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1. RESUMEN

El propésito del presente trabajo de investigacion tiene como finalidad analizar la
calidad de atencion y servicio al cliente de los restaurantes con mayor valoracién en las
diferentes plataformas digitales del cantén Loja, provincia de Loja. Para que los
restaurantes en general puedan lograr un servicio de calidad al 100%, se debe conocer
las necesidades y expectativas que tiene el cliente, ya que ellos son los que van a
determinar si el restaurante tiene un buen servicio, su opinién es muy importante; ya que
en base a eso se puede ofrecer un servicio de alta calidad. El tipo de método a utilizar es
un estudio explorativo, ya que se buscard en fuentes informativas, sitios web, de igual
manera el método descriptivo, analitico e inductivo y técnicas de recoleccién de datos
mediante la netnografia y las plataformas digitales de Tripadvisor, Google Maps. Asi
mismo se evalda el nivel de satisfaccion de los diferentes restaurantes mejor calificados
de la Ciudad de Loja, con las aplicaciones de Google Maps y Tripadvisor, las cuales son
utilizadas con mayor regularidad y nos permitirdn conocer los diferentes servicios y

opiniones de los clientes.



2. ABSTRACT

The purpose of this research work is to analyse the quality of customer service and
attention of the restaurants with the highest valuation in the different digital platforms of
the Loja canton, province of Loja. In order for all restaurants can achieve a 100%
quality service, the needs and expectations of the customer must be known, since they
are the ones who will determine if the restaurant has a good service their opinion is very
important; due to based on that a high-quality service can be offered. The type of
method to be used is an exploratory study, since it will be searched in information
sources, websites, in the same way the descriptive, analytical and inductive method and
data collection techniques through netnography and the digital platforms of Trip-
advisor, Google Maps. Likewise, the level of satisfaction of the different best-rated
restaurants in the City of Loja is evaluated, with the applications of Google Maps and
Trip-advisor, which are used more regularly and will allow us to know the different

services and opinions of the clients.
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INTRODUCCION

El turismo es considerado unos de los principales factores con mayor ingreso
econdémico para los diferentes paises no solo contribuyendo a la economia del mismo
sino también al dmbito cultural y social de la poblacion, ya que permite generar empleo
y fuentes de ingreso, “es la tercera categoria de exportacién mas grande del mundo
(después de los combustibles y los productos quimicos) y en 2019 represent6 el 7% del

comercio mundial” (Naciones Unidas, 2020)

Dentro del sector del turismo, se encuentra todo lo referente a restauracién o
alimentos y bebidas, y nace también lo que se conoce como turismo gastronémico, el
cual pone interés en la gastronomia y cultura culinaria de un lugar. La principal
motivacion que existe en este tipo de turismo es la de conocer las diferentes formas de
preparar los alimentos, para conseguir sus sabores caracteristicos, y asi a través de esta
experiencia conocer de la cultura, costumbres, e historia de un lugar. Sin duda alguna la
gastronomia es un eje importante del turismo, porque se constituye en un aliciente

importante para tomar la decision de viajar.

Las personas por naturaleza, siempre han tenido la necesidad de alimentarse. Desde
los inicios el hombre lo realizaba mediante la caza de animales y la recoleccién de
frutos. Con el pasar de los afios el hombre descubri6 diferentes maneras de mejorar su

alimentacién y preparar y procesar sus alimentos.

La preparacién de alimentos en los restaurantes consiste en la mezcla de diferentes
ingredientes para asi obtener un grado de complejidad que representa la elaboracién del
mismo. La calidad en el servicio de restaurantes es la principal parte fundamental para
obtener un gran éxito lo cual corresponde a la satisfaccion que experimenta un cliente

respecto a la atencion y eficiencia con la que el servicio fue brindado.

Actualmente los restaurantes reconocen que la gestion de calidad es primordial para
cualquiera ente organizacional, el sistema de gestion de calidad es la forma de
planificar, controlar y mejorar perenemente la calidad de una organizacion. El servicio

al cliente es un factor principal referente al éxito de un negocio, si se trata de los

14



restaurantes es mucho mas importante. Cualquier persona puede seguir una receta, pero
la clave esta en las experiencias que se puede hacer vivir al cliente y que lograr el
retorno al restaurante. El servicio es una ventaja importante en todo negocio, cabe

mencionar que el servicio y atencion es lo que se distingue a un restaurante de otro.

Hoy en dia la tecnologia juega un papel fundamental ya que asi todos pueden
fomentar el turismo y consumo en sus negocios a través de las redes sociales,
plataformas y pédginas web que de igual manera cumplen un rol importante ya que los
clientes puedan verificar los servicios que proveen los restaurantes y escoger de acuerdo
a sus necesidades y referencias o comentarios de personas que ya han visitado el lugar

previamente.

Ecuador es un pais que se caracteriza por tener lugares turisticos donde la
gastronomia es popular conforme sus regiones y se convierte en la motivacion perfecta

del viaje.

La provincia de Loja se ha desarrollado una gastronomia diferente, entre los platos
tipicos mds importantes tenemos: seco de chivo, cecina lojana, sango, repe, los cuyes del
El Valle, y una gran variedad de dulces, el tamal lojano que se ha conocido mucho en
Loja. En varios puntos de la localidad existen locales que toman como referencia la
gastronomia mexicana, peruana, italiana, espanola, China comida que endulza el paladar

de la poblacién local y visitante.

El presente trabajo investigativo analiza la calidad de atencién y servicio al cliente de
los principales restaurantes de la Ciudad de Loja, utilizando como base las plataformas
digitales en donde se encuentran recomendaciones, sugerencias y opiniones personales

con respecto a la atencion brindada en cada uno de los restaurantes objeto de estudio.

El objetivo principal del presente es conocer la situacién actual sobre la calidad de
atencién y servicio en los restaurantes, identificando el andlisis FODA, destacando
cudles son los principales puntos a mejorar y las estrategias necesarias para mejorar la
calidad del servicio prestado a los clientes por parte de los restaurantes mejor puntuados

en las plataformas escogidas para el estudio.
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El tipo de estudio utilizado en este trabajo es un estudio exploratorio, debido que se
va a indagar en diferentes fuentes informativas, mediante sitios web, revistas, método de
investigacion es descriptivo, analitico e inductivo, técnica de recolecciéon de datos
netnografia, y con las siguientes herramientas como plataformas digitales como

Tripadvisor, Google Maps, Matriz FODA y Matriz de Confrontacién.
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OBJETIVOS

e OBJETIVO GENERAL

4+ Anidlisis de la calidad de atencién y servicio al cliente de los restaurantes mejor
valorados en las plataformas de Tripadvisor y Google Maps de la Ciudad de

Loja.

e OBJETIVOS ESPECIFICOS

#+ Diagnosticar la situacién actual de la calidad de servicio y atencién al cliente
en los restaurantes de la Ciudad de Loja que cuentan con un perfil en las

plataformas de Tripadvisor y Google Maps.

4 Identificar el FODA de la atencién y servicio al cliente en base a las
opiniones y comentarios encontrados en las plataformas digitales Tripadvisor

y Google Maps de los restaurantes de la Ciudad de Loja.

# Determinar las estrategias necesarias para mejorar la calidad de servicio y

atencion al cliente de los restaurantes de la Ciudad de Loja.
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CAPITULO 1

1. REVISION DE LA LITERATURA

1.1 ANTECEDENTES

1.1.1 MACRO Y MICRO LOCALIZACION

Ecuador se ubica al noroeste de América del sur, compartiendo limites territoriales
con los paises de Pert, al sureste, y Colombia al norte. Ademads, una importante seccion
de su frontera esta delimitada por el Océano Pacifico. Alli se encuentran las famosas
Islas Galdpagos que son parte del territorio ecuatoriano, reconocidas como una de las

maravillas naturales del mundo.

Imagen 1: Macro Localizaciéon
[ MACRO LOCALIZACION |
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Fuente y Elaboracién por: Mundo Mapa, 2022
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Loja tiene una extension aproximada de 11.140 km®, y limita al norte con la provincia
del Azuay, al sur con la Reptblica del Peru, al este con Zamora-Chinchipe y al oeste con
El Oro.

Imagen 2: Micro Localizacién de la Provincia de Loja
| MICRO LOCALIZACION DE LA PROVINCIA DE LOJA |
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Su capital es la ciudad de Loja y estd integrada por los cantones Calvas, Catamayo,
Célica, Chaguarpamba, Espindola, Gonzanamd, Loja, Macard, Olmedo, Paltas, Pindal,

Puyango, Quilanga, Saraguro, Sozoranga y Zapotillo.

A pesar de ser una provincia andina su orografia no presenta elevaciones de mucha
importancia, aun asi, se destacan el Fierro-Urcu (3.788 m), el Villonaco (2.950 m) y el

Coposo (2.600 m) (Pino Avilés, S/F)

Su territorio es muy irregular y montafioso y esta regado por numerosos rios como el

Puyango, el Alamor, el Malacatos, el Macard, el Calvas y el Zamora; entre otros.

La provincia de Loja basa su economia en la agricultura, la ganaderia y el comercio;
y anualmente se realizan en ella varias e importantes ferias de integracion fronteriza que

garantizan y confirman su desarrollo (Pino Avilés, S/F)

La provincia de Loja pertenece a dos grandes conjuntos geogréficos del Ecuador: la
cordillera andina y sus estribaciones costeras; en Loja la Cordillera Andina desciende en
altitud formando parte de la Depresion de Huancabamba, que conforma una conexién
biogeografica entre los bosques secos y los desiertos de la costa del Pacifico con las
partes himedas de la Amazonia, asi como una barrera biogeogréfica entre los Andes

Meridionales y los Andes centrales.

El relieve lojano es parte del volcanismo antiguo que se desprende desde el Nudo del
Azuay hacia el Sur. En la provincia de Loja los Andes ecuatorianos forman un codo
andino, lo cual ha dado lugar a la conformacién de cinco hoyas en las que se sitian un
sinnimero de valles, mesetas, cordilleras, depresiones, zonas lacustres y zonas llanas; la
mayor parte del territorio estd dominado por el bosque seco ecuatorial, por sus
caracteristicas geograficas presenta un clima mayormente de Sabana Tropical,
Subtropical y Templado; y da lugar a una gran variedad de ambientes y atractivos

turisticos.

La ciudad de Loja es la capital de la provincia que lleva su mismo nombre. Estd

dividido con 6 parroquias urbanas y 13 parroquias rurales. Loja es famosa por su
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cultura, longevidad y atractivos naturales. Ciudad de gente amable y cordial, cuna de
hombres y mujeres inspirados en letras que se traducen en cancién y de artes
patrimoniales que datan desde del siglo XVI, y que al combinarse con las modernas
estructuras generadoras de energia limpia de la “Central Edlica Villonaco”, hacen de

Loja un lugar paradisiaco (Luzuriaga Muiioz, 2022)

1.1.2 TURISMO EN LOJA

Como principales centros de atraccion turistica, se resaltan las catedrales e iglesias
que prosperan por toda la ciudad de Loja, los valles y los hermosos paisajes llenan a esta
provincia de encanto y color un hermoso color verde alrededor. Entre las actividades
que se pueden realizar estan: las visitas a las plazas y monumentos de gran importancia

para nuestra ciudad.

