4720 Col. 8 de octubre 1ra. Seccién

,1?7, 5 7

o~ e C.P. 23080 La Paz B.C.S. Tel. 612 121 0424 ﬁ‘ -, ey : )

S 2025 e-mail: depi_paz@tecnm.mx lapaz.tecnm.mx oL ’V ’%;N,ﬁ.«f PLASTIC:
Py 0 Ano de

| -y )

(= M

La Mujer
Indigena




[ Som

. E du ca Cién @mm

Secretaria de Educacién Piblica

Instituto Tecnolégico de La Paz
Division de Estudios de Posgrado e Investigacion

A partir del andlisis cualitativo y cuantitativo, los atributos fueron organizados en
dos grandes categorias tangibles e intangibles.
Tangibles:

e Comida: Evalla aspectos como la calidad de los alimentos, el sabor, la
presentacion, la temperatura, y la variedad del mena.

e Instalaciones: Incluye la limpieza, el mantenimiento, la comodidad de las
areas de servicio y la accesibilidad.

e Conveniencia: Considera la rapidez del servicio, los tiempos de espera y la
ubicacién del establecimiento, el estacionamiento.

Intangibles:

e Aseguramiento: Mide el conocimiento de los trabajadores, profesionalismo,
amabilidad y la capacidad del personal para generar confianza y seguridad
en el cliente.

e Ambiente: Evalla la decoracion del lugar, la estética, el nivel de ruido y la
iluminacion.

Cada una de estas dimensiones incluye indicadores especificos que permiten

obtener una evaluacion integral de la calidad del servicio desde la perspectiva del

cliente. Esta escala ha demostrado ser una herramienta véalida y confiable para el

diagndstico del servicio en restaurantes de estilo mexicano, lo cual permite a los

propietarios y administradores identificar fortalezas y areas de mejora de manera

precisa y contextualizada.

1.4 Marco conceptual

Para comprender la investigacion es esencial definir claramente los conceptos
clave, donde se detallan las definiciones y relaciones entre los términos que se

utilizaran a lo largo de la investigacion.

1.4.1 Calidad
En la investigacion, el concepto de calidad es fundamental para evaluar la eficiencia

y efectividad de los servicios ofrecidos por los restaurantes analizados. Segun
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Crosby (1979), la calidad se define como “Calidad total es el cumplimiento de los
requerimientos, donde el sistema es la prevencion, es estandar, es cero defectos”.
Esta definicion resalta la importancia de cumplir con las expectativas y necesidades

del cliente para garantizar un producto o servicio de alta calidad.

Por su parte Juran (1981), la define como “la aptitud para el uso, satisfaciendo las
necesidades del cliente”. Lo cual se centra en garantizar que un producto o servicio
sea funcional, confiable y efectivo en su uso, al tiempo que cumple con las

expectativas y necesidades del cliente.

Para Deming (1988), la calidad no es otra cosa mas que “una serie de
cuestionamientos hacia una mejora continua”. Se trata de ofrecer productos o
servicios que sean confiables, consistentes y que satisfagan las demandas del

mercado a un costo razonable.

Por su parte la International Standardization Organization (2015) Es “la adaptacion
y conformidad de los requisitos”. En otras palabras, la calidad es la perfeccién de
un proceso servicio o producto entregado de forma que cumpla las exigencias y

estandarizaciones definidas por la ISO.

Estas definiciones permiten establecer una base conceptual para analizar la calidad
del servicio en el sector restaurantero, considerando tanto la percepcion del cliente

como el cumplimiento de requisitos y estandares.

1.4.2 Servicio
El concepto de servicio es central en esta tesis, ya que el objeto de estudio se basa
en la experiencia del cliente en restaurantes. Segun Fisher y Navarro (1994), “Es el
conjunto de actividades, beneficios o satisfactores que se ofrecen para su venta o
que se suministran en relacion con las ventas”. Esto implica que el servicio no solo
se limita al producto tangible como la comida, sino también a aspectos intangibles
como la atencion del personal, el ambiente y la rapidez, los cuales influyen

directamente en la percepcion de calidad.
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1.4.3 Calidad del servicio
La calidad del servicio es el eje principal de este estudio, ya que busca analizar
como perciben los clientes los servicios ofrecidos por los restaurantes participantes.
Cristina Ortega (2018), la define como el grado en que las expectativas del cliente
sobre un servicio especifico se cumplen o superan. Esto implica la evaluacion de
diversos aspectos como la fiabilidad, la rapidez, la cortesia del personal, la
accesibilidad, la confianza, la seguridad y la empatia proporcionada durante la

prestacion del servicio.

Asimismo, Parasuraman et al., (1985), proponen que la calidad del servicio se
refiere a la evaluacién global de la excelencia del servicio por parte del cliente,
basada en la comparacion entre las expectativas del cliente y su percepcion del
desempeiio real del servicio. Si bien ambas referencias consideran tanto las
expectativas como el desempefio, en esta investigacion se pondra énfasis en el
desemperio del servicio, evaluado a través de la escala EMCASER, ya que se busca

medir la percepcion directa del cliente sobre la calidad recibida.

1.4.4 Competitividad
Este concepto es clave para entender como la calidad del servicio influye en la
posicion de un restaurante frente a la competencia. Segun el Gobierno de México
(2016), la competitividad se refiere al “conjunto de condiciones necesarias para
generar un mayor crecimiento econémico, promoviendo la inversion y la generacion
de empleo”. La competitividad se refiere a la habilidad de una empresa para generar
MAas ingresos en comparacion con otras empresas que operan en el mismo sector,
en cambio, cuando hablamos de la competitividad de un pais o region, la definicion

es mas compleja.

En el ambito empresarial, como sefala Benitez Codas (2012), la competitividad se
refiere a la capacidad de una empresa, pais o region para destacarse en el mercado

y lograr ventajas en términos de eficiencia, calidad, innovacion y costos, en el ambito
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empresarial, implica ofrecer productos o servicios que superen a los de la

competencia.

Para (Medeiros et al., 2018), la competitividad es “la capacidad de una empresa de
crear e implementar estrategias competitivas y mantener o aumentar su cuota de

mercado de manera sostenible”.

En esta tesis, la competitividad se analiza desde la perspectiva de como los
restaurantes pueden diferenciarse mediante un servicio de alta calidad, lo que les
permite atraer y retener clientes, aumentar su participaciéon en el mercado y
sostenerse en el tiempo. (Medeiros et al., 2018), refuerzan esta idea al definirla
como la capacidad de crear e implementar estrategias para mantener o aumentar

la cuota de mercado.

1.4.5 Satisfaccion del cliente
Para Moliner Cantos (2001), la satisfaccion del cliente se refiere a la sensacion
positiva que experimenta un cliente después de interactuar con un producto, servicio
0 empresa, implica que sus expectativas han sido cumplidas o superadas. En el
contexto de los restaurantes, la satisfaccion es un indicador clave del éxito del
servicio prestado y, a su vez, puede influir en la lealtad del cliente y en la imagen
del establecimiento.

1.4.6 Lealtad del cliente
La lealtad del cliente es un componente importante para evaluar la sostenibilidad de
los resultados en términos de calidad del servicio. Segun Colmenares (2007), la
lealtad del cliente se refiere a la disposicion y tendencia de un cliente a seguir
comprando los productos o servicios de una empresa de manera repetida en el
tiempo, esta lealtad se basa en una relacion emocional y de confianza que se ha

establecido entre el cliente y la empresa a través de experiencias positivas.
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En este trabajo, se considera la lealtad como una consecuencia directa de la
satisfaccion del cliente, y como un indicador relevante para determinar la efectividad

de las estrategias de mejora implementadas por los restaurantes.

1.4.7 Mejora continua
La mejora continua es un principio fundamental para el fortalecimiento de la calidad
del servicio. De acuerdo con Deming (2000), la mejora continua es "El objetivo de
un plan de mejora es optimizar los procesos de una organizacion para alcanzar la
excelencia operativa. Esto no es un esfuerzo Gnico, sino un proceso continuo que
involucra la evaluacion constante y la aplicacion de medidas correctivas basadas en
los resultados obtenidos”. En esta investigacion, se considera la mejora continua
como una estrategia esencial para mantener niveles altos de satisfaccion del cliente

y competitividad en el sector restaurantero.

1.4.8 Indicadores de gestion
Los indicadores de gestion son herramientas fundamentales para medir el
desempefio de una organizacion en relacion con sus objetivos estratégicos,
operativos o de calidad. Estos permiten identificar el grado de cumplimiento de
metas, monitorear procesos y tomar decisiones informadas con base en evidencias.
En el caso de los restaurantes, los indicadores pueden estar relacionados con
aspectos como la satisfaccion del cliente, la calidad del servicio, los tiempos de
atencion o la percepcion del ambiente y la comida. La visualizacion de estos
indicadores a través de tableros de control permite una gestion mas eficiente y un
analisis mas claro para la toma de decisiones. “Los indicadores de gestion permiten
medir, controlar y evaluar los resultados obtenidos en los diferentes procesos de
una organizacion, facilitando la toma de decisiones y contribuyendo a la mejora

continua” (Chiavenato, 2009).
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En este estudio, se utilizaran indicadores de gestion los cuales seran visualizados
a través de tableros de control para facilitar la toma de decisiones y orientar las

estrategias de mejora.

Continuando se proporcionara un analisis detallado del entorno en el que se

desarrolla el estudio, enfocandose en el sector restaurantero.
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CAPITULO Il. CONTEXTO

El siguiente capitulo se centra en el andlisis del contexto en el que se desarrolla el
estudio sobre la calidad del servicio en los restaurantes de comida mexicana en La
Paz, B.C.S. En este capitulo se abordaran aspectos clave como las caracteristicas
del sector restaurantero en la regidn, poblacién, alcance y limitaciones. Este
contexto es esencial para comprender cédmo los factores locales impactan en la

calidad del servicio.