En Loja como destino turistico llama la atencién el cardcter religioso, como la
romeria de la Virgen del Cisne, ya que se puede observar en la misma como existen
visitantes de las diferentes partes del Ecuador y de otros paises cercanos. De igual forma
en lo que se refiere al turismo cultural resalta el turismo gastronémico. Sin dejar de lado
el turismo natural porque cuenta con varios atractivos conocidos y que motivan la visita
de los turistas, como por ejemplo el Parque Nacional Podocarpus, El jardin botdnico

Reinaldo Espinoza, Los Valles de Malacatos y Vilcabamba.
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1.2 MARCO TEORICO

1.2.1 TURISMO

Segun la OMT, el turismo es un fenémeno social, cultural y econémico que supone el
desplazamiento de personas a paises o lugares fuera de su entorno habitual por motivos
personales, profesionales o de negocios. Esas personas se denominan viajeros (que
pueden ser o bien turistas o excursionistas; residentes o no residentes) y el turismo
abarca sus actividades, algunas de las cuales suponen un gasto turistico ((UNWTO),

2021)

1.2.2 TURISMO GASTRONOMICO

Segtin (Vivanco, 2021) menciona:

El turismo gastronémico es una forma de turismo, donde el interés esta puesto en la
gastronomia y cultura culinaria del pais que se visita. Su principal motivacién es
conocer y experimentar las formas de preparar ciertos alimentos, descubrir nuevos
sabores y entender los elementos que lo rodean, sean estos culturales, naturales, sociales,

etc.

La importancia del turismo Gastronémico es excepcional dado que es una de las mejores
formas de conocer un destino a la par que aprendemos sobre diversas cuestiones que dan
origen a las mds variadas formas de consumir alimentos, su historia, tradiciones,

costumbres, rituales y sabores.

1.2.3 GESTION DE CALIDAD

Menciona: (Press, 2020)
La gestion de calidad comprende todas las acciones y procedimientos que avalen
la excelencia en los productos y procesos. Aplicado al restaurante, este concepto
se refiere especialmente a la calidad del servicio, que se valora en funcién de las

expectativas del cliente.
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Las normas ISO 9001, ISO 14001, OHSAS18001 normalizan los procesos para
optimizar la calidad de una empresa. El objetivo final debe consistir en reducir
los fallos y errores y mejorar la operatividad general. Estas normas estdn basadas
en la planificacién y la evaluacién, como guias para trabajar de manera mads
eficaz y eficiente. Es decir, que una buena planificacién optimizard los procesos,

reducird errores y ahorrara costes y efectos negativos.

1.2.4 CONTROL DE CALIDAD

El control de calidad es una forma de verificar el estandar de un producto o servicio
durante su proceso de elaboraciéon y sirve para reducir la probabilidad de insertar

productos con fallas en el mercado (Nirian, 2022)

En la industria alimentaria (Wuilldelys, 2020) menciona:

Estd atada a la inocuidad, tiene sentido que en el entorno de la restauracion éste sea
el criterio a considerar a la hora de gerencia la calidad. Un estudio realizado por la
Universidad de Ohio, logré identificar los puntos de control mds importantes para
mantener la inocuidad de los alimentos y reducir el nimero de casos y brotes de

enfermedades transmitidas por ellos:

e Practicar la higiene personal.
e Cocinar los alimentos adecuadamente.
o Evitar la contaminacién cruzada.

e Mantener los alimentos en las temperaturas seguras.

1.2.5 ATENCION AL CLIENTE

Es el trato que le brinda el personal al cliente durante la interaccion directa con
este. Es la forma en que se establece un vinculo con el comprador (DispatchTrack,

2022)
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1.2.6 SERVICIO AL CLIENTE

Es el conjunto de acciones y estrategias orientadas a mejorar integralmente la
experiencia del cliente en todas las etapas del ciclo de compra. Es una herramienta de
marketing que le posibilitaa una organizacién mantener su rentabilidad y su

posicionamiento en el mercado (DispatchTrack, 2022)

La definicién del servicio al cliente va mas alld de ser cordial y amable: es el valor

agregado de tu producto, la razén por la cual te diferencias de la competencia (Silva,

2020)

1.2.6.1 TIPOS DE SERVICIO AL CLIENTE

Segun (DispatchTrack, 2022) los tipos de servicio al cliente son:

Punto de venta: Gran parte de las decisiones de compra se verifican en los

puntos fisicos. Este es el resultado de un buen de servicio y atencién al cliente.

e Visita presencial: Este tipo de servicio al cliente requiere una persona

profesional en ventas la misma que conozca bien del producto.

e Teléfono: Constituye un canal de comunicacién eficaz de atencién y servicio al
cliente. Las centrales telefonicas y call centers hacen parte de esta modalidad ya

que conocen de manera directa las opiniones de los clientes.

e Autoservicio: Servicio presencial que transmite independencia y autonomia al

usuario en su gestion de compra.

e Virtual: Los recursos informdticos de uso generalizado cabe destacar los

siguientes:

v' E-mail: Es una de las primeras herramientas de gestién de servicio

y atencién al cliente.
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v" Chat: El llamado chat-on-line, recurso directo y en tiempo real,

asistido actualmente por tecnologia robdtica.

v" SMS: El servicio de mensajes de texto cortos y especificos, se lo
conoce como el mensaje de marketing ya que se consolida como

una eficiente herramienta.

v" Redes sociales: Resultan una red eficaz para el fortalecimiento
de la comunicacién con el publico y dar a conocer los productos
ofrecidos, asi mismo para prevenir un mal servicio, que puede

generar efectos negativos en la percepcion del restaurante.

1.2.7 IMPORTANCIA DE LA ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE

La importancia de la atencioén y el servicio al cliente segin (DispatchTrack,

2022) radica en la eficiente aplicacion de sus estrategias para:

¢ Incrementar el porcentaje de retencion de clientes.

o Aumentar el porcentaje de captacion de nuevos clientes.

e Conservar la fidelidad de los compradores.

e Proporcionar una mejor experiencia de atencién y servicio al cliente para el
consumidor.

o Asegurar que el cliente reitere la gestion de compra.

e Asegurar una recomendacion positiva debido a un excelente servicio.

o Reducir significativamente el margen de error en operaciones logisticas
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1.2.8 DIFERENCIAS ATENCION AL CLIENTE Y SERVICIO AL CLIENTE

Tabla 1: Diferencia entre Atencién y Servicio

ATENCION AL CLIENTE

SERVICIO AL CLIENTE

Contacto directo, ya sea presencial o
virtual, interaccién entre el personal
de la empresa y el cliente.

Hace parte del marketing intangible,
persigue la satisfaccion a través de
percepciones positivas.

Equipo de soporte técnico que ofrece
respuestas inmediatas y resuelve
consultas del usuario.

Conjunto de estrategias para la
gestion integral de la relacién con el
cliente.

Resuelve problemas identificados por
el cliente.
Es un enfoque reactivo.

Detecta y resuelve problemas en
forma preventiva. Puede empezar
antes de que se realice la compra.

Transmite sensaciones y fija en la
mente imagenes positivas como
resultado del contacto directo.

Genera ideas, nuevas expectativas y
necesidades que fortalecen la
retencion.

Sus resultados cumplen plazos mds
cortos

Sus resultados se visualizan a largo
plazo.

Fuente: Web Content & SEO Associate, LATAM, 2020
Elaborado por: Douglas da Silva

1.2.9 RESTAURANTE

Un restaurante se caracteriza por servir diversos platos para consumo de sus clientes.
También es posible degustar diferentes aperitivos o tomar bebidas de forma individual
en el mismo. Un restaurante suele consistir de un amplio salén o local en el que se
encuentran ubicadas distintas mesas con sus respectivas sillas y en donde los clientes se

sientan a comer lo solicitado (Ramos, 2014)

1.2.9.1 TIPOS DE RESTAURANTE

e Gourmet: Un restaurante gourmet es un lugar que destaca por la
presencia de alimentos de alta calidad, preparados con técnicas
culinarias de vanguardia y que cuenta con un servicio eficiente y

sofisticado. En este tipo de establecimientos gastronémicos, el estilo
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y el ment se definen en relacién al chef principal, los platillos son

originales y poco comunes (Internacional, 2020)

Familiar: Como su nombre lo indica, un restaurante familiar se
caracteriza por contar con un menu accesible y sencillo, ademds de un
ambiente acogedor y apto para toda la familia. En esta categoria
suelen comenzar los pequefios emprendimientos, pues cuentan con un

publico objetivo bastante amplio (EMCEBAR, 2019)

Buffet: Este concepto naci6 en la década de los 70 en los grandes
hoteles como una forma de brindar servicio a grandes grupos de
personas sin necesidad de un personal numeroso. En el buffet, los
comensales pueden elegir los platillos y la cantidad que deseen

comer, y estos deben haber sido cocinados con anterioridad (Uriel,

2022)

Tematico: Un restaurante como este suele destacar por el tipo de
propuesta gastronémica internacional que sirve: italiana, francesa,
japonesa, china, entre otros. Sin embargo, estos establecimientos
también se caracterizan por contar con una decoracién especial
enfocada en la propuesta gastrondmica seleccionada (Universidades,

2021)

Fast Food: Los fast food o comida rapida son restaurantes que se
caracterizan por la estandarizacion en el proceso de sus alimentos y
servicio. Se encuentran ligados a las grandes cadenas comerciales, y
se suelen servir alimentos de fécil preparacion para acelerar el

proceso (IGNACIO, 2019)

Fusion: Esta clase de restaurantes naci6 a partir de la mezcla de dos o
mads tipos de gastronomia de diversos paises. Algunos ejemplos de

restaurantes fusion son el de tipo Tex-mex, cocina texana Yy
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mexicana; nikkei, cocina peruana y japonesa; balti, cocina india con

japonesa, entre otras (Alvaro, 2022)

Take away: Los restaurantes take away se han revalorizado en los
ultimos afios debido a su gran variedad de comida que puede ir desde
pizza hasta sushi. Se caracteriza principalmente por ofrecer platillos
que pueden consumirse fuera del establecimiento. Cuenta con

porciones individuales listas para comerse (Herndndez, 2022)

1.2.9.2 CLASIFICACION DE RESTAURANTES POR CATEGORIA

Restaurante de lujo (cinco tenedores): Este tipo de restaurantes
debe tener una organizacién eficaz y politicas internas y externas. La
decoracion de este tipo de restaurantes debe contar con los materiales
de la mejor calidad: mesas, sillas, alfombras, cortinas, manteles, loza,
cristaleria, todo esto debe ser cuidadosamente elegido. De la misma
forma, los alimentos son de la mejor calidad, preparados al momento,

escogidos a la carta y servidos a la mesa (PACHI, 2021)

Restaurante de primera clase (4 tenedores): Estos restaurantes
también son conocidos como full service, se diferencia de los de lujo
porque su estrategia de venta es diferente, ofrece alimentos a la carta
o en menu que puede presentar de 5 a 7 diferentes tiempos de
servicio, ademas, cuenta con una variedad limitada de bebidas
alcohdlicas. Mientras los restaurantes de cinco tenedores son muy
exclusivos, los de cuatro son un poco mds comunes, y son los que
normalmente conocemos como un ‘buen restaurante’ (Herndndez,

2022)

Restaurante de segunda clase (3 tenedores): También se le conoce
como restaurante turistico, se distingue de los dos anteriores porque

no tiene un acceso especial para los empleados y proveedores,
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utilizan la misma que los clientes pero en un horario donde no hay
servicio. El espacio de servicio es mas restringido, su carta cuenta
solo con seis tiempos: entremeses, sopas y cremas, verduras, huevos
o pastas, especialidades de pescado, especialidades de carnes y

postres, dulces (Reina, 2022)

e Restaurante de tercera clase (2 tenedores): En este tipo de
restaurantes solo se necesita tener insumos resistentes sin necesidad

de ser lujosos, se pueden ofrecer hasta 4 entradas (Uriel, 2022)

¢ Restaurante de cuarta clase (1 tenedor): En estos establecimientos
debe estar separado el comedor de la cocina, solo ofrece un menu
sencillo con al menos cuatro entradas. Vajilla, cristaleria y manteleria
sencillas, limpias y resistentes. Los meseros no necesitan estar
uniformados, solo muy bien aseados. Esta es la clase de
establecimiento mds comun y facil de encontrar de todas, ya que la
funcionalidad y accesibilidad es la prioridad, sin que pese tanto el

lujo o la presentacion (Cursos Gastronomia, 2019)

1.2.10 GESTION ADMINISTRATIVA

La gestién administrativa es el conjunto de tareas y actividades coordinadas que
ayudan a utilizar de manera 6ptima los recursos que posee una empresa. Todo esto con

el fin de alcanzar los objetivos y obtener los mejores resultados (Quirola, 2020)
1.2.11 AMBIENTE

Esta asociado a la decoracion del espacio, la musica, el menu y la presentacion de los

platos (Cocina, 2020)
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1.2.12 ANALISIS FODA

El andlisis FODA, también llamado andlisis DAFO o DOFA, en un proceso donde se
estudian debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades de una empresa. Se trata de
una herramienta muy importante antes de plantear una estrategia para el éxito de la
empresa. En este sentido, para que una empresa lleve a cabo con éxito dicha estrategia,

primeramente debera conocer la situacién presente de su empresa (Kiziryan, 2015)

Ademas, el FODA ayuda a tener un enfoque mejorado, siendo competitivo ante los
nichos de los mercados al cual se estd dirigiendo la empresa, teniendo mayores
oportunidades en el mercado que se maneje creando estrategias para una eficaz

competencia (Leiva, 2016)

1.2.12.1 ANALISIS INTERNO

Se deberdn poner en cuestion el liderazgo, la estrategia, las personas que trabajan en

la empresa, los recursos que tienen y los procesos (ECONOMIPEDIA, 2022)

# FORTALEZAS

Las fortalezas o puntos fuertes son los aspectos positivos internos que dependen de
la organizacién o el pais, sobre los cuales se puede construir pues en el futuro (DEVCO,

2017)
+ DEBILIDADES

Las debilidades en FODA se refieren a las iniciativas internas que no funcionan
como es debido. Es una buena idea analizar las fortalezas antes que las debilidades para
generar referencias de lo que significan el éxito y el fracaso. La identificacion de las
debilidades internas ofrece un punto de partida desde el cual mejorar los proyectos

(Raeburn, 2021)
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1.2.12.2 ANALISIS EXTERNO

Se deberdan estudiar el mercado, el sector y la competencia. Dentro de las
posibilidades debemos tener en cuenta el posible futuro. Es decir, los nuevos mercados

en los que tiene cabida nuestra empresa (ECONOMIPEDIA, 2022)
+ AMENAZAS

Se define como toda fuerza del entorno que puede impedir la implantaciéon de una
estrategia, o bien reducir su efectividad, o incrementar los riesgos de la misma, o los
recursos que se requieren para su implantacion, o bien reducir los ingresos esperados o

su rentabilidad (Financieros, 2022)
4+ OPORTUNIDADES

Las oportunidades evalian los elementos atractivos de un mercado que pueden
contribuir a que las organizaciones puedan obtener mas ganancias. Estos son externos al

entorno de una organizacion (QuestionPro, 2022)
1.2.13 PLATAFORMAS DIGITALES

Las plataformas digitales son todos aquellos sitios de internet que almacenan
informacién de una empresa y a través de la cual los usuarios pueden acceder a cuentas

personales y detalles sobre la empresa.

Las plataformas digitales son ejecutadas por programas o aplicaciones cuyo
contenido es ejecutable en determinados sistemas operativos, ya sean contenidos
visuales, de texto, audios, videos, simulaciones, etc. En nuestro caso, si queremos
convertirnos en inversores necesitaremos utilizar las diferentes plataformas digitales

para poder acceder al mercado financiero (Alegre, 2022)

1.2.14 REDES SOCIALES

Las redes sociales son estructuras formadas en Internet por personas u organizaciones

que se conectan a partir de intereses o valores comunes. A través de ellas, se crean
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relaciones entre individuos o empresas de forma rdpida, sin jerarquia o limites fisicos

(Sociales, 2022)

1.2.15 TRIP ADVISOR

Tripadvisor es una plataforma online en la que se recogen millones de opiniones en
torno a determinados negocios del sector turistico (hoteles, restaurantes, bares,
discotecas, cruceros, etc). El sector del turismo vive mds que nunca pendiente de la boca
a boca digital. Es decir, de las opiniones que vierten sus clientes sobre ellos. En este
sentido, Tripadvisor es todo un gigante en Internet. Y es que los datos hablan por si

solos:

o Tripadvisor tiene un trafico de mds de 460 millones de visitantes tinicos al mes.

e En esta plataforma digital se registran mds de 760 millones de opiniones
turisticas.

e Aproximadamente 7 millones de restaurantes y alojamientos cuentan con resefas
en Tripadvisor.

e La marca Tripadvisor estd disponible en 49 mercados diferentes en todo el

mundo (NIRMEDIA, 2022)

1.2.16 GOOGLE MAPS

Google Maps es una herramienta de busqueda de ubicaciones que permite geo
localizar un punto concreto, calcular rutas, encontrar los lugares de interés mds cercanos
o ver la apariencia de un lugar a pie de calle a través de Google Street View. Fue
desarrollada en 2005, inicialmente para Internet Explorer y Mozilla Firefox en PC. Sin
embargo, su uso se ha generalizado de la mano de los Smartphone y ha sido entonces
cuando ha pasado a convertirse en un elemento fundamental para hacer SEO local

(ARIMETICS, 2022)

32



1.2.17 PAGINAS WEB

Se conoce como pagina Web, pigina electronica o pdgina digital a un documento
digital de cardcter multimediatico, es decir, capaz de incluir audio, video, textoy sus
combinaciones, adaptado a los estdndares de la World Wide Web y a la que se puede
acceder a través de un navegador Web y una conexion activa a Internet. Se trata del

formato basico de contenidos en la red (Equipo editorial, 2021)

1.2.18 RECLAMOS

Reclamar es oponerse a algo de palabra o por escrito, expresando una queja o
disconformidad. La accién y efecto de reclamar se conoce como reclamacién o reclamo.
Este recurso, que algunas companias ponen a disposicién de sus clientes, les permite
asentar sus reclamos sobre el servicio prestado. En otros casos, las vias para realizar un

reclamo son el correo electronico o la atencion telefénica (Porto, DEFINICION ,2022)

1.2.19 ESTRATEGIAS

La estrategia es una herramienta de direccién que permite la satisfaccién de las
necesidades de las personas a quien estd dirigida la actividad, a través de una interaccion
proactiva de la organizacion con su entorno y el uso de procedimientos y técnicas con

un basamento cientifico empleadas de manera repetitiva e integral (Pupo, 2022)

1.2.20 QUEJAS

Es la manifestacion verbal o escrita de insatisfaccién hecha por una persona natural o
juridica o su representante, con respecto a la conducta o actuar de un funcionario de la

entidad en desarrollo de sus funciones (Merino, DEFINICION, 2022)
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1.2.21 RECOMENDACIONES

Recomendacion es la accién y la consecuencia de recomendar o sugerir algo, brindar
un consejo relacionado a lo expuesto o servicio prestado. Una recomendacion, por lo
tanto, puede tratarse de una sugerencia referida a una cierta cuestion (Porto,

DEFINICION, 2021)

1.2.22 TRAFICO WEB

El tréafico web es el centro de una marca en Internet. Sin €l, es muy posible que el
publico no logre conocerte y, como consecuencia, no realices las ventas de tu producto o
servicio como nos gustaria que fuera. Es algo que constituye gran parte del trafico de
todo internet, aunque no abarca su totalidad, y es uno de los puntos mds importantes
para medir tanto la influencia como la importancia y popularidad de cualquier web que

exista (Grapsas, 2020)

1.2.23 VISITAS

Una visita es un periodo de interaccién entre un usuario y una web, es decir, es el
numero total de visitas que recibe un sitio web, independientemente de que sean de la
misma o distinta persona. La herramienta suma cada visita si cerramos el navegador o si

estd inactivo unos 30 minutos, ya que cierra la sesién (FERNANDEZ, 2017)

1.2.24 LINKS

Es un término que no forma parte del diccionario de la Real Academia Espaiola, sino

enlaces que nos permite buscar la informacion de un tema en particular (Merino, 2021)
1.2.25 PERFILES SOCIALES

Se trata de una herramienta que ha sido utilizada en diferentes plataformas, muchas
de ellas relacionadas hacia las redes sociales. Su fin es el de acumular datos personales
de los individuos para poder hacer una primera apreciacién de acuerdo a un tema o

situacioén en especifico (Alava Barreiro, 2017)
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1.2.26 VALORACION

Valoracion es el proceso y el resultado de valorar, apreciar o reconocer el valor de
algo o alguien. En el tema gastronémico es evaluar la coccién, emplatado,

acompanamiento de los platos que se desea servir ( Pérez Porto, 2022)

1.2.27 RANKING

Segun, ( Westreicher, Ranking, 2022)

El ranking es un grupo de elementos que estdan ubicados uno de otro, constituyendo
una lista que sigue un orden. El orden se establece en funcién de un criterio de
evaluacién. En otras palabras, es un listado de elementos ordenados, estando uno por

encima, por debajo, o al nivel del elemento contiguo.
1.2.28 COMENTARIOS

Un comentario es una apreciacion realizada por via oral o escrita de algin objeto

analizado, emitiendo en ello un juicio valorativo, lo que no es igual a una opinién (

Gardey, 2021)

1.2.29 SATISFACCION

Segun, ( Kotler , S/F)

Define la satisfaccion del cliente como "la sensaciéon de placer o decepcion de una
persona que resulta de comparar el rendimiento o resultado percibido de un producto
frente a sus expectativas". Aunque Kotler emplea términos abstractos como placer y

decepcion, la definicién no es para nada ambigua.

1.2.30 EXPECTATIVAS

La expectativa es la posibilidad razonable de que un acontecimiento suceda. No se

trata de una simple ilusion, sino de un hecho probable con fundamento y que genera
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curiosidad por lo que se estd observando a simple vista (Westreicher,

ECONOMIPEDIA, 2022)

1.2.31 REPETICION

Una repeticién gastronémica es la experiencia de ofrecer al comensal una atencién
completa desde que entra en el restaurante hasta que se marcha. Cuando los clientes
regresan al restaurante no solo esperan degustar un buen menu, sino que regresan por la
calidad de los platos, atencién, un buen servicio, cercania, iluminacién, decoracién; asi
ellos se vuelven unos clientes fieles los mismos que dan a conocer a sus familiares o

amigos el menu que se ofrece (ORTEGA REINA, 2022)

1.2.32 FIDELIDAD A MARCA O PRODUCTO

La fidelidad a la marca o un producto se origina cuando los clientes compran en
repetidas ocasiones a una misma marca o un producto, tiene a que ver con su calidad

percibida y sus caracteristicas propias aun cuando la competencia ofrece productos o

servicios similares (BRUSATTIN, 2010)

1.2.33 EVALUACION

La evaluacion surge como consecuencia de dos hechos claves: la evolucién del propio
concepto de evaluacién y el desarrollo de las Tecnologias de la Informacién y
Comunicacién (TIC) en la evaluacion del aprendizaje, para luego intentar acercarnos al
concepto de evaluacién y sus implicaciones en la practica pedagdgica como acto

compartido entre docente y estudiantes universitarios ( Ruiz Morales, 2014)
1.2.34 CERTIFICADO TRIP ADVISOR

Se concede a aquellos negocios de hosteleria que han recibido constantemente fuertes
elogios y calificaciones de los viajeros, e incluye alojamientos, restaurantes y lugares de
interés ubicados en todo el mundo que han proporcionado continuamente una

experiencia de calidad al cliente (Poima, 2016)
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1.2.35 NETNOGRAFIA

La netnografia se presenta como un nuevo método investigador para indagar sobre lo
que sucede en las comunidades virtuales. El método deviene de la aplicacién de la
etnografia al estudio del ciberespacio. Su pretension transita por erigirse como ciencia

de lo que ocurre en la red de redes ( Turpo Gebera, 2008)

1.2.36 EWOM

El electronic word of mouth (eWOM), también conocido como el "boca a boca
virtual", se ha convertido en una herramienta muy importante y poderosa para los
usuarios que deseen compartir sus experiencias, conocimientos y emociones sobre un
producto o servicio. Existen estudios que identifican las razones o motivaciones por las

que una persona aconseja a otra sobre una marca en especial (Thijs Du Puy Olea, 2019)

1.2.37 REPUTACION ONLINE

La reputacién online es un conjunto de elementos que representan el prestigio o
imagen de una empresa, marca, persona en la red o producto. Se forma principalmente
en base a las opiniones expresadas por los usuarios o consumidores. Este punto es clave,

ya que hace que no se pueda controlar por la propia empresa ( Meijomil , 2022)

1.2.38 VALORACIONES

Cada vez que una persona realice un comentario o una evaluacién acerca del
restaurante donde esta y da a conocer si le pareci6 excelente o que plato recomienda que
degusten porque le parecié su presentacion adecuada, los sabores que tiene o el
emplatado del mismo, se verd reflejado de inmediato en la plataforma de la empresa

(MORENO HIDALGO , 2013)
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CAPITULO 2

2.1 DIAGNOSTICAR LA SITUACION ACTUAL DE LA CALIDAD DE
SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE EN LOS RESTAURANTES DE LA
CIUDAD DE LOJA QUE CUENTAN CON UN PERFIL EN LAS
PLATAFORMAS DE TRIPADVISOR Y GOOGLE MAPS.