2.1 Descripcion general del entorno que rodea al problema de investigacion

El entorno que rodea al problema de investigacién se sitla en la ciudad de La Paz,
Baja California Sur, México. La cual es una ciudad costera ubicada en la regiéon
noroeste de México, caracterizada por su belleza natural y su importancia como
destino turistico, esta investigacion se enfoca en los restaurantes A, B, C,Dy E, la
investigacion se lleva a cabo en la actualidad, en un momento en el que la ciudad
de La Paz experimenta un crecimiento turistico significativo. Este crecimiento ha
generado un aumento en la demanda de servicios de restaurantes, especialmente
aquellos que ofrecen comida mexicana, una de las especialidades mas destacadas
en laregion. El andlisis se llevé a cabo en un periodo en el que la calidad del servicio
en los restaurantes se ha convertido en un factor critico para la satisfaccion del

cliente y la competitividad turistica de La Paz.

2.2 Datos particulares sobre el area de accion

2.2.1 Sector restaurantero
Los restaurantes, bares y centros nocturnos son uno de los sectores econdémicos
mas importantes para la actividad econdmica terciaria en México y uno de los
mayores generadores de empleo. Segun datos del Sistema de Cuentas Nacionales
de México del (INEGI, 2023) en el segundo trimestre de 2023, el PIB de la industria
de alimentos y bebidas ha alcanzado los niveles previos a la pandemia de Covid-

19. Durante el periodo de abril a junio de 2023, la produccion total de este sector
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fue de aproximadamente 350,000 millones de pesos. En este tiempo, el sector se
situdé en el puesto 21 de un total de 78 sectores econdmicos en términos de su

contribucion a la economia nacional segun el (Economista, 2023).

En La Paz, B.C.S. Segun la consejera regional de la Camara Nacional de la Industria
Restaurantera (CANIRAC), coment6 para La Jornada (2023), “el municipio de La
Paz cuenta con 239 restaurantes, los cuales generan 10 mil empleos directos y otros
30 mil indirectos, por lo que su contribucibn a la economia del estado es
fundamental”. Por lo cual la industria restaurantera de Baja California Sur es un
importante atractivo turistico del estado, destacandose por su variedad de cocinas

tanto nacionales como internacionales.

2.3. Descripcion del problema a resolver y su ubicacion

En la ciudad de La Paz, persiste la incertidumbre respecto a la calidad del servicio
en los restaurantes de comida mexicana, a pesar del notable crecimiento turistico
de la region. No se cuenta con evidencia suficiente que permita confirmar si dichos
establecimientos ofrecen un servicio que cumpla con las expectativas de los
clientes. La falta de informacién limita la competitividad turistica de la ciudad y puede
afectar la experiencia de los visitantes, para ello se debe conocer el nivel actual de
calidad y proponer acciones de mejora es fundamental para conservar y potenciar

la reputacion de la ciudad como destino gastronémico de primer nivel.

2.4 Datos especificos sobre el ambito y alcances de la investigacion

Estd centrada exclusivamente en los restaurantes seleccionados de comida
mexicana de la ciudad de La Paz en el afio 2024-2025, se aborda la calidad del
servicio desde la perspectiva del cliente, evaluando aspectos como la comida,
instalaciones, conveniencia, aseguramiento y ambiente, el enfoque se dirige
principalmente a la percepcion y experiencia del cliente en relacion con la calidad

del servicio en estos restaurantes la investigacion tendra un alcance descriptivo.
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Alcance:

e La investigacion se centré exclusivamente en los restaurantes de estilo
mexicano ubicados en la ciudad de La Paz, Baja California Sur
especialmente en los restaurantes A, B, C, Dy E.

e Se abordo la calidad del servicio desde la perspectiva del cliente, evaluando
aspectos como la comida, instalaciones, conveniencia, aseguramiento y
ambiente.

e Los alcances abordaron principalmente la percepcion y experiencia del

cliente en relacion con la calidad del servicio.
Delimitaciones:

e EI estudio no incluird otros tipos de restaurantes que no sean de comida
mexicana.

e No se evaluaran otros aspectos relacionados con la gestion de los
restaurantes, como los costos operativos.

e La investigacion no abordara la percepcion de los propietarios o empleados

de los restaurantes, sino Unicamente desde la perspectiva de los clientes.

En el siguiente capitulo, se detallarda la metodologia empleada en el estudio, el
proceso de recoleccion de datos, asi como la aplicacion de las encuestas basadas
en la escala EMCASER, con el fin de obtener informacién precisa sobre la calidad

del servicio en los restaurantes seleccionados.
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CAPITULO Ill. DESARROLLO DE LA INVESTIGACION

A continuacion, se presenta la metodologia utilizada para llevar a cabo este estudio.
Se describen los métodos de recoleccion de datos, los instrumentos empleados,
como el cuestionario basado en la escala EMCASER, y el proceso de seleccion de
los restaurantes participantes. Ademas, se detallan las técnicas estadisticas que se
utilizaron para el analisis de los datos y la interpretacion de los resultados, con el
objetivo de proporcionar una vision clara y precisa de la calidad del servicio en los

restaurantes.

3.1 Esquema de la investigacion y aproximaciéon metodolégica
La presente investigacion se desarrollé en dos etapas. La primera tuvo un alcance
descriptivo, cuyo propdsito fue conocer la percepcion de los clientes respecto a la
calidad del servicio en restaurantes de comida mexicana ubicados en la ciudad de
La Paz, B.C.S. Para ello, se aplicaron encuestas de manera directa a los
comensales durante su visita, con el objetivo de recopilar informacion que permitiera
describir sus opiniones y experiencias de servicio en funcidon de las dimensiones
establecidas por la escala EMCASER. La segunda etapa tuvo un alcance
explicativo, inicialmente, se aplic un analisis de varianza ANOVA para determinar
si existian diferencias estadisticamente significativas en la percepcion de la calidad
del servicio entre los cinco restaurantes evaluados. Posteriormente, se empled un
modelo de regresion logistica con el fin de analizar las relaciones entre las
dimensiones y la calidad del servicio, permitiendo identificar cuéles factores inciden
de manera significativa en dicha variable. El enfoque metodologico fue cuantitativo,
con un disefio no experimental y transversal, dado que no se manipularon variables

y la recoleccién de datos se realiz6 en un Unico momento temporal.
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Pasos realizados:

Definir el modelo de evaluacién

|

Definir el objeto de estudio

|

Disenar el instrumento

|

Aplicar el instrumento

l

Recopilar la informacién

l

Analizar y procesar la informacién

l

Tablero de control

llustracion 1. Esquema metodoldgico. Fuente: Elaboracion propia (2025).

El desarrollo de la investigacion se estructuré en una serie de pasos secuenciales

(ilustracion 1).

Los puntos de la ilustracién 2 son: definir el objeto de estudio, disefiar el instrumento,
aplicar el instrumento, recopilar la informacion, procesar la informacién, analizar y

por ultimo desarrollar un tablero interactivo.

3.2 Recopilacion y organizacién de la informacién
El proceso de recoleccion de informacion se llevd a cabo utilizando métodos de

investigacion de campo y documentales.

En la siguiente tabla se muestran los instrumentos y herramientas utilizados, los
cuales corresponden a enfoques de campo. A continuacion, se detallan las técnicas

aplicadas.
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Instrumento de investigacion Técnica
Documental Andlisis En las plataformas:
documental - Redalyc
- Scielo
De campo Entrevista Preguntas abiertas
Encuesta Cuestionario

Tabla 1. Instrumentos de investigacion utilizados.
Instrumentos aplicados:

3.2.1 Documental
La investigacion documental tuvo como objetivo identificar el modelo tedrico més
adecuado para evaluar la calidad del servicio, considerando la existencia de
diversos enfoques relacionados con este concepto. Para ello, se analizaron distintos

modelos con el fin de seleccionar el mas pertinente.

La busqueda se basé en criterios relacionados con la evaluacién de la calidad del
servicio, las dimensiones de la calidad, modelos relacionados, con el propdésito de

sustentar teGricamente el instrumento aplicado en el estudio de campo.

En este contexto, se identificO el modelo tedrico mas pertinente para evaluar la
calidad en el servicio en el sector restaurantero. Para ello, se consultaron articulos
cientificos en bases de datos académicas como Redalyc y Scielo, durante el periodo
comprendido entre febrero y mayo de 2024. La busqueda se realiz6 bajo criterios
enfocados en términos como la evaluacion de la calidad del servicio, dimensiones
del servicio en restaurantes, y modelos teéricos de calidad. Durante este proceso
se analizaron diversos enfoques tedricos, entre ellos el modelo SERVQUAL,
SERVPERF, DINESERV y otras propuestas de evaluacion de calidad en contextos
gastrondmicos. No obstante, tras comparar sus alcances, se determind que la
escala EMCASER (Escala Mexicana de Calidad en el Servicio en Restaurantes) era
la mas adecuada para la investigacion. Esta decisién se baso6 en que dicho modelo

fue desarrollado especificamente para evaluar la calidad en restaurantes de estilo
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mexicano, y contempla dimensiones alineadas con las experiencias del cliente en
este tipo de establecimientos, la revision documental permitié asi sustentar
tedricamente la seleccion del instrumento aplicado en el estudio de campo y

garantizar su validez contextual.
3.2.2 De campo

3.2.2.1 Entrevista
Objetivo: La entrevista tuvo como proposito obtener una visién general del sector
restaurantero en La Paz, B.C.S, para orientar la seleccion de los restaurantes

participantes y profundizar en el entorno gastronémico local.