Para realizar el diagnéstico de la situacion actual de la calidad de servicio y atencién
al cliente en los restaurantes de la Ciudad de Loja, en primer lugar, se realizé la
busqueda de informacién de cudles son los restaurantes registrados en el catastro del
Municipio de Loja, y que tengan un perfil en las principales plataformas de servicios
turisticos como lo son Tripadvisor y Google Maps, que son las utilizadas en la ciudad y

van a permitir realizar la presente investigacion.

Tripadvisor es la plataforma lider en el mundo, tiene 455 millones de visitas al mes,
en esta plataforma existen alrededor de 7 millones de alojamientos y restaurantes; asi
mismo se puede llegar a leer hasta 570 millones de comentarios y opiniones de los
usuarios, y saber qué es lo que hacer en ellos teniendo en cuenta las opiniones de los
demads. Es una plataforma que se encuentra en diferentes idiomas en la cual ya se pueden

realizar reservaciones de alojamiento, restaurantes, aerolineas (SOTO, 2021)

Google Maps es una plataforma que se encarga de ofrecer a los usuarios toda la
informacién que se necesite sobre una ubicacién actual, como también la de cualquier
direccion especifica, asi como el trazado de recorridos para llegar al lugar que estos
deseen desde donde se encuentran; esta plataforma con solo colocar el restaurante que
deseamos llegar podemos observar los comentarios que presenta el mismo y la
calificacién que le dan las personas y asi tener conocimiento de la comida que ofrecen

(WARNES, 2022)
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En el catastro del Municipio de Loja a la fecha 23 de septiembre de 2022, se
encuentran registrados 205 establecimientos de alimentos y bebidas, y en la categoria
restaurantes existen 132 los cuales estan distribuidos de la siguiente manera: El Sagrario
2, Loja 115, Malacatos 3, Quinara 1, San Pedro de Vilcabamba 1 y Vilcabamba 10
restaurantes, entre los que se puede apreciar restaurantes desde primera categoria hasta
cuarta categoria. Para el presente estudio se va a tomar en consideracién solo los
restaurantes que se encuentren en el catastro los cuales estan clasificados en la categoria
restaurante, dejando a un lado los catastros de bares, discotecas, cafeterias y

establecimientos moéviles

En la Ciudad de Loja en la plataforma Tripadvisor existe alrededor de 156
restaurantes registrados, como se puede observar en la imagen nimero 3, y en Google
Maps existen 60 restaurantes registrados como se muestra en la imagen 4. El proceso de
registro fue contar uno a uno ya que no cuenta con numeracion, para el presente estudio
se ha trabajado con una muestra compuesta por los diez restaurantes que tienen mejor
valoracién en sus perfiles tanto en Tripadvisor como en google Maps y que consten en
el catastro de la Ciudad de Loja como clasificacion Restaurante, para asi poder realizar
una evaluacion de la atencion al cliente que estos establecimientos tienen de acuerdo a

los comentarios y valoraciones que tienen en las plataformas.

39



Imagen 3: Total de Registros Tripadvisor
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Imagen 4: Total de Registros Google Maps
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2.2 TABLA DE PERFILES DE ESTUDIO

En la tabla 2 se observan los perfiles de estudio, en ella constan los registros de los
10 restaurantes escogidos en base a lo antes descrito, en la cual se puede observar las
categorias a las que pertenecen los mismos, el link con el que se lo puede encontrar en

las plataformas Tripadvisor, Google Maps y en la plataforma Facebook.

Tabla 2: Perfiles de Estudio

PERFILES DE ESTUDIO
No. Restaurante Categoria Plataforma Plataforma Pagina Web/
TRIPADVISOR GOOGLE MAPS Facebook

1 MORELIA 5 Estrellas | https://n9.cl/v2eq2 https:/n9.cl/5dglz | https:/n9.cl/mssb
PARRILLA 3k

2 ZONA CARNES | 4 Estrellas | https:/n9.cl/bsddh https://n9.cl/5tsro https://n9.cl/so5uj
Y MARISCOS

3 ARSENIA 5 Estrellas | https://n9.cl/blqy5x https://n9.cl/zxrvl https://n9.clV/62uwi
RESTAURANTE

-+ MAMA LOLA | 45 https://n9.cl/juepe https://n9.cl/dgibf https://n9.cl/4d3
RESTAURANTE | Estrellas

5 VIDA 4.5 https://n9.claptwc https://n9.cV/x5vb3 | https://n9.cl/ra0sc
VENTURA Estrellas

6 EL TAMAL | 4 Estrellas | https:/n9.cl/2gm8m https://n9.cl/nxoop | https:/n9.cl/o2p42
LOJANO

7 EL FOGON | 4 Estrellas | https://n9.cl/3c637 https://n9.cV/morcy | https://n9.cl/54iog
GRILL e

8 FORNO DI | 4 Estrellas | https://n9.cl/wab3o https://n9.cl/fthfd https://n9.cl/d1n3y
FANGO

9 SALON LOLITA | 4 Estrellas | https:/n9.cl/qxsa7 https://n9.cl/cx83a | https:/n9.cl/uk7tb

10 | RESTAURANT 4.5 https://n9.cl/rqwhv https:/n9.cV6jwjn | https:/n9.cl/wi9o
RISCOMAR Estrellas g

Fuente: Tripadvisor, Google Maps
Elaborado por: Luis Andrade Vasquez

Las plataformas de Tripadvisor y Google Maps se han convertido en una puerta

digital que cruzan los usuarios o clientes de los restaurantes, hoy en dia los gerentes de
gran parte de restaurantes del mundo se afanan por conseguir buenas calificaciones en
estas plataformas. Una buena imagen en estas plataformas va hacer que existan varias
reservas, pero hay que tener en cuenta que si existen resefias negativas se estdn sacando
a luz los aspectos menos llamativos del restaurante, lo cual puede poner en duda a los
clientes en ir a consumir los platos ofrecidos, de esta forma pueden disminuir los

ingresos.
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Tomando en consideracion la variedad de plataformas existentes en la actualidad el

presente estudio se enfoca en las mds utilizadas o las principales del mercado como:

La plataforma Tripadvisor trabaja mediante la popularidad en base a la calidad y
cantidad de opiniones que recibe un negocio o usuario, su puntuacién se muestra en
forma de burbuja esta valoracion va entre 1 y el 5; un establecimiento que tenga una
calificacién alta de 4 a 5 burbujas se calificara por encima de aquellos que tengan
puntuacién con menos burbujas. Al momento de obtener la recopilacién de opiniones, se
ofrece una variedad de herramientas como opinién exprés y recordatorios para escribir

opiniones y colaboraciones para la recopilacién de opiniones ( Mejjomil , 2022)

La plataforma Google Maps es un portal con un mejor posicionamiento de un
negocio en la cual la plataforma de forma indirecta permite mejorar el posicionamiento
orgdnico, pues este buscador siempre nos recomienda sitios web en funcién de nuestra
geo localizacidn, la calificacién que nos permite realizar es de 1 a 5 estrellas siendo las
mismas 1 de menor calificacién o insatisfecha con el producto ofrecido y 5 estrellas una
calificacion satisfactoria de lo antes degustado. Antes de agregar una calificacién o una
opinion, se debe leer las politicas del contenido ya que si no se siguen estos parametros
las opiniones y calificaciones emitidas a la pagina se quitaran debido al incumplimiento

de la politica o como contenido inapropiado.

Lo que se debe tomar en cuenta al momento de realizar una valoracién en las
plataformas virtuales, se debe centrar en las diversas caracteristicas que un cliente toma
en cuenta, asi mismo esta valoracién va a permitir conocer de manera mas rdpida y
concreta las ventajas, desventajas o gustos que pueden presentar al momento de escoger

un restaurante.
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2.3 PUNTUACION DE LAS PLATAFORMAS

Las resefias de clientes en las plataformas son uno de los criterios que puntda el
cliente para posicionar los perfiles o cuentas de negocio. A través de estas los usuarios
evaluan los servicios y/o productos de las cuales se obtiene una valoraciéon de 1 a 5

estrellas, en donde 1 es la menor puntuacion posible y 5 la mds alta.

Dichas plataformas se valen de su algoritmo y de un promedio para calcular el
resultado final sobre todas las valoraciones que realizan los usuarios, dicho andlisis y
resultado tiene en cuenta tanto las estrellas que da cada usuario como los comentarios o
reseilas de los clientes. Uno de los criterios que tienen en cuenta los usuarios al
momento de elegir un restaurante tienda o local, es el de las estrellas. Es de esta manera
como las resefias se convierten en un factor de gran peso en la decision de los clientes, a

su vez son importantes en la clasificacion de los restaurantes.

En la plataforma Tripadvisor se puede encontrar una variedad de restaurantes de la
Ciudad de Loja, pero para la presente investigacién se toma en cuenta los restaurantes
mejor puntuados en la plataforma, los mismos que fueron seleccionados aplicando el
filtro de los 10 restaurantes con mejor puntuacién y con mayor acogida de la ciudadania
y que a la vez son parte del catastro de la Ciudad de Loja, en el mismo encontraremos el
ruc del restaurante, la actividad, clasificacién, categoria en la que se encuentra, nombre
del propietario, lugar y direccién del mismo, teléfono, total de mesas y total de plaza que

tiene cada restaurante, con un corte a la fecha 7 de octubre 2022.

En Tripadvisor se califica cuatro aspectos siendo estos la comida, servicio, calidad y
precio, asi mismo en la plataforma Google Maps tiene cinco valoraciones de los cuales
los clientes pueden calificar aspectos como: comida, servicio brindado, calidad y precio

los cuales van desde excelentes hasta horribles o malo.

En la tabla 3 se puede observar las valoraciones de los 10 restaurantes a estudiar en la
plataforma de Tripadvisor con sus respectivas opiniones, en las cuales encontramos
comentarios relacionados con su servicio, los platos ofrecidos, recomendaciones y

comentarios sobre 1os mismos.
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Tabla 3: Valoraciones Tripadvisor

VALORACIONES TRIPADVISOR
TOTAL DE
RESTALR VALORACIONES

MORELIA PARRILLA 32
ZONA CARNES Y MARISCOS 4
ARSENIA RESTAURANTE 116
MAMA LOLA 245
RESTAURANTE
VIDA VENTURA 109
EL TAMAL LOJANO 123
EL FOGON GRILL 77
FORNO DI FANGO 65
SALON LOLITA 38
RESTAURANT RISCOMAR 96

Fuente: Tripadvisor
Elaborado por: Luis Andrade Vasquez
En cambio, Google Maps es un servicio de aplicaciones de mapas en la web, ofrece
imagenes de mapas desplazables, asi como fotografias por satélite del mundo que
permite a los consumidores llegar de manera virtual a la ubicacién a donde desean
llegar. Con esta plataforma pueden ubicar hoteles, lugares turisticos, farmacias,
restaurantes, etc. Donde podrdn encontrar su ubicacion exacta y revisar los productos o

servicios que ofrecen.

En la presente tabla nimero 4 se detalla el total de valoraciones que obtiene cada uno
de los 10 restaurantes mejores calificados de la ciudad en la plataforma Google Maps,
en los cuales encontramos recomendaciones sobre el servicio, comida, asi mismo se
toma en consideracion la ubicacién, limpieza, calidad-precio siendo estos los factores a

considerar al momento de realizar la calificacion.
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Tabla 4: Valoraciones Google Maps

VALORACIONES GOOGLE MAPS
RESTAURANTE TOTAL DE VALORACIONES

MORELIA PARRILLA 769
ZONA CARNES Y MARISCOS 436
ARSENIA RESTAURANTE 326
MAMA LOLA RESTAURANTE 2069
VIDA VENTURA 436
EL TAMAL LOJANO 485
EL FOGON GRILL 32
FORNO DI FANGO 487
SALON LOLITA 1170
RESTAURANT RISCOMAR 364

Fuente: Google Maps
Elaborado por: Luis Andrade Vasquez

A continuacién, la descripcién y perfiles de los restaurantes que parten de la muestra:

Morelia Parrilla ofrece platos que van de un rango de precios de 3 a 28 délares, los
tipos de cocina que ofrece son latinas, argentinos, carnes, pizza, barbacoa y comida
espaiola; las comidas son cenas, bebidas. Las ventajas que tiene Morelia son la
capacidad de acogida para los clientes, aparcamiento, televisién, variedad de bebidas,
los pagos se lo puede realizar tarjeta MasterCard, Express, transferencia o efectivo,
tambi€n cuenta con la ventaja de realizar reservas. Se encuentra ubicada en la parte
céntrica de la ciudad calle Pasaje Santiago esquina y Clodoveo Carrién. Cuentan con
varios ambientes en donde el consumidor pueda estar conforme y a gusto, cuentan con
mesas dentro y fuera del local. Cuenta con el servicio de entregas a domicilio. La

atencion brindada a su clientela es de manera personalizada y su atencion es rapida.

En la plataforma Tripadvisor se dan 3 pardmetros para calificacién por parte de los
clientes, los mismos que son comida, servicio y la relacion calidad/precio de cada uno
de los establecimientos, en la imagen numero 5 se puede observar que Morelia Parrilla

cuenta con 32 opiniones y tiene una calificacion de 5/5.
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Imagen 5: Puntuacién de Morelia Parrilla en Tripadvisor
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Fuente: Tripadvisor
Elaborado por: Luis Andrade Vasquez

En la imagen no. 6 se puede observar que en cambio Morelia Parrilla en la plataforma
Google Maps tiene un total 4,7 estrellas como indica la flecha de color rojo en la misma.
Cuenta con 769 resefas, en su gran mayoria son valoraciones con una puntuacion de 5,
los comentarios hacen referencia al buen servicio que ofrece el restaurante felicitando a

sus propietarios como al personal por el servicio de calidad.
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Imagen 6: Puntuacion de Morelia Parrilla en Google Maps
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A continuacién, en la tabla 5 podemos observar que las 32 opiniones que tiene

Morelia Parrilla, se encuentran divididas en excelente, muy bueno y normal; por otro

lado, en la plataforma Google Maps se encuentran 769 opiniones o resefias.

Tabla 5: Division de comentarios Morelia Parilla

MORELIA PARRILLA

TRIP ADVISOR OPINIONES | GOOGLE MAPS OPINIONES
EXCELENTE 25 EXCELENTE 597
MUY BUENO 6 MUY BUENO 125
NORMAL 1 BUENO 29
MALO 0 ACEPTABLE 6
PESIMO 0 MALO 12
TOTAL 32 TOTAL 769

Fuente: Google Maps y Tripadvisor

Elaborado por: Luis Andrade Véasquez
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El restaurante Zona carnes y mariscos es nuevo en la Ciudad de Loja, ubicado en la
calle Machala s/n esquina y Guayaquil, cuenta con un menu diverso donde se refleja los
platos tipicos de algunos como son platos brasilefios, peruanos, argentinos,
sudamericanos y ecuatorianos, el rango de precios oscila entre 6 a 30 délares. Dispone
de reservas, promociones, y menus acordes a las fechas especiales. Tiene espacios de

juegos para nifios y espacios al aire libre.

En la imagen nimero 7 se puede observar que cuenta con 4 opiniones en la
plataforma Tripadvisor de lo cual obtiene puntuacion general de 4, en cambio Google
Maps obtiene 436 resenas, pero las valoraciones en su mayoria son de 5, obteniendo en
general una puntuacion de 4.5.

Imagen 7: Puntuacién de Zona Carnes y Mariscos en Tripadvisor
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Fuente: Tripadvisor
Elaborado por: Luis Andrade Vdsquez

En la imagen nimero 8 se puede observar que el restaurante Carnes y Mariscos
cuentan con cinco valoraciones. En este caso el nimero de resenas es de 435 resenas,

pero las valoraciones en su mayoria son de 5.

48



Imagen 8: Puntuacion de Zona Carnes y Mariscos en Google Maps
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Fuente: Google Maps
Elaborado por: Luis Andrade Vasquez

Como se observa en la tabla 6 Zona Carnes y Mariscos mediante la plataforma
Tripadvisor existen 2 personas que manifiestan que es excelente, normal 1 y 1 persona
que es malo, mientras que el Google Maps hay 435 resenas entre excelentes, muy

bueno, bueno, aceptable y malo.

Tabla 6: Division de comentarios Zona Carnes y Mariscos

ZONA CARNES Y MARISCOS

TRIP ADVISOR OPINIONES | GOOGLE MAPS OPINIONES
EXCELENTE 2 EXCELENTE 294
MUY BUENO 0 MUY BUENO 90
NORMAL 1 BUENO 32
MALO 1 ACEPTABLE 10
PESIMO 0 MALO 9
TOTAL 4 TOTAL 435

Fuente: Google Maps y Tripadvisor
Elaborado por: Luis Andrade Véasquez
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Arsenia ubicado en la Av. Emiliano Ortega conocido como el mejor de la cocina
peruana en el sur de Ecuador, donde disfrutaras de deliciosos platos en un ambiente
calido cerca del centro de la ciudad, también se encuentra comida Peruana, Latina,
Marisco, Internacional, Tienda gourmet, platos valorados de 8 a 12 délares con opciones
vegetarianas, veganas y sin gluten. Las ventajas que ofrece son platos a domicilio, para
llevar, reservas, capacidad, parking gratis/reducido con validacion de ticket, acceso para
discapacitados, sirve alcohol, bar completo, acepta tarjetas de crédito, servicio de mesa.
Lo que hace diferente a este restaurante es su diseflo arquitectonico, en su edificacion
cuenta con disefos antiguos, asi mismo su decoracion cuenta con reliquias antiguas que
con el paso de los afios han sido donadas por clientes logrando que el restaurante se

vuelva ain mas acogedor y familiar.

En la imagen 9 se puede observar las puntaciones a valorar que son comida, servicio,
la relacién calidad y precio, tres opciones q maneja Tripadvisor, donde se puede
observar que el item de la relacién calidad precio tiene una puntuacién menor de cinco
burbujas, a diferencia de las demds puntuaciones, segtin lo sehalado. Arsenia tiene 116

opiniones de clientes.

Imagen 9: Puntuacién de Arsenia en Tripadvisor
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En la imagen nimero 10 podemos cuenta con un puntaje global de 4.6 estrellas, de la

cual en su mayoria es puntuaciéon de 5 es decir excelente en esta plataforma cuenta con

323 resefias, de igual manera cuenta con cinco valoraciones. Se puede concluir que en

esta plataforma Arsenia no tiene gran acogida.

Imagen 10: Puntuacién de Arsenia en Google Maps
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Elaborado por: Luis Andrade Vasquez
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En la tabla 7 Arsenia Restaurante cuenta con 116 opiniones en la plataforma

Tripadvisor divididos en 108 excelentes, 4 muy bueno, 2 normal ,1 malo y 1 pésimo,

como se puede observar en la tabla 5, mientras tanto en la plataforma Google Maps 323

resefias donde su valoracion se encuentra 236 excelente, 54 muy bueno, 21 bueno, 5

aceptable y 8 malo.

Tabla 7: Division de comentarios Arsenia

ARSENIA RESTAURANTE
TRIP ADVISOR OPINIONES | GOOGLE MAPS OPINIONES
EXCELENTE 108 EXCELENTE 236
MUY BUENO 4 MUY BUENO 54
NORMAL 2 BUENO 21
MALO 1 ACEPTABLE 5
PESIMO 1 MALO 8
TOTAL 116 TOTAL 323

Fuente: Google Maps y Tripadvisor
Elaborado por: Luis Andrade Visquez

Mama Lola un restaurante especializado en la Gastronomia Lojana, con parte de un

legado familiar de 5 generaciones dedicadas al Arte de Cocinar con Amor. Ubicado en

la Av. Salvador Bustamante Celi y Santa Rosa, abri6 sus puertas a la localidad hace 12

afos, un restaurante que se enfoca en elaborar platos tipicos de la ciudad de Loja, cuenta

con un menu para el desayuno, almuerzo y cenas. Sus precios oscilan desde los $5.00

hasta $20.00. Su local ofrece distintos ambientes para todo tipo de celebracién. Cuenta

con una infraestructura entre lo rustico y moderno.

Como se puede observar en la imagen 11 las puntuaciones que califican los usuarios

es comida, servicio, calidad, precio y atmosfera, siendo calificados con buen puntaje

siendo el mismo 4.6 el presente restaurante cuenta con 245 opiniones en esta plataforma

lo que nos da a conocer que tiene excelente acogida por los usuarios.
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Imagen 11: Puntuacién de Mama Lola en Tripadvisor
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Fuente: Tripadvisor
Elaborado por: Luis Andrade Vasquez

Como se podrd observa en la imagen 12 adjunta al igual que los anteriores cuentan
con valoraciones de 5 puntos, en este caso Mama Lola a diferencia de los anteriores
restaurantes tiene 2053 resefias en su gran mayoria son valoraciones de 5 puntos, esto
nos refleja que la gran mayoria utiliza esta aplicacién para conocer un poco mds del

restaurante, saber su horario de atencién, menus, precios, ubicacion.
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Imagen 12: Puntuacién de Mama Lola en Google Maps
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En la siguiente tabla 8 observaremos que Mama Lola cuenta con 245 opiniones en la

plataforma Tripadvisor los cuales se dividen en excelente 144, muy bueno 79, normal

11, malo 3 y pésimo 8 como se observa en la tabla 6; en la plataforma de Google Maps

cuenta con 2053 resenas las cuales se encuentra distribuidas de la siguiente manera 1889

excelente, 427 muy bueno, 113 bueno, 26 aceptable y 41 malo.