Disefio del instrumento: La entrevista tiene un formato abierto y documental al
director general de la CANIRAC, con preguntas orientadas a conocer el contexto
del sector restaurantero en La Paz y apoyar la seleccion de los restaurantes

participantes.
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Formato de la entrevista:

ENTREVISTA.

Fecha: 17 de septiembre de 2024.
Horario: 12:00 pm.
Ubicacion: Mariano Abasolo, esq. Nayarit. Plaza Abasolo, Segundo Piso,
Local 6, Pueblo Nuevo, 23060 La Paz, B.C.S.
Teléfono: 612 122 9688
Entrevistado: Director general de la CANIRAC.
Entrevistadora: Brenda Jackeline Velasco Torres.
Propdsito: Obtener su colaboracion para acceder a los restaurantes, lo que
facilita la recoleccién de datos a través de encuestas y contribuiria al
desarrollo de la investigacion.
Preguntas:
1. ¢Cudl es su nombre y cargo en la CANIRAC?
¢, Cuanto tiempo lleva trabajando en esta organizacion?
¢,Como se involucra la CANIRAC con los restaurantes locales?

¢, Qué tipo de relacion tiene con los propietarios de los restaurantes?

o M 0N

¢,Podria recomendarme algunos restaurantes especificos para

realizar mis encuestas?

Tabla 2. Entrevista.

Proceso de aplicacion: La informacion obtenida mediante la entrevista se analizd

de forma cualitativa. Se transcribieron las respuestas y se realizd un proceso de

lectura detallada para identificar ideas y recomendaciones clave relacionadas con

el sector restaurantero local y la seleccion de restaurantes para el estudio. Durante

la entrevista del dia 17 de septiembre de 2024, a las 12:00 pm, en las instalaciones

ubicadas en Mariano Abasolo esquina Nayarit, Plaza Abasolo, Segundo Piso, Local

6, Pueblo Nuevo, La Paz, B.C.S., se llevé a cabo una entrevista al director general

de la Camara Nacional de la Industria de Restaurantes y Alimentos Condimentados
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3.2.2.2 Encuesta
Objetivo: EIl objetivo de aplicar las encuestas fue conocer la percepcion de los
clientes sobre la calidad del servicio en los restaurantes de comida mexicana
seleccionados en la ciudad de La Paz, B.C.S. Esto permiti6 comprender la situacion
actual de dichos establecimientos desde la perspectiva del comensal, con base en

sus experiencias directas.

Disefio del instrumento: Se utilizé una encuesta estructurada, disefiada a partir de
la escala EMCASER, el cual evalla cinco dimensiones clave del servicio: comida,

instalaciones, conveniencia, aseguramiento y ambiente.

Descripcion del cuestionario: El instrumento utilizado esta fundamentado en la
Escala Mexicana de Calidad en el Servicio en Restaurantes (EMCASER),
desarrollada por Vera y Trujillo (2017), y esté estructurado mediante una escala de
medicion Likert de 5 puntos, donde 1 significa "Totalmente en desacuerdo” y 5

"Totalmente de acuerdo". El instrumento cuenta con cinco dimensiones:

El instrumento cuenta con cinco dimensiones:

Dimensiones Caracteristicas

Comida Calidad de los alimentos, sabor, presentacion, temperatura,

diversidad del menu.

Instalaciones | Limpieza y mantenimiento de las instalaciones, comodidad, higiene.

Conveniencia | Rapidez del servicio, ubicacion, estacionamiento.

Aseguramiento | Conocimiento y habilidades del personal, profesionalismo, confianza

y seguridad.

Ambiente Decoracién, ruido, iluminacion, recepcién, empatia por parte del

personal.

Tabla 3 Dimensiones escala EMCASER.
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El cuestionario consiste de 37 items y se divide de tres secciones donde la primera
etapa es socioecondémica la cual contiene 5 preguntas donde se buscé captar

aspectos generales de los clientes como:

e ;CoOmo se identifica en términos de género?
e (Cual es tu rango de edad?

e (Cual es tu nivel educativo?

e ¢ Eres consumidor? Local o nacional

e ;Con qué frecuencia acudes a restaurantes de comida mexicana?

Como segunda etapa se encuentran las 29 preguntas de la escala mexicana de
calidad en el servicio en restaurantes, donde se dividen principalmente en dos
atributos intangibles y tangibles, donde de esos atributos se reconstruyen en cinco

dimensiones.

A continuacién, se presenta la tabla 4 donde se clasifica cada pregunta con su

dimension correspondiente:

Cuestionario utilizado en la investigacion.

Dimensiones items

1.- Las personas que atienden saben orientarme cuando no sé qué
ordenar.

2.- El personal se preocupa por lo que necesito.

3.- Siempre que asisto a este restaurante se me atiende de la
misma manera.
Aseguramiento | 4-- La clientela de este lugar es de mi estilo

5.- Este restaurante tiene reconocimiento (prestigio).

6.- Se otorga solucion rapida en forma oportuna a las quejas.

7.- El restaurante cumple con el servicio prometido.

Ambiente 10.- El servicio es rapido.
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11.- El personal del restaurante luce presentable.

12.- La musica de fondo me agrada.

13.- El olor del restaurante es agradable.

14.- Me gusta la temperatura del restaurante.

15.- Al llegar al restaurante me dan una recepcién amable.

16.- La luz es agradabile.

Comida

17.- La comida tiene sabor rico.

18.- El olor de los alimentos es apetecible.

19.- Los ingredientes utilizados en los alimentos son frescos.

20.- Los platillos se reciben con la temperatura ideal.

22.- La porcién de comida servida en cada platillo es suficiente.

23.- El restaurante cuenta con diversidad de platillos.

24 .- Los platillos se ven apetitosos (ricos).

25.- Los platillos son higiénicos.

Instalaciones

26.- El restaurante luce higiénico.

27.- El decorado del lugar es atractivo.

28.- Las instalaciones son confortables

29.- Por su ubicacion es facil llegar a este restaurante.

Conveniencia

30.- Siempre que pido el mismo plato esta servido igual.

31.- Existen diversas formas de pago.

32.- Hay lugar para estacionar el carro.

Tabla 3. Dimensiones por pregunta.
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Como tercera etapa del cuestionario, se incorporaron tres preguntas clave,
evaluadas mediante la misma escala de Likert, orientadas a medir la percepcion
global del servicio por parte del cliente. Estas preguntas fueron: En general, ¢ este
restaurante ofrece un servicio de excelente calidad? ¢ Este restaurante ha cumplido
totalmente con mis expectativas? ¢ Recomendaria a sus amigos o familiares comer

en este lugar?

El objetivo de estas preguntas es funcionar como indicadores de la percepcion
global del servicio, permitiendo establecer su relacion con las dimensiones
evaluadas en el instrumento. A través de este enfoque, se busca identificar cuales
dimensiones inciden significativamente en la percepcion de los clientes, es decir,
determinar estadisticamente, mediante un modelo de regresion logistica, cuales
variables explicativas (dimensiones del servicio) presentan una relacion significativa

con la variable dependiente (percepcion global).

Validacion del instrumento: El instrumento utilizado en esta investigacién fue
tomado directamente de la escala EMCASER escrito por Vera y Trujillo (2017), el
cual cuenta con validacién previa en estudios realizados en restaurantes de estilo
mexicano. Dado que esta escala ya ha sido sometida a pruebas de validez y
confiabilidad en su disefio original, se procedié a utilizar dado que es la mas
completa para esta investigacion. El cuestionario fue revisado por especialistas para
asegurar su claridad en el contexto especifico de esta investigacion para validar su
contenido se realiz6 por el método de opinion de jurado, lo que permitid su
aplicacion directa en campo. Por otra parte, se calculo el coeficiente a de Cronbach

y el coeficiente w Omega, obteniendo los siguientes resultados.

Estadisticas de confiabilidad: se obtuvo un coeficiente omega (w) de 0.975, con un
error tipico de 0.003 asimismo, el coeficiente alfa de Cronbach (a) fue de 0.971, lo
que indica una alta consistencia interna del instrumento, lo que respalda la

confiabilidad del instrumento en la presente aplicacion.
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Aplicacién del instrumento: La encuesta se aplicO de manera presencial a través
de un muestreo no probabilistico por conveniencia, directamente a los comensales
de cinco restaurantes identificados como A, B, C, Dy E. El levantamiento de datos
se llevo a cabo en el mes de octubre de 2024 a enero de 2025, alcanzando un total
de 165 encuestas, distribuidas de la siguiente manera: Restaurante A (39),
Restaurante B (31), Restaurante C (31), Restaurante D (31) y Restaurante E (33).

3.2.3 Tablero de control
Como parte del desarrollo de investigacién, se realizé un tablero de control
interactivo utilizando el software Microsoft Power Bl, con el objetivo de visualizar de
forma clara y dinamica los datos obtenidos a partir de la aplicacion del instrumento
EMCASER. Este tablero permite explorar los resultados por dimensiones (comida,
instalaciones, conveniencia, aseguramiento y ambiente), facilitando la interpretacion

y toma de decisiones para los restaurantes evaluados.

3.3 Procesamiento de la informacion
Entrevista: La informacion obtenida se analiz6 de manera cualitativa, identificando
las ideas clave y recomendaciones relevantes para seleccionar los restaurantes y

comprender el contexto del sector restaurantero local.

Cuestionario: Las encuestas aplicadas fueron revisadas para garantizar la
integridad y consistencia de los datos. Posteriormente, las respuestas fueron
capturadas en una base de datos en Microsoft Excel y clasificadas por restaurante.
Se calcularon estadisticas descriptivas para cada dimension evaluada, utilizando el
promedio de los items correspondientes. Esto permiti6 conocer la valoracion
general de los comensales en cada uno de los cinco restaurantes. Se calculé el
indice de rendimiento con base en la percepcién de los comensales, este se calculd
dividiendo la media obtenida por el valor maximo de la escala de Likert de 5 puntos
y multiplicando el resultado por 100, lo que permite identificar tendencias generales

en la percepcion de la calidad del servicio segun el restaurante.
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Férmula:

Media obtenid:
Rendimiento (%) = ( ecia opremea ) = 100

Valor maximo posible

Esta transformacion facilita la interpretacion de los resultados al permitir una
comparacion estandarizada entre las diferentes dimensiones evaluadas. Los
resultados se complementaron con gréaficas de intervalos de confianza para facilitar
su visualizacion por restaurante y por dimension con el fin de identificar diferencias
significativas entre los restaurantes, se realiz6 un analisis de varianza (ANOVA), el
cual evidencio variaciones en las percepciones de los comensales respecto a las
distintas dimensiones. Finalmente, se aplic6 un modelo de regresidon logistica,
basado en tres preguntas clave, con el objetivo de analizar como las dimensiones
influyen en la probabilidad de que los comensales expresen una opinion positiva.
Esta eleccibn metodolégica se sustenta por los autores (Vera y Trujillo, 2017),
autores de la escala EMCASER, quienes recomiendan el uso de modelos
explicativos como la regresion logistica para determinar el peso especifico de cada
dimension en la percepcion global del servicio. Procesada la informacion de la
encuesta e identificados los principales hallazgos, se disefidé un plan de mejora con
base en los resultados del modelo, proponiendo acciones especificas por
restaurante centradas en las dimensiones con mayor influencia. Para dar
seguimiento a estas acciones se implement6 un tablero de control tipo Balanced
Scorecard, que permite monitorear indicadores relevantes vinculados a la calidad
del servicio adaptado a las necesidades especificas de cada restaurante evaluado.
Cada restaurante tuvo una version del Balanced Scorecard adaptada a sus
condiciones particulares, permitiendo monitorear avances, establecer metas,
estrategias y tacticas respecto a la gestion de calidad. La incorporacion de estas
estrategias fortalece el vinculo entre el diagnéstico estadistico y la accién

estratégica, proporcionando una herramienta practica para la mejora continua.
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CAPITULO IV. PRESENTACION DE RESULTADOS

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos durante el desarrollo de la
investigacion, en primer lugar, se exponen los principales hallazgos de la revision
documental, la cual permitio identificar el modelo te6rico mas adecuado para la
evaluacion de la calidad del servicio en restaurantes. También se muestran los
resultados de la entrevista aplicada al gerente de la CANIRAC, los cuales
permitieron comprender el entorno del sector restaurantero y apoyar la selecciéon de
los establecimientos evaluados. Posteriormente, se exponen los resultados de la
aplicacion de la encuesta mediante un analisis descriptivo de las dimensiones de la
calidad del servicio, asi como gréficas de intervalos. Asimismo, se incluye un
andlisis comparativo entre los cinco restaurantes a través de la prueba ANOVAYy el
analisis de regresion logistica. Finalmente se da a conocer el tablero interactivo que
resume los principales hallazgos del estudio, mismos que sirven de base para la

elaboracioén del plan de acciones de mejora.

4.1 Resultados de la investigacién documental

La consulta se realiz6 en bases de datos académicas consultando articulos
cientificos publicados entre los meses de febrero a marzo de 2024. Durante el
analisis se exploraron diversos enfoques y modelos relacionados con la evaluacién
de la calidad del servicio, entre los que destacan el modelo SERVQUAL, el modelo
de las cinco brechas, y otras adaptaciones propuestas en contextos similares. Sin
embargo, tras comparar las caracteristicas de cada uno, se identificé que Escala
Mexicana de Calidad en el Servicio en Restaurantes era el que mejor se adapta a
los objetivos del estudio, debido a que esta especificamente disefiado para el sector
restaurantero mexicano y considera dimensiones relevantes como la comida,
instalaciones, ambiente, aseguramiento y conveniencia. Esta revision tedrica
permitié sustentar la seleccion del instrumento utilizado en el trabajo de campo,

asegurando su pertinencia y validez para el contexto local de La Paz, B.C.S.
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4.2. Resultados de la entrevista

El responsable entrevistado fue el director general de la Camara Nacional de la
Industria de Restaurantes y Alimentos Condimentados (CANIRAC), quien cuenta
con seis afios de experiencia dentro de la organizacion y actualmente ocupa dicho
cargo desde hace dos afios. Durante la entrevista, se confirmé que CANIRAC
mantiene una relacidn activa con los propietarios de diversos restaurantes de
comida mexicana en La Paz, B.C.S., lo cual facilito la seleccion de los
establecimientos participantes. El cual me recomendd cinco restaurantes afiliados,
que aceptaron participar de manera voluntaria en el estudio, a los cuales se
asignaron las claves Restaurante A, B, C, D y E para preservar su anonimato.
Ademas, se identificaron caracteristicas relevantes de estos restaurantes, como su
ubicacion estratégica en distintas zonas de la ciudad, su orientacion a comida
mexicana tradicional y su interés por mejorar la calidad del servicio. Se genero el
compromiso por parte de la CANIRAC de facilitar el trabajo de campo, promoviendo

la colaboracion de los restaurantes con la aplicacion de las encuestas.

4.3. Resultados de la encuesta
Para la escala se recopilaron 165 encuestas distribuidas en cinco restaurantes de
comida mexicana los datos se organizaron por restaurante y dimension, permitiendo

identificar fortalezas y areas de oportunidad en cada caso.

4 .3.1 Resultados descriptivos
A continuacion, se presentan los resultados globales de los cinco restaurantes

correspondientes a la primera etapa los aspectos sociodemogréaficos.

En cuanto a las caracteristicas sociodemograficas de los encuestados, el 50.3% de
respuestas se encuentra en el rango de edad de 21 a 34 afos, seguido por el grupo
de 35 a 49 afos, con una participacion equilibrada entre hombres y mujeres. Los
grupos de menores de 20 afios y mayores de 50 afios presentan una representacion

menor. En relacion con el nivel educativo, las personas de 35 a 49 afios concentran
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los niveles de educacion media superior y superior, mientras que el grupo de
mayores de 50 afios muestran una menor proporcion de estudios superiores.
Asimismo, se identific6 que 93.9% de los encuestados tanto hombres como

mujeres, son consumidores locales.

En cuanto a la frecuencia de consumo, las personas con nivel educativo superior
son quienes con mayor regularidad asisten a restaurantes de comida mexicana,
particularmente una vez por semana 0 una vez por mes. Les siguen aquellos con
educacion media superior, mientras que quienes cuentan con nivel de secundaria
muestran una participacion menor, lo que sugiere una mayor preferencia o

posibilidad de consumo entre quienes poseen un mayor nivel educativo.

En la Tabla 5 se presentan los resultados globales de las dimensiones evaluadas
para los cinco restaurantes. En ella se observa un desempefio del 92.2 % en la
dimensién de "instalaciones”, o que indica una percepcion positiva y consistente
por parte de los comensales respecto al entorno fisico de los establecimientos. En
contraste, la dimension de "aseguramiento” resulté ser la peor evaluada, reflejando
areas de oportunidad importantes en aspectos relacionados con la confianza,
competencia y seguridad percibida en el servicio. Es importante sefialar que estos
resultados corresponden a la percepcion de los clientes, por lo que reflejan su

experiencia subjetiva durante el consumo.
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Tabla por dimensiones considerando los 5 restaurantes.

Dimension N Media | Rendimiento (%) | Items | Alfa de Cronbach
Aseguramiento | 165.00 | 4.50 90.0 lal7 0.942
Ambiente 165.00 | 4.55 91.0 8all4 0.928
Comida 165.00 | 4.51 90.2 15 al 22 0.953
Instalaciones 165.00 | 4.61 92.2 23 al 26 0.605
Conveniencia | 165.00 | 4.52 90.4 27 al 29 0.975

Tabla 5 Rendimiento por dimensiones.

A. Resultados del analisis descriptivo por “dimension”.
A continuacion, se presentan las estadisticas descriptivas junto con el rendimiento
por restaurante para cada una de las dimensiones evaluadas: aseguramiento,
ambiente, comida, instalaciones y conveniencia. Las tablas muestran las medias,
intervalos de confianza y desviaciones estandar también se presenta el rendimiento
el cual permite conocer el grado en que cada restaurante cumple con las
expectativas del cliente en una dimension especifica del servicio. Al expresarse en
porcentaje, facilita la comparacion entre establecimientos y ayuda a identificar
fortalezas y areas de mejora de forma mas visual y comprensible. Un mayor

rendimiento indica una mejor percepcion del servicio por parte de los comensales.

e Aseguramiento.

95% del intervalo de
.| Desviacion confianza_para la Rendimiento | -
Restaurante N Media . media ltems
estandar — — (%)
Limite Limite
inferior | superior
A 39.00 | 4.16 0.40 4.03 4.29 83.2
B 31.00 | 4.67 0.38 453 4.81 93.4
C 31.00 | 4.59 0.65 4.36 4.83 91.8 17al
D 31.00 | 4.56 1.01 419 4,93 91.2
E 33.00| 4.51 0.68 4.27 4,75 90.2

Tabla 6 Estadisticos descriptivos y rendimiento promedio de los restaurantes evaluados por la dimension de
aseguramiento.
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En la tabla 6. Se observa que el restaurante B obtuvo la media més alta (M = 4.67),
mientras que el restaurante A presentd la media mas baja (M = 4.16). La
confiabilidad interna del instrumento para esta dimension es un alfa de Cronbach de
0.942.