Tabla 8: Division de comentarios Mama Lola

MAMA LOLA RESTAURANTE
TRIP ADVISOR OPINIONES | GOOGLE MAPS OPINIONES
EXCELENTE 144 EXCELENTE 1889
MUY BUENO 79 MUY BUENO 427
NORMAL 11 BUENO 113
MALO 3 ACEPTABLE 26
PESIMO 8 MALO 41
TOTAL 245 TOTAL 2053

Fuente: Google Maps y Tripadvisor
Elaborado por: Luis Andrade Véasquez
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Vida Ventura se encuentra ubicada en Av. Zoilo Rodriguez y Antisana Frente Hotel

Howard Johnson, donde ofrecen platos desde $ 8.00 a $ 20.00 en este rango puede

disfrutar de parrilladas, hamburguesas, bebidas, postres. Las ventajas de ese restaurante

es que hay platos para llevar, Reservas, Television, Tronas disponibles, Sirve alcohol,

Acepta Mastercard, Acepta Visa, Wifi gratuito, Acepta Discover, Capacidad, Terraza

exterior, Acepta tarjetas de crédito, Servicio de mesa.

Las puntuaciones a calificar en Vida Ventura es su comida, servicio, calidad, precio y

atmosfera como se puede observar en la imagen 13 la calidad y precio es la que tiene 4.5

burbujas a diferencia de las otras puntuaciones, tomando en cuenta que al ser un

restaurante nuevo en nuestra localidad es un restaurante que tiene excelente acogida en

la presente imagen podemos observar de igual manera que cuenta con 109 opiniones.

Imagen 13: Puntuacion de Vida Ventura en Tripadvisor
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En la presente imagen 14 podemos observar que cuenta con 5 valoraciones, de igual
manera ha obtenido puntuaciones de 5, pero no tiene gran acogida en esta aplicacion ya
que solo cuenta con 436 resenas. Se podria decir que son muy bajas las resefias
comparando con el tiempo que llevan el mercado, asi como también que hicieron una
sucursal en la ciudad de Cuenca. Puede ser el caso de que los consumidores manejen

otro tipo de aplicaciones para buscar el restaurante.

Imagen 14: Puntuacion de Vida Ventura en Google Maps
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Elaborado por: Luis Andrade Vasquez

Ubicado en el sector La Pileta nuevo restaurante en nuestra ciudad cuenta con 109
opiniones en Tripadvisor como se puede observar en la tabla 9, de los cuales 65 son
excelentes, muy bueno 33, normal 7, malo 3 y 2 pésimo, mientras que la plataforma
Google Maps tiene 436 resefias de las cuales 12 son malo, 9 aceptable, 23 bueno, 91

muy bueno y 301 excelente.
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Tabla 9: Divisién de comentarios Vida Ventura

VIDA VENTURA

TRIP ADVISOR | OPINIONES | GOOGLE MAPS OPINIONES
EXCELENTE 65 EXCELENTE 301
MUY BUENO 33 MUY BUENO 91
NORMAL 7 BUENO 23
MALO 3 ACEPTABLE 9
PESIMO 2 MALO 12
TOTAL 109 TOTAL 436

Fuente: Google Maps y Tripadvisor
Elaborado por: Luis Andrade Véasquez

El Tamal Lojano reconocido en la Ciudad de Loja ubicado en la 18 de noviembre e
Imbabura, es una cafeteria que tiene historia pues lleva abierto desde el afio 1996 por
contar con los productos tradicionales como son las humas, tamales, bolones,
empanadas de verde los mas apreciados por la ciudadania los mismos que por su sabor y
calidad llegaron a satisfacer el buen gusto de nuestros clientes, empanadas de yuca,
entre otros. Con el pasar del tiempo se fue convirtiendo en el sitio tradicional de
coterrdneos y extranjeros dando como resultado un destino turistico. Se ha destacado
con el pasar de los afios por su exquisito sabor y calidad, lo que hasta el dia de hoy ha

logrado condecorarse como una de las cafeterias mds ambiguas en la localidad.

En el catastro de la ciudad se encuentra registrado como cafeteria, he visto necesario
colocarlo en la presente investigaciéon debido a que tiene una gran acogida por los
turistas, en la imagen 15 en las puntuaciones a calificar comida tiene 4.5 burbujas,
servicio 3.5, calidad y precio tiene 4 y atmosfera 3.5; al ser una cafeteria que lleva
varios afios en Loja y que cuenta con una sucursal, las personas que van
consecutivamente pueden dar a conocer que su sabor o productos han variado. Las

opiniones vertidas en esta plataforma son de 123.
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Imagen 15: Puntuacion del Tamal Lojano en Tripadvisor
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De igual manera que el resto tiene valoraciones hasta 4.5 puntos, cuenta con tan solo

485 resenas en esta aplicacion en su gran mayoria con comentarios favorables. La baja

resefa se podria dar ya que la cafeteria cuenta con su propia piagina web.

Imagen 16: Puntuacién del Tamal Lojano en Google Maps
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El Tamal Lojano se encuentra ubicado en el sector del Parque Bolivar, cuenta con
123 opiniones en Tripadvisor en la tabla 10 veremos que estos comentarios se
encuentran divididos en 56 excelente, 36 muy bueno, 16 normal, 9 malo y 6 pésimo, asi

mismo en la plataforma Google Maps 485 resefias distribuidas de la siguiente manera

311 excelentes, 124 muy bueno, 33 bueno, 8 aceptable y 9 malo.
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Tabla 10: Division de comentarios El Tamal Lojano

EL TAMAL LOJANO

TRIP ADVISOR | OPINIONES | GOOGLE MAPS OPINIONES
EXCELENTE 56 EXCELENTE 311
MUY BUENO 36 MUY BUENO 124
NORMAL 16 BUENO 33
MALO 9 ACEPTABLE 8
PESIMO 6 MALO 9
TOTAL 123 TOTAL 485

Fuente: Google Maps y Tripadvisor
Elaborado por: Luis Andrade Véasquez

El Fogén Grill un restaurante que fue creado después de varios viajes y experiencias
donde pudieron encontrar la receta tradicional de la parrillada, el corte argentino de la
carne; la primera vez que llego a la Ciudad de Loja el humo de la brasa es el que le da el
exquisito sabor para cautivar el paladar lojano y visitantes, existen parrilladas desde $
5.00 a $ 55.00. Se encuentra ubicado en la calle José Joaquin de Olmedo y José Antonio
Eguiguren Aceptan todo tipo de tarjeta, excelente ambiente, bebidas al gusto,
parqueadero. Su infraestructura también llama la atencién de los consumidores puesto

que es totalmente rustica, sus mesas son de madera.

A continuacién, en la imagen 17 vamos a observar las puntuaciones a calificar en la
plataforma Tripadvisor comida y servicio tiene 4 burbujas, calidad y precio 3.5 y la que
tiene mayor calificacion es la atmosfera. También se puede visualizar que tiene 77

opiniones, obteniendo una puntuacién general de 4.0.
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Imagen 17: Puntuaciéon de E1 Fogén Grill en Tripadvisor
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Elaborado por: Luis Andrade Vasquez

En Google Maps cuenta con valoracién de 4.6 estrellas, en la imagen 18 se observa
de igual manera que un 90% tiene valoracién de 5 puntos, cuenta con 34 resefias, esto
quiere decir que existen algunos consumidores que utilizan esta aplicacion, Pero de
igual manera el fogén grill cuenta con redes sociales que hace que el consumidor pueda

revisar todos los productos que ofrece.
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Imagen 18: Puntuacién de El Fogén Grill en Goo‘glehl:\/lggs
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Elaborado por: Luis Andrade Visquez

En la Ciudadela Zamora se encuentra ubicado El Fogén Grill que cuenta en la

plataforma Tripadvisor con 77 opiniones en la tabla 11 se observara que 35 son

excelentes, 29 muy bueno, 6 normal, 5 malo y 1 pésimo, en la plataforma Google Maps

se observan 32 resefias donde malo es 1, aceptable obtuvo 0, 6 bueno, 9 muy bueno y 16

excelente.

Tabla 11: Divisiéon de comentarios El Fogén Grill

EL FOGON GRILL

TRIP ADVISOR | OPINIONES | GOOGLE MAPS OPINIONES
EXCELENTE 35 EXCELENTE 16
MUY BUENO 29 MUY BUENO 9
NORMAL 7 BUENO 6
MALO 5 ACEPTABLE 0
PESIMO 1 MALO 1
TOTAL 79 TOTAL 32

Fuente: Google Maps y Tripadvisor
Elaborado por: Luis Andrade Vdsquez
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Forno Di Fango es un restaurante italiano ubicado en la calle de 24 de mayo entre
Miguel Riofrio y Azuay situado a pocas cuadras del parque central y en la mejor zona
turistica de la ciudad, ofrece una variedad de productos a los consumidores con una
marca de reconocido prestigio, durante este tiempo los productos han ido evolucionando
y se han ubicado en el mejor nivel de aceptacién en el mercado. Los productos se
elaboran diariamente en forma artesanal garantizando su frescura y calidad asi mismo
las recetas tradicionales propias y exclusivas, el ambiente cdlido y acogedor,
acompanados de un excelente servicio al cliente. Ofrecen a sus clientes ensaladas,
lasafias, pastas, sdnduches, cafeteria, postres y mds, y su producto estrella la Pizza

Artesanal. El rango de precios va de $ 4.00 a $6.00.

En la imagen numero 19 podemos observar que cuenta con 65 opiniones teniendo
una puntuacion general de 4 burbujas, que las puntuaciones a calificar la atmosfera es la
mejor calificada, le sigue comida y servicio y por ultimo calidad y precio que a pesar

que cuenta con un rango de precios bajos no tiene una buena calificacion.

Imagen 19: Puntuacién de Forno di Fango en Tripadvisor
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En la imagen 20 existen valoraciones de hasta 5 puntos, obtiene una calificacién de
4.5 estrellas contando 487 resefias o comentarios, de acuerdo con los afios que estan
acentuados en el mercado no tiene grandes visitas por medio de esta plataforma. Este
caso podria ser que los consumidores encuentren el local directamente o a s vez por

medio de redes sociales.

Imagen 20: Puntuacién de Forno di Fango en Google Maps
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Fuente: Google Maps
Elaborado por: Luis Andrade Vasquez

Forno di Fango un restaurante de comida italiana el cual tiene su local cerca del
Estadio Reina del Cisne en la tabla 12 observaremos que cuenta con 65 opiniones en la
plataforma Tripadvisor de la cuales se conoce 33 excelentes, 13 muy bueno, 16 normal,
1 malo y 1 pésimo, en la plataforma Google Maps se observan 487 resefas de las cuales

323 son excelentes, 113 muy bueno, 30 bueno, 11 aceptable y 10 malo.
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Tabla 12: Division de comentarios Forno Di Fango

FORNO DI FANGO

TRIP ADVISOR | OPINIONES | GOOGLE MAPS OPINIONES
EXCELENTE 33 EXCELENTE 323
MUY BUENO 13 MUY BUENO 113
NORMAL 16 BUENO 30
MALO 1 ACEPTABLE 11
PESIMO 2 MALO 10
TOTAL 65 TOTAL 487

Fuente: Google Maps y Tripadvisor
Elaborado por: Luis Andrade Vasquez

Salon Lolita fue surgiendo de los sabores hogarefios y una sazén que deleita los
paladares, esta tradicién va ya cuatro generaciones lo que lo ha convertido en uno de los
restaurantes de comida tipica mds conocida en Loja, ubicado en la Av. Salvador
Bustamante Celi. Los precios son accesibles, se pueden realizar reservaciones para
diferentes eventos, su ubicacion es las calles Salvador Bustamante Celi y Guayaquil,
norte de la ciudad. Su infraestructura es muy acogedora por los consumidores puesto
que es un lugar encerrado entre paredes de adobe, vigas de madera y techos de teja. Su

menu puede ser degustado por nifios, adultos, son platos tipicos de la ciudad de Loja.