Para complementar el andlisis se presentan graficas de intervalos estadisticos de

los resultados obtenidos:

Grafica de intervalos de ASEGURAMIENTO vs. RESTAURANTE

95% IC para la media

4.9

4.8

4.7

4.6

45

4.4

ASEGURAMIENTO

43

4.2

41

4.0

A II3 C I;J E
RESTAURANTE

Las desviaciones estdndar individuales se utilizaron para calcular los intervalos,

llustracion 2 Grdfica de intervalos para la dimension asequramiento.

La grafica muestra los promedios de percepcién de la dimensién aseguramiento en
cinco restaurantes distintos (A, B, C, D y E), junto con sus respectivos intervalos de
confianza al 95%. Esta representacion permite no solo comparar las medias de cada
restaurante, sino también visualizar la variabilidad de las respuestas. El restaurante
B presenta el promedio mas alto en la percepcion de aseguramiento, lo que podria
interpretarse como un mejor desempefio en aspectos relacionados con el
conocimiento, cortesia del personal y su capacidad para generar confianza y
seguridad en los clientes. Por el contrario, el restaurante A muestra la media mas

baja, lo que sugiere un area de oportunidad para mejorar en esta dimension.
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Ademas de los promedios, los intervalos de confianza reflejan la variabilidad de las
respuestas intervalos mas amplios, como los observados en los restaurantes D y E,
indican una mayor dispersion en las percepciones de los clientes, lo cual puede
deberse a una experiencia inconsistente del servicio. En contraste, el restaurante B
no solo tiene una media alta, sino también un intervalo mas estrecho, lo que sugiere
una percepcion positiva entre sus clientes. Esta grafica permite identificar tanto el
rendimiento promedio como la estabilidad en la percepcion del aseguramiento, lo
cual es clave para el analisis comparativo entre establecimientos y para enfocar

estrategias de mejora especificas.

e Ambiente.
95% del intervalo de
.| Desviacion confianza_para la Rendimiento | :
Restaurante N Media . media Iltems
estandar — — (%)
Limite Limite
inferior | superior
A 39.00 | 4.40 0.43 4.26 453 88.0
B 31.00 | 4.65 0.54 4.45 4.85 93.0
C 31.00 | 4.52 0.62 4.29 4,75 90.4 812I
D 31.00 | 4.57 0.96 4,22 4,92 91.4
E 33.00| 4.64 0.51 4.46 4.82 92.8

Tabla 7 Estadisticos descriptivos y rendimiento promedio de los restaurantes evaluados por la dimension de ambiente.

La tabla 7 muestra los resultados promedio de percepcion por restaurante. El
Restaurante B obtuvo la media mas alta (4.65) y el mayor rendimiento (93 %),
seguido por E y D. El Restaurante A tuvo el rendimiento mas bajo (88 %), aunque
su calificacion sigue siendo positiva. ElI Restaurante D presentdé mayor variabilidad
en las respuestas (D = 0.96), lo que indica diferencias en la percepcion de los

comensales. Se complementa con la grafica de intervalos:
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Gréfica de intervalos de AMBIENTE vs. RESTAURANTE

95% IC para la media
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L as desviaciones estdndar individuales se utilizaron para calcular los intervalos.

llustracion 3 Grdfica de intervalos de ambiente.

Se observa que el restaurante B presenta el promedio mas alto en la percepcién del
ambiente, lo cual podria indicar una mejor valoracion del entorno fisico, limpieza,
iluminacién, musica y atmdsfera general del establecimiento. Por otro lado, el
restaurante A tiene el promedio mas bajo, lo que sugiere posibles areas de mejora
en estos aspectos. Ademas, los intervalos de confianza reflejan la consistencia o
dispersién en las opiniones de los clientes. Por ejemplo, aunque el restaurante D no
tiene una de las medias mas bajas, presenta un intervalo de confianza bastante
amplio, lo que indica que la percepcién del ambiente varia significativamente entre
los clientes algunos pueden haber tenido una experiencia positiva, mientras que
otros no. En contraste, el restaurante B, ademas de tener la media mas alta,
presenta un intervalo mas estrecho, lo que implica una percepcién mas uniforme y
consistente entre los encuestados. Esta grafica permite identificar no solo qué
restaurante se percibe mejor en términos de ambiente, sino también donde las
percepciones son mas estables o mas diversas, lo que es Gtil para priorizar acciones

de mejora enfocadas en la experiencia del cliente.
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e Comida.
95% del intervalo de
.| Desviacion confianza_para la Rendimiento | :
Restaurante N Media . media ltems
estandar — — (%)
Limite Limite
inferior | superior
A 39.00 | 4.23 0.46 4.08 4.38 84.6
B 31.00 | 4.67 0.47 450 4.84 93.4
C 31.00 | 4.48 0.61 4.26 4.70 89.6 1226“
D 31.00 | 4.54 1.06 4,15 4.93 90.8
E 33.0 | 4.60 0.50 4.40 4.80 92.0

Tabla 8 Estadisticos descriptivos y rendimiento promedio de los restaurantes evaluados por la dimension de comida.

La tabla 8 presenta la percepcidon promedio por restaurante para los items del 15 al
22. El Restaurante B destac6 con la media méas alta (4.67) y un rendimiento del
93.4 %, seguido por E y D. El Restaurante A obtuvo el resultado mas bajo (84.6 %),
lo que indica posibles areas de mejora. El Restaurante D mostré mayor dispersion
en las respuestas (D = 1.06), reflejando variabilidad en la experiencia de los

comensales. Se presenta la grafica de intervalos:

Gréafica de intervalos de COMIDA vs. RESTAURANTE
95% IC para la media
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Las desviaciones estdndar individuales se utilizaron para calcular los intervalos.

llustracion 4 Grdfica de intervalos de la dimensién de comida.
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Se destaca que el restaurante B tiene el promedio mas alto, lo que indica que, en
general, los clientes perciben con mayor satisfaccion aspectos como el sabor, la
presentacion, la temperatura y la frescura de los alimentos. En contraste, el
restaurante A presenta el promedio méas bajo, lo que sugiere areas de oportunidad
para mejorar en la calidad de los platillos ofrecidos. Asimismo, los intervalos de
confianza revelan la consistencia en las percepciones de los clientes. Por ejemplo,
los restaurantes C y D presentan intervalos mas amplios, lo que refleja una mayor
dispersion en las respuestas, es decir, algunos clientes podrian haber tenido una
experiencia positiva y otros negativa, lo cual puede indicar inconsistencia en la
calidad del servicio o los alimentos. Por otro lado, el restaurante B, ademés de tener
la media mas alta, muestra un intervalo mas estrecho, o que sugiere una percepcion
mas uniforme entre los comensales. Este tipo de analisis no solo permite identificar
cual restaurante tiene mejor evaluacion en cuanto a la comida, sino también qué tan
estable o variable es dicha percepcién entre los clientes, proporcionando

informacion atil para la toma de decisiones y la mejora continua.

e |nstalaciones.

95% del intervalo de
.| Desviacion confianza_para la Rendimiento |
Restaurante N Media ., media ltems
estandar — — (%)
Limite Limite
inferior | superior
A 39.00 | 4.67 0.36 455 4.78 93.4
B 31.00 | 4.49 0.33 4.37 4.61 89.8
C 31.00| 468 | 0.30 457 479 936 2:236"’"
D 31.00 | 4.69 0.37 4,55 4.82 93.8
E 33.00 | 4.53 0.54 4,34 472 90.6

Tabla 9 Estadisticos descriptivos y rendimiento promedio de los restaurantes evaluados por la dimension de
instalaciones.
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En la tabla 9 muestra el Restaurante D obtuvo el rendimiento mas alto (93.8 %),
seguido muy de cerca por C y A. El Restaurante B tuvo el rendimiento mas bajo
(89.8 %), aunque con una media aun positiva. En general, los resultados en esta
dimension fueron altos y con baja dispersion, lo que indica una percepcion favorable

y consistente entre los comensales.

Grafica de intervalos de INSTALACIOMES vs. RESTAURANTE

95% IC para la media

4.8

47

46

INSTALACIONES

45

4.4

43

A é C IEJ E
RESTAURANTE

Las desvigciones estdndar individuales se utilizaron para calcular los intervalos,

llustracion 5 Grdfica de intervalos de Instalaciones.

Se observa que el restaurante D presenta el mejor rendimiento en la dimensién
instalaciones, al tener la media mas alta en la percepcion de los clientes, lo que
indica una valoracion positiva y constante. En contraste, el restaurante B muestra el
menor rendimiento en esta dimension, reflejando una percepcién mas baja por parte
de los consumidores. Los restaurantes C y D tienen medias similares y se
posicionan en un nivel alto, lo cual sugiere que su rendimiento en cuanto a
instalaciones también es favorable y consistente. Ademas, sus intervalos de
confianza son relativamente estrechos, lo que indica que las valoraciones fueron
mas equilibradas entre los encuestados. Por otro lado, el restaurante E presenta

una media intermedia, sin embargo, su intervalo de confianza es amplio, lo que
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implica mayor variabilidad en las opiniones de los clientes. Esto puede interpretarse
como un rendimiento inconsistente en la dimensién de instalaciones, lo que sugiere
que algunos clientes lo perciben positivamente mientras que otros tienen una

percepcion menos favorable.

e Conveniencia.

95% del intervalo de
.| Desviacion confianza_para la Rendimiento |
Restaurante N Media . media ltems
estandar — — (%)
Limite Limite
inferior | superior
A 39.00 | 3.85 0.37 3.73 3.98 77.0
B 31.00 | 4.71 0.39 4,57 4.85 94.2
C 31.00 | 4.62 0.45 4.46 4.79 92.4 2;9a|
D 31.00 | 4.74 0.54 4,55 4,94 94.8
E 33.00 | 4.66 0.52 4.47 4.84 93.2

Tabla 10 Dimension conveniencia.

La tabla 11 indica que el Restaurante D obtuvo el mejor rendimiento (94.8 %),
seguido por B, E y C. El Restaurante A destaca por tener el rendimiento mas bajo
(77 %), lo que indica una percepcion menos favorable en esta dimensién. La
diferencia entre A y los demas sugiere una clara area de oportunidad para ese

establecimiento.

Boulevard Forjadores de B.C.S. #4720 Col. 8 de octubre 1ra. Seccién

C.P. 23080 La Paz B.C.S. Tel. 612 121 0424
2025 e-mail: depi_paz@tecnm.mx lapaz.tecnm.mx

Ano de




= @

“ Educacion @mmm

Secretaria de Educacién Piblica

Instituto Tecnolégico de La Paz
Division de Estudios de Posgrado e Investigacion

Grafica de intervalos de CONVENIENCIA vs. RESTAURANTE
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Las desviagciones estdndar individuales se utilizaron para calcular los intervalos,

llustracion 6 Grdfica de intervalos de Conveniencia vs Restaurante.

En la grafica de intervalos para la dimensién conveniencia, se observa que el
restaurante A presenta la media mas baja de todos los establecimientos evaluados.
Esto indica un bajo rendimiento en esta dimension, reflejando que los clientes
perciben deficiencias en aspectos clave relacionados como la ubicacion,
accesibilidad, disponibilidad de estacionamiento, tiempos de espera o flexibilidad en
los horarios de atencién. En contraste, los restaurantes B, C, D y E muestran medias
significativamente mas altas y similares entre si, lo que sugiere un rendimiento
positivo y equilibrado en esta dimension. Es decir, los clientes perciben que estos
restaurantes ofrecen condiciones que facilitan y mejoran su experiencia de visita en
términos de comodidad y practicidad. Particularmente, el restaurante D presenta
una media ligeramente superior, lo que podria posicionarlo como el de mejor
percepcion en esta dimension. El restaurante A requiere atencién prioritaria para
mejorar su rendimiento, mientras que los restaurantes B, C, D y E mantienen niveles
aceptables o positivos, siendo D el que podria destacarse, aunque con cierta

dispersién en la percepcién de los usuarios.
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4.3.2 Resultados del andlisis comparativo (ANOVA)

Se muestra el analisis de varianza de Welch.

Dimensiones | Estadistico de Welch | Sig.
Aseguramiento 7.788 0.000
Ambiente 1.709 0.157
Comida 4.739 0.002
Instalaciones 2.054 0.095
Conveniencia 31.844 0.000

Tabla 11 Prueba de igualdad de medias.

Con base en las medias calculadas por dimension se realiz6 un andlisis de Welch
para determinar si existen diferencias estadisticamente significativas entre los
restaurantes. Los resultados muestran diferencias estadisticamente significativas

en tres de las cinco dimensiones evaluadas:

Aseguramiento (p = 0.000), Comida (p = 0.002) y Conveniencia (p = 0.000)
presentan diferencias significativas entre los restaurantes, se rechaza la hip6tesis

nula.

En contraste, Ambiente (p = 0.157) e Instalaciones (p = 0.095) no presentan

diferencias significativas por lo tanto no se rechaza a hipétesis nula.

Estos hallazgos permiten identificar areas especificas en las que algunos
restaurantes destacan o presentan oportunidades de mejora en cuanto a la calidad

percibida del servicio.
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4.3.3 Resultados del anélisis de regresién logistica
Para identificar el impacto se muestran los resultados de la regresion logistica

utilizada para identificar el impacto de las dimensiones del servicio.

Pregunta 1. ¢ Este restaurante ha cumplido totalmente con mis expectativas?

El modelo de regresion logistica ordinal permite analizar como las variables

independientes influyen sobre la variable dependiente.

Predictor Estimador | P

Aseguramiento | 0.896 0.166
Ambiente 3.246 0.006
Comida 1.967 0.067
Instalaciones 0.857 0.191
Conveniencia -0.927 0.193

Tabla 12 Estimacion de predictores del modelo de Regresion logistica.

De los cinco predictores, solo la dimensién Ambiente mostré un efecto significativo
(p = 0.006), lo cual sugiere que un ambiente adecuado incrementa notablemente la
probabilidad de que los comensales perciban que se cumplieron sus expectativas.
Las demas dimensiones no resultaron estadisticamente significativas, aunque
Comida obtuvo un valor (p = 0.067). Si bien no alcanza significancia convencional,
es importante sefialar que podria tener un efecto relevante en la percepciéon de los
clientes y contribuir positivamente al cumplimiento de expectativas, por lo que no

debe descartarse en futuras investigaciones o acciones de mejora.
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Pregunta 2: En general ¢ Este restaurante ofrece un servicio de excelente calidad?

Predictor Estimador | P

Aseguramiento | 1.13 0.081
Ambiente 3.00 0.009
Comida 1.98 0.063
Instalaciones 1.05 0.111
Conveniencia -1.72 0.027

Tabla 13 Estimacion de predictores del modelo de Regresion logistica.

Los resultados muestran que las variables de ambiente (p = 0.009) y conveniencia

(p = 0.027) resultaron significativas. El ambiente tuvo un efecto positivo importante,

mientras que la conveniencia mostré un efecto negativo inesperado, lo que podria

reflejar factores contextuales especificos, como la ubicacién del restaurante,

disponibilidad de estacionamiento o tiempos de espera, que influyeron en la

percepcion de los clientes. Las demas dimensiones no fueron significativas, aunque

la comida mostré un valor (p = 0.063).

Pregunta 3. ,Recomendaria a sus amigos o familiares comer en este lugar?

Predictor Estimador | P

Aseguramiento | 1.526 0.021
Ambiente 3.674 0.002
Comida 2.252 0.047
Instalaciones 0.812 0.243
Conveniencia -2.562 0.003

Tabla 14 Estimacion de predictores del modelo de RL.
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Las dimensiones que influyeron significativamente en la intencion de recomendar el
restaurante fueron: ambiente (p = 0.002), aseguramiento (p = 0.021), comida (p =
0.047) y conveniencia (p = 0.003).

En particular, la dimensién de ambiente fue el mas fuerte, seguido por comida y
aseguramiento. Curiosamente, la conveniencia tuvo un efecto negativo significativo,
lo que sugiere que, aungue el restaurante sea percibido como accesible o
conveniente, esto no garantiza una recomendacion positiva. La dimension

instalaciones no tuvo un efecto significativo en esta variable.

4.4 Tablero de control

Se disefi6 un tablero interactivo para visualizar los resultados de forma clara y
comparativa. El tablero permite filtrar por restaurante y dimension, facilitando la
interpretacion de los resultados y apoyando la toma de decisiones estratégicas. Esta
herramienta representa una forma practica de comunicar los hallazgos de la

investigacion a los actores involucrados.

Como parte de los objetivos especificos de esta investigacion y como propuesta
final se desarroll6 un tablero interactivo centrado en un restaurante en particular,
para el restaurante A. Este tablero de control fue disefiado con el propésito de
visualizar de manera clara, dinAmica y comprensible los principales resultados
obtenidos a partir de la aplicacion de la escala EMCASER en dicho establecimiento.
El tablero interactivo permite consultar graficamente las valoraciones
correspondientes a cada una de las dimensiones evaluadas, facilitando la
identificacion de fortalezas y areas de oportunidad en la percepcion del servicio por

parte de los comensales.

El funcionamiento del tablero interactivo se basa en la integracion de los datos
recolectados mediante las encuestas, los cuales fueron organizados y estructurados

para generar indicadores clave de desempefio. Estos indicadores se presentan en
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graficos interactivos que permiten al usuario filtrar y explorar la informacion de forma
intuitiva, favoreciendo la toma de decisiones informadas el cual sera entregado al

gerente del restaurante.

Este instrumento representa una herramienta estratégica de gran utilidad para la
administracion del restaurante, ya que permite monitorear de manera continua la
calidad del servicio, establecer prioridades de mejora y disefiar acciones especificas
enfocadas en elevar la satisfaccion del cliente. Asimismo, su uso periddico puede
contribuir a un proceso de mejora continua, al brindar informacion relevante y
actualizada para la evaluacion del desempefio del personal y la implementacién de

estrategias orientadas al fortalecimiento de la experiencia de los clientes.

Se muestra el complemento del tablero de control una propuesta estratégica.

DASHBOARD &» N
Calidad en el servicio de restaurantes de n 454 / 7‘ Comida
comida mexicana en La Paz, B.C.S. -
469 Instalacién
W7 = Conveniencia
—— - Ambiente
A C E e
8 _ 454 Aseguramiento

llustracion 7 Tablero de control.
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4.4.1 Plan de acciones de mejora basada en el Instrumento EMCASER

presente plan de acciones de mejora se disefid integrando los hallazgos
obtenidos del instrumento EMCASER esto como complemento del tablero de control
y los resultados estadisticos del ANOVA vy la regresion lineal aplicada a las
preguntas de percepcion global del servicio. Se priorizaron aquellas dimensiones
gue presentaron calificaciones bajas y, al mismo tiempo, mostraron mayor influencia
sobre la satisfaccion y recomendacion de los clientes. A partir de este andlisis se
definieron estrategias, tacticas, acciones especificas y KPI para cada restaurante,
asegurando que las acciones propuestas respondan directamente a las

necesidades detectadas en el diagndstico.