Las calificaciones obtenidas en la presente plataforma son comida, servicio, calidad y
precio como se observa en la imagen 21, teniendo una alta calificacién la comida que,
por su sabor exquisito, obteniendo asi una puntuacién general de 4, al tener varios afios
prestando sus servicios la plataforma Tripadvisor no es de uso permanente ya que tiene

38 opiniones.
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Imagen 21: Puntuacién de Salén Lolita en Tripadvisor
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Mejorar este perfil

Cuenta con 1168 resefias, lo cual nos dice que el restaurante tiene grana cogida por

esta plataforma. En sus valoraciones de 1 a 5, en su gran mayoria es del 5 ya que existen

comentarios felicitando al restaurante por el exquisito sabor de sus platos, como lo

sefialado en la imagen 22.
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Imagen 22: Puntuacion de Salén Lolita en Google Maps
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Fuente: Google Maps
Elaborado por: Luis Andrade Vasquez

Salon Lolita se encuentra ubicado en el norte de la ciudad sector El Valle en la tabla
13 observaremos que en la plataforma Tripadvisor obtiene 38 opiniones de las cuales 17
son excelente, 12 muy bueno, 5 normal, 2 malo y 2 pésimo, en cambio en la plataforma
Google Maps obtiene 1 168 resenas calificadas 770 excelente, 277 muy bueno, 73

bueno, 19 aceptable y 31 malo.

Tabla 13: Division de comentarios Salén Lolita

SALON LOLITA

TRIP ADVISOR | OPINIONES | GOOGLE MAPS OPINIONES
EXCELENTE 17 EXCELENTE 770
MUY BUENO 12 MUY BUENO 20
NORMAL 5 BUENO 71
MALO 2 ACEPTABLE 19
PESIMO 2 MALO 31
TOTAL 38 TOTAL 1168

Fuente: Google Maps y Tripadvisor
Elaborado por: Luis Andrade Véasquez
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Restaurante Riscomar ubicado en la parte céntrica de la ciudad en las calles 24 de
Mayo y Rocafuerte, los platos que ofrece son mariscos, comida internacional y
ecuatoriana, también cuenta con platos veganos, el rango de precios es de $ 3.00 a $
8.00, adicionalmente cuenta con el servicio para llevar, bebidas alcohélicas, reservas. Es
un restaurante que ofrece una gran variedad de platos a los consumidores, desde carnes
hasta mariscos. Tiene un ambiente acogedor, elegante que hace que los clientes se

sientan complacidos.

En la imagen 23 las opiniones vertidas por los consumidores son de 96 opiniones,
donde las puntuaciones a calificar cuando se ingresa a la plataforma son comida 4.5
burbujas, servicio 4.5, calidad y precio 4 y atmosfera 4.5. Se puede observar que calidad

y precio tiene una menor calificacién a pesar que Riscomar ofrece platos a bajo costo.

Imagen 23: Puntuacion de Restaurante Riscomar en Tripadvisor
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Fuente: Tripadvisor
Elaborado por: Luis Andrade Vasquez

Como los restaurantes antes mencionados en la imagen 24 se puede observar que

cuenta con 364 resefias en Google Maps, en esta plataforma tiene una puntuacién
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general de 4.5 sobre 5, tiene excelentes resefias sobre los productos y servicio que

ofrecen.

Imagen 24: Puntuacién de Restaurante Riscomar en Google Maps
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Fuente: Google Maps
Elaborado por: Luis Andrade Vasquez

En el sector céntrico de Loja se encuentra ubicado el Restaurante Riscomar, como se
observa en la tabla 14 en la plataforma Tripadvisor cuenta con 96 opiniones de las
cuales los clientes nos dan a conocer que 60 excelentes, 21 muy bueno, 8 normal, 4
malo y 3 pésimo; asi también en Google Maps se cuenta con 364 resefias de las cuales

254 son excelente, 63 muy bueno, 23 bueno, 15 aceptable y 9 malo.

Tabla 14: Division de comentarios Riscomar

RESTAURANT RISCOMAR

TRIP ADVISOR | OPINIONES GOOGLE MAPS OPINIONES
EXCELENTE 60 EXCELENTE 254
MUY BUENO 21 MUY BUENO 63
NORMAL 8 BUENO 23
MALO 4 ACEPTABLE 15
PESIMO 3 MALO 9
TOTAL 96 TOTAL 364

Fuente: Google Maps y Tripadvisor
Elaborado por: Luis Andrade Vasquez
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2.4 GESTION DE COMENTARIOS DE LAS PLATAFORMAS

24.1 TRIPADVISOR

La gestién de comentarios en una plataforma juega un papel fundamental para el
desarrollo y mejora de cualquier producto o servicio, ademds permite comprender las
necesidades de los clientes e identificar las diferentes dreas que requieren un cambio o
accion para hacer que el producto o servicio sea mds atractivo. Para obtener el
porcentaje de respuesta de cada establecimiento se procedié a hacer una regla de tres,
con las valoraciones dadas por los usuarios y las respuestas generadas por parte del

establecimiento.

En la plataforma Tripadvisor los 10 restaurantes cuentan con valoraciones, lo cual se
puede observar en la tabla 15. El restaurante que tiene un total de valoraciones altas es
Mama Lola que cuenta con 245, Riscomar tiene una valoracién intermedia de 96 y
ZONA Carnes Y mariscos cuenta con las valoraciones mds bajas que son 4. El mayor
porcentaje de respuestas lo tiene Mama Lola con un 13%, intermedio se encuentra Forno

di fango y Morelia con el 6% y el de menor porcentaje es El Fogén Grill con el 1%.

Tabla 15: Gestién de comentarios en la plataforma Tripadvisor

Restaurante oide Hemery e (ot de Caracteristicas
Valoraciones Respuestas Respuestas

MORELIA
PfRRILLA 32 2 6% Personalizadas
ZONA CARNES Y

0,
MARISCOS 4 0 0%
22:5:3; ANTE 116 3 3% Personalizadas
Il\{/IEASI\”;I:I?}({);\?TE 245 31 13% Personalizadas
VIDA VENTURA 109 4 4% Personalizadas
EL TAMAL LOJANO 123 0 0%
EL FOGON GRILL 77 1 1% Personalizadas
FORNO DI FANGO 65 4 6% Personalizadas
SALON LOLITA 38 0 0%
RESTAURANT

0,
RISCOMAR 25 0 0%

Fuente: Tripadvisor
Elaborado por: Luis Andrade Vasquez
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24.2 GOOGLE MAPS

En la plataforma Google Maps también cuenta con valoraciones en todos los

restaurantes, como se observa en la tabla 16, el mas valorado es El Tamal Lojano con

485 comentarios, en segundo lugar, estd Zona Carnes y Mariscos y Vida Ventura con un

total de 436 resefias y el establecimiento con menor nimero de valoraciones en esta

plataforma es El Fogén Grill con 32 valoraciones. El mayor porcentaje de respuesta lo

tiene Forno di Fango con 17%, en segunda instancia estd Riscomar con 16% y el menor

porcentaje Arsenia con 3%.

Tabla 16: Gestion de comentarios en la plataforma Google Maps

Total de

Numero de

Total de

Restaurante Valoraciones Respuestas Respuestas Caracteristicas
r&ﬁﬂﬁ\ 769 39 5% Personalizadas
fgggs(égl;NES X 436 16 4% Personalizadas
QER:’]?:[IJ[; ANTE 326 11 3% Personalizadas
MAMA LOLA Personalizadas /
0,

RESTAURANTE 21160 B 6 Genérica

VIDA VENTURA 436 0 0%

EL TAMAL

4 0

LOJANO 83 0 0%

EL FOGON GRILL 32 0 0%

FORNO DI

FiN Gg 487 84 17% Personalizadas

SALON LOLITA 1170 0 0%

RESTAURANT Personalizadas /
0,

RISCOMAR Sod = M Genérica

Fuente: Google Maps

Elaborado por: Luis Andrade Vasquez
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2.5 IDENTIFICAR EL FODA DEL SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE EN
BASE A LAS OPINIONES Y COMENTARIOS ENCONTRADOS EN LAS
PLATAFORMAS DIGITALES TRIPADVISOR Y GOOGLE MAPS DE LOS
RESTAURANTES DE LA CIUDAD DE LOJA

Luego de analizar la situacién de cada uno de los restaurantes estudiados en las
plataformas Tripadvisor y Google Maps se ha establecido cual es la situacién actual de
cada uno de ellos relacionado con el servicio y atencién al cliente que ofrecen cada uno
de los establecimientos a través de los comentarios y puntajes encontrados sobre su

servicio, precio, calidad, atencion.

Para lograr el objetivo se utilizara la herramienta del FODA estratégico, el cual segiin

la (Universidad De Cantabria, 2014) menciona:

El analisis FODA pretende concretar en una tabla resumen tanto los puntos fuertes y
débiles de nuestra organizacion, como las amenazas y oportunidades externas, con el fin
de disefiar estrategias ajustadas a nuestra capacidad interna y llegado el caso a su
posicién competitiva externa.

A continuacién, la tabla 17 muestra las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas encontradas a partir del andlisis de los perfiles de los restaurantes estudiados

en las plataformas digitales como Tripadvisor y Google Maps.

72



Tabla 17: FODA

F2. Buen Ambiente, cuenta con

plataformas digitales de la ciudad.

FODA
FORTALEZAS OPORTUNIDADES DEBILIDADES AMENAZAS

MORELIA: O1. Se utiliza las plataformas | D1. Mejorar la presentaciéon de sus | A.l Apertura de Nuevos
F1. Excelente Atencion al cliente por | digitales para la reservacion de | platos. Restaurantes, con las mismas
parte de todos los empleados, | mesas. caracteristicas en los platos que se
adecuada infraestructura y el tiempo ofertan.
de espera corto.

02. Servicio a Domicilio | D2. Tiempo de espera en tomar el | A.2 Incremento en los arriendos de
ZONA CARNES Y MARISCOS:

mediante las diferentes | pedido y servir el meni., no se atienden | los bienes inmuebles por parte de los

con cordialidad y el costo es muy alto

arrendatarios a raiz de la pandemia.

ambiente adecuado y cuenta con una

diversidad de sabores.

clientes al momento de tomar una

decision.

excelente Sabor y una buena
o para el servicio.
ubicacion.
03. Son de vital importancia los | D3. En sus platos no refleja el sabor | A.3 Incremento del costo de la
ARSENIA RESTAURANTE: comentarios y reseflas en las | peruano y son servidos frios. materia prima para la debida
F3. Excelente Atencién, con un | plataformas por parte de los preparacion de los platos.

MAMA LOLA RESTAURANTE:

F4. Variedad de Comida Tipica,
diferentes reservas para eventos y
cuenta con un ambiente acogedor y

rustico.

04. Actualmente el restaurante se

encuentra registrado en las

plataformas digitales mejorando

su interaccion con los clientes.

D4. Atencion Ineficiente por parte de los
meseros y falta de Mesas en festividades

ya que existe un incremento de clientes.

A.4 Insuficiente reconocimiento, y

promocién por parte del MINTUR.
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VIDA VENTURA:

F5. Tiene un ambiente acogedor,

05. Incremento Turistico en las

festividades de Loja como EI

DS. El tiempo de espera sobrepasan los

15 minutos y la coccién de las carnes no

A.5 Pérdida de clientes debido a la

delincuencia diaria que se vive en la

unos excelentes precios y una buena | Festival de Artes Vivas, La | es la solicitado por el cliente y no cuenta | -
ciudad.
comida. Romerfa de la Virgen del Cisne, | con parqueadero ya que por la zona es
La Feria de Loja, Los Castillos. dificil encontrar.
EL TAMAL LOJANO: A.6 Fuga de informacién con

F6. Cuenta con platos tipicos, unos

excelentes sabores y tiene un

ambiente agradable.

06. Clientes usan la tecnologia
movil y las redes para escoger un

restaurante.

D6. Mala atencién al cliente, la calidad
del producto ya no es como afos atrds y
sus precios son elevados con relacién al

producto final.

respecto a la preparacién de los
platos, por el personal que ya no

labore en los restaurantes.

EL FOGON GRILL:
F7. Excelente calidad de platos,
cuenta con una variedad de precios

y una excelente atencion al cliente.