La propuesta se estructura por cada restaurante evaluado y contempla los

siguientes elementos:

Estrategias empresariales: Objetivos generales alineados con los hallazgos

del estudio y el direccionamiento estratégico.

o Tacticas: Enfoques operativos que permiten llevar las estrategias a la
practica.

o Acciones especificas: Actividades concretas, viables y orientadas a
resultados.

« Indicadores clave de desempefio (KPI): Parametros cuantitativos para medir

el cumplimiento y la evolucion de cada accion.

Este enfoque garantiza una alineacién directa entre la evidencia obtenida en el
analisis estadistico y las decisiones estratégicas, asegurando que cada accién

responda a una necesidad real detectada.
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Restaurante A
Estrategia Tactica Accion Especifica | Dimension Indicador
Empresarial (KP1)
Elevar la Fortalecer el Mejorar la Ambiente Calificacion
percepcion ambiente fisico | ambientacion del promedio del
global de y funcional restaurante, ambiente 2 4.5
calidad ajustando prioridad alta
iluminacion,
temperatura,
masica y limpieza
para generar un
espacio mas
agradable y
confortable para
los clientes
Optimizar Profesionalizar | Implementar un Aseguramiento | % de clientes
procesos de | el trato del programa de satisfechos
atencion personal capacitacion con la
mensual para todo atencion 2
el personal de 90%prioridad
atencion al cliente, alta
enfocandose en
amabilidad,
comunicacion
efectiva y
resolucion de
problemas
Agilizar el Mejorar Implementar un Conveniencia | Tiempo
servicio accesibilidad y | menu digital promedio de
tiempos interactivo y espera <10
sefializacion clara minutos
dentro y fuera del prioridad
restaurante para media
facilitar la
ubicacién y el
pedido de los
clientes,
reduciendo
tiempos de espera
Tabla 15 Restaurante A.
Boulevard Forjadores de B.C.S. #4720 Col. 8 de octubre 1ra. Seccién ?)r ;‘“ P
C.P. 23080 La Paz B.C.S. Tel. 612 121 0424 {1 g
2025 e-mail: depi_paz@tecnm.mx lapaz.tecnm.mx \‘\ 1.~ V " } “ 3
Ano de

. | La Mujer
M Indigena

O UN S0LO USO




Educacion

Secretaria de Educacién Piblica

TECNOLOGICO
NACIONAL DE MEXICO =

Instituto Tecnolégico de La Paz
Division de Estudios de Posgrado e Investigacion

Restaurante B

Estrategia Téctica Accion Especifica Dimension Indicador
Empresarial (KPI)
Fortalecer la | Uniformar Estandarizar recetas | Comida Calificacion
imagen de calidad de y procedimientos de promedio de
servicio platillos cocina, capacitando a los platillos
completo los cocineros por 24.5 prioridad

turno para garantizar alta

gue cada platillo

cumpla con los

estandares de sabor

y presentacion
Aumentar Mejorar Realizar auditorias Instalaciones | % de
eficiencia instalaciones | quincenales de instalaciones
operativa funcionales mantenimiento de sin reportes de

instalaciones, fallas prioridad

asegurando que todo media

el equipamiento y

mobiliario estén en

buen estado y

funcionales
Reducir Optimizar Simplificar la toma de | Conveniencia | Tiempo
tiempos procesos de | pedidos y el proceso promedio de

atencion de facturacion servicio

mediante completo < 30

procedimientos minutos

estandarizados y uso prioridad

de herramientas media

digitales

Tabla 16 Restaurante B.
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Restaurante C
Estrategia Téctica Accion Especifica Dimension Indicador
Empresarial (KPI)
Mejorar Personalizar | Ajustar musica, Ambiente % de clientes
experiencia ambiente iluminacion, satifechos
emocional sensorial ventilacion y limpieza con el
segun horarios y flujo ambiente
de clientes para 285%
generar un ambiente prioridad alta
agradable que
potencie la
experiencia
emocional
Consolidar la | Visibilizar Colocar sefialética Aseguramiento | % de clientes
percepcion de | protocolos clara de salidas, que reportan
seguridad extintores y sentirse
botiquines, y seguros 2
asegurar que el 90% prioridad
personal informe a media
los clientes sobre
protocolos de
seguridad
Tabla 17 Restaurante C.
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Restaurante D

tiempos de espera y
errores en la
asignacion de mesas

Estrategia Tactica Accion Especifica Dimensidn Indicador
Empresarial (KP1)
Reducir Control de Implementar fichas Comida Varianza en
variabilidad procesos técnicas por receta y calificacion
en calidad alimentarios | controles de tiempo de de comida
percibida preparacion para <0.5
garantizar que cada prioridad alta
platillo tenga
consistencia en sabor,
presentacion y porcién
Fortalecer Supervisién | Realizar observaciones | Aseguramiento | % de
imagen de atencion | cruzadas entre turnos atencion
profesional de personal de calificada
atencion, como
proporcionando excelente 2
retroalimentacion 85%
inmediata para prioridad
mantener altos media
estandares de servicio
Tabla 18 Restaurante D.
Restaurante E
Estrategia Tactica Accion Especifica Dimension Indicador
Empresarial (KP1)
Mejorar Renovacién | Sustituir sillas y mesas | Instalaciones | % de
percepcion de | de mobiliario | deterioradas por mobiliario en
infraestructura | clave mobiliario nuevo y estado
funcional, asegurando Optimo
comodidad y estética >95%,
adecuada para los prioridad alta
clientes
Agilizar la Reservas Implementar un Conveniencia | % de
experiencia del | eficientes sistema digital de reservas
cliente reservas con cumplidas en
confirmacion tiempo =
automatica y 90%
recordatorios a los prioridad
clientes, reduciendo media

Tabla 19 Restaurante E.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES

La presente investigacion permitio evaluar la calidad del servicio en cinco
restaurantes de comida mexicana ubicados en la ciudad de La Paz, Baja California
Sur. A partir de la aplicacion del instrumento EMCASER, disefiado especialmente
para el sector restaurantero mexicano, se analizaron las percepciones de los
comensales respecto a cinco dimensiones clave del servicio: comida, instalaciones,
conveniencia, aseguramiento y ambiente. Los resultados reflejan que, si bien en
términos generales los restaurantes evaluados presentan niveles aceptables de
calidad, existen diferencias notables entre ellos, sobre todo en las dimensiones de
aseguramiento y conveniencia, lo cual representa areas claras de oportunidad para
fortalecer la experiencia del cliente, las dos dimensiones mencionadas se presentan
como factores determinantes en la valoracion global del servicio, lo que sugiere que
los clientes valoran especialmente una atencion eficiente, tiempos de espera
razonables y una experiencia confiable, aspectos que generan mayores niveles de
confianza y preferencia hacia el restaurante. Las diferencias significativas entre los
establecimientos refuerzan la idea de que mejorar la calidad del servicio no solo es

deseable, sino que es fundamental para la competitividad.

El aporte principal de esta tesis radica en haber generado un diagndstico integral y
contextualizado sobre la calidad del servicio desde la perspectiva del cliente,
utilizando un instrumento validado y adaptado al entorno local. Esta investigacion
aporta evidencia empirica reciente sobre un sector fundamental para la economia y
el turismo de La Paz, en un contexto donde aun existe poca informacion formal
sobre la calidad del servicio en restaurantes de estilo mexicano. Asimismo, el
desarrollo de un tablero interactivo con indicadores visualizados a través de Power
Bl constituye un valor afiadido del estudio, ya que permite a los establecimientos
contar con una herramienta practica para monitorear, analizar y tomar decisiones
orientadas a la mejora continua de su servicio. Ademas, esta investigacién no solo

identifica problemas, sino que ofrece soluciones. La informacién obtenida se tradujo
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en una propuesta estratégica especifica para cada restaurante evaluado,

destacando acciones concretas basadas en los hallazgos mas relevantes.

Esto hace que el trabajo trascienda el analisis académico, aportando también
herramientas utiles para la gestion operativa y comercial de los establecimientos la
cual puede ser aprovechada por propietarios y gerentes para implementar mejoras
focalizadas, desarrollar propuestas de valor diferenciadas y fortalecer su
posicionamiento en un mercado cada vez mas competitivo y exigente. Por ello, el
presente estudio no solo cumple con su propésito de evaluar la calidad del servicio,
sino que también propone una forma innovadora y aplicable para fortalecer la
competitividad del sector restaurantero desde una perspectiva centrada en el
cliente. En conclusion, esta tesis contribuye a cerrar una brecha de conocimiento
existente en el &mbito local, aportando una vision actual, metodolégicamente
fundamentada y con utilidad practica. Su valor se encuentra en haber proporcionado
informacion concreta, relevante y accionable que puede ser utilizada por los
restaurantes para mejorar su servicio, incrementar la satisfacciéon de sus clientes y,

en consecuencia, fortalecer su posicion en un mercado cada vez mas competitivo.
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RECOMENDACIONES

Con base en los hallazgos obtenidos a lo largo de esta investigacion, se proponen
diversas recomendaciones orientadas a fortalecer la calidad del servicio en los
restaurantes de comida mexicana de la ciudad de La Paz, B.C.S., con el objetivo de

contribuir a su posicionamiento dentro del sector turistico y gastronémico local.

En primer lugar, se recomienda implementar programas de capacitacion continua
en atencion al cliente, enfocados especialmente en las dimensiones que obtuvieron
menor rendimiento, como “aseguramiento” y “conveniencia”’. Estas dimensiones
estan directamente relacionadas con la confianza que transmite el personal, la
capacidad de generar seguridad en el comensal, asi como con aspectos logisticos
como la rapidez del servicio, la accesibilidad del restaurante y la disponibilidad de
estacionamiento. La formacion del personal en estas areas no solo impacta
positivamente en la percepcién del cliente, sino que también refuerza la
profesionalizacion del servicio. Asimismo, se aconseja revisar y optimizar los
procesos operativos relacionados con la conveniencia del servicio, promoviendo la
incorporacion de métodos de pago variados, mejoras en los tiempos de espera y
soluciones de infraestructura que favorezcan la accesibilidad. Estos elementos,
aunque a menudo considerados secundarios, influyen considerablemente en la
decision del cliente de regresar o recomendar un establecimiento. Una de las
contribuciones practicas mas destacadas de este estudio fue el disefio e
implementacion de un tablero de control interactivo mediante Power BI, el cual se
recomienda utilizar de forma sistematica en cada restaurante. Esta herramienta
permite monitorear en tiempo real la percepcion del cliente en cada dimension
evaluada, facilitando una gestion dinamica, visual y basada en datos. Su uso
continuo permitiria a los gerentes tomar decisiones informadas, anticiparse a
posibles problematicas y reforzar los aspectos mejor evaluados. Del mismo modo,
se sugiere realizar evaluaciones periodicas utilizando la escala EMCASER como

instrumento de referencia. La aplicacion constante de esta herramienta no solo
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permitird medir avances en la calidad del servicio, sino también ajustar estrategias
operativas, identificar nuevas areas de oportunidad y fomentar una cultura de
mejora continua dentro de los establecimientos. Se considera esencial promover
una cultura organizacional centrada en la excelencia del servicio, en la que todos
los niveles del personal participen activamente en el proceso de mejora, desde la
alta direccion hasta el personal operativo. La satisfaccion del cliente debe
consolidarse en las decisiones estratégicas de cada restaurante, permitiendo que el

compromiso con la calidad se traduzca en acciones concretas y medibles.

Finalmente, se recomienda prestar atencion especial a la dimension de “ambiente”,
la cual, segun los analisis realizados, mostré una influencia significativa en la
percepcion global del cliente. Elementos como la iluminacién, el disefio interior, la
limpieza, el confort y la ambientacion musical deben ser evaluados y mejorados de
manera continua, ya que conforman una parte esencial de la experiencia del
comensal y pueden convertirse en un diferenciador competitivo clave. Estas
recomendaciones estan orientadas no solo a elevar los estandares de calidad del
servicio, sino también a posicionar favorablemente a los restaurantes de estilo
mexicano de La Paz como referentes de excelencia en atencidon y experiencia
gastronémica, contribuyendo asi al fortalecimiento del sector turistico y econémico

de la region.
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DECLARACIONES.

Protecciéon de datos y consentimiento informado:
En la presente investigacion, se garantizaron condiciones estrictas para resguardar
la confidencialidad y el anonimato de las respuestas obtenidas. Los participantes

aceptaron colaborar de manera voluntaria y otorgaron su consentimiento verbal.

Identidad de los restaurantes:

Para evitar la divulgacion de la identidad real de los establecimientos analizados y
proteger su integridad, se asignaron nombres ficticios en sustitucion de sus
denominaciones originales. Esta decision permiti6 resguardar la informacion
especifica de cada restaurante y asegurar que las estrategias derivadas de los
resultados tengan un uso estrictamente académico, sin generar beneficios

particulares para la investigadora.
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Anexos.
Preguntas de la encuesta:

¢Coémo se identifica en términos de género?
165 respuestas

@ Hombre
@ Mujer
¢Eres consumidor?
165 respuestas
@ Local
@ Nacional

o2 Lag,
re,
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iLas personas que atienden saben orientarme cuando no sé qué ordenar?
165 respuestas

100

75
50
25
4 (2-‘4%) 2 (1.2%)
0 |
3 4 5

1 2

:El personal se preocupa por lo que necesito?
165 respuestas

100
75
50
25
4 (2.4%) 2(1.2%)
0 |
1 2

¢.El servicio es rapido?
165 respuestas

100
75
50
25
3(1 .‘8%) 3 (1.|8%)
0
1 2
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;Siempre que asisto a este restaurante se me atiende de la misma manera?
165 respuestas

100
75
50
25
3(1 .‘a%) 2(1.2%)
0 |
1 2 3

¢El personal del restaurante luce presentable?
165 respuestas

150
100
50
0 (0%) 2(1.2%) S (3%)
0 l
1 2 3

;La musica de fondo me agrada?
165 respuestas

150
100
50
0 (0%) 2 (1.2%) 4(2.4%)
o | | I
1 2 3
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¢El olor del restaurante es agradable?
165 respuestas

150
100

50

0 (0%) 2 (1.2%) S (fl”%)
0 \ |
1 2 3 4 5

¢Me gusta la temperatura del restaurante?
165 respuestas

150
100
50
0 (0%) 2 (1.2%) 7(4.2%)
o | |
1 2 3 4 5
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¢Al llegar al restaurante me dan una recepcién amable?
164 respuestas

150
100
50
0 (0%) 7 (4.3%) 7 (4.3%)
0 l
1 2 3
¢Laluz es agradable?
165 respuestas
150
100
50
10 (6.1%
0 (0%) 2(12%) (€1%)
0 |
1 2 3
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¢La clientela de este lugar es de mi estilo?
165 respuestas

150
100
50
0 (0%) 301 .|8%)
0 |
1 2 3 4 5

¢La comida tiene sabor rico?
163 respuestas

100
75
50
25
3(1.8%) 5(3.1%)
0 |
1 2 3 4 5
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¢El olor de los alimentos es apetecible?
165 respuestas

100
75
50
25
2 (1.2%) 4(2.4%)
. |
1 2 3

¢Los ingredientes utilizados en los alimentos son frescos?
165 respuestas

150
100
50
2 (1.2%) 2 (1.2%)
o |
1 2 3 4 5

¢Los platillos se reciben con la temperatura ideal?
165 respuestas

100
75
50
25
2 (1.2%) 3(1 .‘a%)
o |
1 2
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¢La porcién de comida servida en cada platillo es suficiente?
165 respuestas

150
100
50
2(1.2%) 1(0.6%)
0 |
1 2 3

¢El restaurante cuenta con diversidad de platillos?
164 respuestas

100
75
50
25
1(0.6%) 2 (1]2%)
0 I
1 2 3
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¢Los platillos se ven apetitosos (ricos)?
165 respuestas

150
100
50
2(1.2%) 1(0.6%)
. | |
1 2 3 4 5

¢Los platillos son higiénicos?
165 respuestas

150
100
50
11 (6.7%)
2 (1.2%) 1 (0.6%)
0 | |
1 2 3
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¢El restaurante luce higiénico?
165 respuestas

150
100
50
2(1 -‘2%) 0(0%) 5 (3|%)
o |
1 2 3

¢El decorado del lugar es atractivo?
165 respuestas

150
100

50

1 (0.6%) 0 (0%) 4(2.4%)
0 \ | |
1 2 3 4 5

;Siempre que pido el mismo platillo esta servido igual?
165 respuestas

100
75
50
25
8 (4.8%)
2(1.2%) 1 (0.6%)
|

0

1 2 3
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¢Las instalaciones son confortables?

165 respuestas

150
100
50
2 (1.2%) 0 (0%) 4 (2.|4%)
. | |
1 2 3

¢Existen diversas formas de pago?
165 respuestas

150
100
50
0(0%) 1(0.6%) 2(1.2%)
N | | 1
1 2 3

¢Hay lugar para estacionar el carro?

165 respuestas

80
60
40

20
3(1.8%)
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¢Por su ubicacion es fécil llegar a este restaurante?

165 respuestas

150
100
50
0 (0%) 1(0.6%) 3 (1.8%)
0 I \ |
1 2 3 4 5

¢ Este restaurante tiene reconocimiento? (prestigio)
159 respuestas

150
100
50
0 (0%) 0 (0%) 4 (215%)
0 [ |
1 2 3
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¢Se otorga solucién rapida en forma oportuna a las quejas?
165 respuestas

100
75
50
25
0 (0%) 0 (0%)
0 \ \
1 2 3

¢El restaurante cumple con el servicio prometido?

165 respuestas

150
100
50
8(4.8%
0(0%) 6 (3.6%) (4.8%)
0 |
1 2 3

En general. ;Este restaurante ofrece un servicio de excelente calidad?
165 respuestas

150
100
50
1 (6.7%
0 (0%) 4 (2.4%) (€7%)
0 |
1 2 3

Graficas aspectos sociodemograficos:
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Distribucion por Género y Rango de Edad

Género
E Hombre
a0t - Mujer

Numero de Personas

Rango de Edad
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Nivel Educative por Rango de Edad
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m Educacion media superior
E Educacidn secundaria
501 Educacian superior
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Cantidad de personas

. Educacion

A
..o 2% secretaria de Educacién Publica

40

351

30

TECNOLOGICO
NACIONAL DE MEXICO =
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Frecuencia de consumo por nivel educativo

Nivel educativa
e Educacién superior
B Educacien media superior
mm Educacién secundaria
mm Posgrado

Frecuancia de visita a restaurantes de comida mexicana
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