0O7. Gran demanda por parte de
clientes locales y extranjeros,
debido a que la Ciudad de Loja es

conocida por su gastronomia.

D7. Comida con exceso de aceiten la
falta de mesas y la infraestructura

inadecuada.

A.7 Nuevas disposiciones del COE
Nacional con respecto al nuevo

brote del Covid-19.

FORNO DI FANGO:
F8. Excelente comida italiana, tiene
un buen ambiente y cuenta con

aparcamiento gratuito.

08.

los

Nuevas disposiciones para
restaurantes 'y bares en
relacién a los horarios por parte

del MINTUR.

D8. Precios elevados para las porciones
que sirven, al momento de pedir una

pizza, llega otra que no se solicito.

A8. Ingreso al mercado de nuevas
marcas de franquicias
internacionales en

bebidas.

alimentos 'y
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SALON LOLITA:
F9. Buen ambiente, cuenta con una
excelente sazén es por ello que tiene

una buena comida.

09. Influencia de clientes por
comer comida casera y fuera de

casa.

D9. No cuentan con personal para la
toma de pedidos y la mala atencién por

parte de la cajera y meseros.

A9. Competencia con precios bajos,
lo cual perjudica la preferencia del

cliente al momento de su eleccion.

RESTAURANT RISCOMAR:

F10. Excelente calidad y variacion de
platos para degustar, cuenta con una
buena atenciéon al cliente, ambiente

acogedor, elegante, iluminado.

010. Geo localizacién de los
restaurantes en mapas digitales

como Google Maps.

D10. Incumplimiento de tiempos de
espera que sobrepasa los 20 minutos y los
platos son servidos frios cuando uno pide

para llevar.

A10. Mala reputacién de un

restaurante, debido a las malas
resefias que existen en las redes

sociales.

Elaborado por: Luis Andrade Visquez
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2.6 DETERMINAR LAS ESTRATEGIAS NECESARIAS PARA MEJORAR LA
CALIDAD DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE DE LOS
RESTAURANTES DE LA CIUDAD DE LOJA.

Una matriz de confrontaciéon es una herramienta util para evaluar el ajuste entre las
fortalezas y debilidades de las empresas y su mercado. Este tipo de matriz compara los
factores clave identificados en un andlisis FODA con aquellos que son mas especificos para

el negocio (S/A, 2022)

Luego de finalizar el FODA, en el cual se procedi6 a analizar los aspectos internos y
externos de los restaurantes que son parte de este estudio, se procede a realizar la matriz de

confrontacion; a partir de la cual se establecen las bases para el desarrollo de las estrategias.

La matriz de confrontacién nos permite vincular las amenazas y oportunidades con las
debilidades y fortalezas, segun las relaciones que haya entre ellas. En otras palabras, ;cémo
se confronta el mercado con la organizacion? Se confronta la fuerza 1 con la oportunidad 1,

la fuerza 2 con la oportunidad 1, la fuerza 3 con la oportunidad 1 (Almora)

Para su valoracion cada una de las relaciones utilizamos la siguiente escala:

<+ Relacién alta: 10
+ Relacién media: 5
#+ Relacion baja: 1

#* Sin relacién: 0
Para establecer el nivel de relacion, las preguntas que hemos utilizado como guia son:

+ Si acentto la fortaleza, ;Puedo aprovechar mejor la oportunidad? ;En qué medida?
+ Si supero la debilidad, ;Puedo aprovechar mejor la oportunidad? ;En qué medida?
#+ Si acenttio la fortaleza, ;Estoy minimizando la amenaza? ;En qué medida?

%+ Si supero la debilidad, ;Minimizo la amenaza? ;En qué medida?

A continuacion, la tabla 18 muestra la matriz de confrontacion desarrollada.
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Tabla 18: Matriz de Confrontacién
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Elaborado por: Luis Andrade Vdsquez
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2.6.1 ACTUACION DE VARIABLES

Luego de realizar el cruce en la matriz de confrontacién sobre la relacién existente entre

los elementos del FODA estratégico, se establecen los resultados obtenidos mediante las

valoraciones de los factores internos y externos, recalcando de esta manera las

puntuaciones mds altas que representan a las variables mads relevantes e importantes en las

plataformas. Lo que se puede observar a continuacion en la tabla 19.

Tabla 19: Actuacion de Variables

FACTOR NRO.| PUNTAJE VARIABLES

Tiene un ambiente acogedor, unos excelentes precios y una
kB 43 buena comida.

ICuenta con platos tipicos, unos excelentes sabores y tiene un|
F6 143 ambiente agradable.

Buen ambiente, cuenta con una excelente sazén es por ello
F9 143 : :

ique tiene una buena comida.

[Excelente calidad y variacién de platos para degustar, cuental

FORTALEZAS . . ;

F10 138 con una buena atencién al cliente, ambiente acogedor,

elegante, iluminado.

Variedad de Comida Tipica, diferentes reservas para eventos Y|
F4 138 ; .

cuenta con un ambiente acogedor y rustico.

[Excelente Atenciéon al cliente por parte de todos Ilos|
F1 134 empleados, adecuada infraestructura y el tiempo de espera

icorto.

Buen Ambiente, cuenta con excelente Sabor y una buena|
F2 134 -

ubicacion.

[Excelente Atencién, con un ambiente adecuado y cuenta con|
E L una diversidad de sabores.

Excelente calidad de platos, cuenta con una variedad de
F7 133 : - y

precios y una excelente atencion al cliente.

Excelente comida italiana, tiene un buen ambiente y cuenta
F8 130 : ;

lcon aparcamiento gratuito.

IMala atencién al cliente, la calidad del producto ya no es
D6 125 como afos atrds y sus precios son elevados con relacion al

producto final.
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DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

[El tiempo de espera sobrepasan los 15 minutos y la coccién

de las carnes no es la solicitado por el cliente y no cuenta con

D5 121

parqueadero ya que por la zona es dificil encontrar.

IComida con exceso de aceiten la falta de mesas y Ia
D7 120 . .

infraestructura inadecuada.

Precios elevados para las porciones que sirven, al momento de|
D8 120 : : 5 5

pedir una pizza, llega otra que no se solicité.

INo cuentan con personal para la toma de pedidos y la mala
D9 120 > :

atencion por parte de la cajera y meseros.

Incumplimiento de tiempos de espera que sobrepasa los 20

minutos y los platos son servidos frios cuando uno pide para
D10 115

llevar.

Tiempo de espera en tomar el pedido y servir el ment., no se
D2 111 atienden con cordialidad y el costo es muy alto para el

servicio.
D3 11 En sus platos no refleja el sabor peruano y son servidos frios.

|Atencion Ineficiente por parte de los meseros y falta de
D4 111 Mesas en festividades ya que existe un incremento de

clientes.
DI 107 Mejorar la presentacion de sus platos.

Se utiliza las plataformas digitales para la reservacién de
01 200

mesas.

|Actualmente el restaurante se encuentra registrado en las
04 200 plataformas digitales mejorando su interaccién con los

clientes.

Incremento Turistico en las festividades de Loja como El
05 200 [Festival de Artes Vivas, La Romeria de la Virgen del Cisne,

ILa Feria de Loja, Los Castillos.

Geo localizacion de los restaurantes en mapas digitales como
— “i Google Maps.

Servicio a Domicilio mediante las diferentes plataformas
o 152 digitales de la ciudad.

Son de vital importancia los comentarios y reseflas en las
03 195 plataformas por parte de los clientes al momento de tomar

una decision.
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Clientes usan la tecnologia mévil y las redes para escoger un
06 195

restaurante.

Gran demanda por parte de clientes locales y extranjeros,
o7 190 debido a que la Ciudad de Loja es conocida por su

gastronomia.

Influencia de clientes por comer comida casera y fuera de
09 190

icasa.

Nuevas disposiciones para los restaurantes y bares en
08 175 Lelacién a los horarios por parte del MINTUR.

Mala reputacién de un restaurante, debido a las malas resenas|
A10 200 . .

que existen en las redes sociales.

IApertura de Nuevos Restaurantes, con las mismas
Al 143 5 i

caracteristicas en los platos que se ofertan.

Competencia con precios bajos, lo cual perjudica la
a2 1M preferencia del cliente al momento de su eleccion.

Fuga de informacién con respecto a la preparaciéon de los

AMENAZAS A6 55

platos, por el personal que ya no labore en los restaurantes.

[nsuficiente reconocimiento, y promocién por parte del
A4 >0 IMINTUR.

Nuevas disposiciones del COE Nacional con respecto al
&l 1l nuevo brote del Covid-19.

Incremento en los arriendos de los bienes inmuebles por
A 1 parte de los arrendatarios a raiz de la pandemia.

Incremento del costo de la materia prima para la debida
A3 10 a2z

preparacion de los platos.

Pérdida de clientes debido a la delincuencia diaria que se
83 2 vive en la ciudad.

Ingreso al mercado de nuevas marcas de franquicias
as 4 internacionales en alimentos y bebidas.

Elaborado por: Luis Andrade Vasquez
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2.6.2 ESTRATEGIAS IDENTIFICADAS

Luego de realizar el orden de actuacién de las variables se podrd determinar las
estrategias que se corresponderian aplicar, tomando en cuenta cada una de las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas que obtuvieron el mayor puntaje, identificando asi

las siguientes dreas de actuacidn; desgaste, €xito, vulnerable y desilusion con los cruces

FO, FA, DO, DA (ORTEGA KIRBY, 2020)

Por cada estrategia constituida se formulé un objetivo y las acciones correspondientes

para poder llevarlas a cabo, lo cual se puede observar a continuacién en la tabla 20.
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Tabla 20: Estrategias Identificada

AREA DE DESGASTE — USAR FORTALEZAS PARA EVITAR AMENAZAS. (FA)

FORTALEZAS AMENAZAS ESTRATEGIAS OBJETIVOS ACCIONES
Tiene un ambiente | Mala  reputacion de  un 4 Crear perfiles en las redes
acogedor, unos excelentes | restaurante, debido a las malas sociales.
precios y una buena comida. | resefias que existen en las redes
sociales. 4 Promocion en redes sociales.
Cuenta con platos tipicos, | Apertura de Nuevos
’ 4+ Publicidad pagada en redes
unos excelentes sabores y [ Restaurantes, con las mismas
: ; P sociales. (post,  videos,
tiene un ambiente agradable. | caracteristicas en los platos que
" influencers.)
se ofertan. Generar una presencia de | Dar a conocer la marca,
i i i la marca en las redes | las certificaciones 3
Buen ambiente, cuenta con Competencia con precios bajos, y 4 Capacitar al personal sobre la
y lo cual perjudica la preferencia | sociales y plataformas | novedades del g :
una excelente sazén es por importancia del alcance de
. del cliente al momento de su | digitales especializadas en | establecimiento con Ia :
ello que tiene una buena . . las redes sociales.
. eleccion. restauracion y turismo. comunidad digital
comida.
- — 4+ Contratar un Community
Excelent lidad Fuga de informacién con
RS e y manager, para manejo de

variacién de platos para
degustar, cuenta con una
buena atenciéon al cliente,
ambiente acogedor,

elegante, iluminado.

respecto a la preparacién de los
platos, por el personal que ya

no labore en los restaurantes.

redes sociales.
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AREA DE EXITO — USAR FORTALEZAS PARA APROVECHAR OPORTUNIDADES. (FO)

FORTALEZAS OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS OBJETIVOS

ACCIONES

Tiene un ambiente | Se utiliza las plataformas
acogedor, unos excelentes | digitales para la reservacion de

precios y una buena comida. | mesas. *

Cuenta con platos tipicos, | Actualmente el restaurante se

unos excelentes sabores y | encuentra registrado en las

3 ; +
tiene un ambiente agradable. | plataformas digitales
mejorando su interaccién con
los clientes. Crear ventajas
] Incremento Turistico en las | Establecer alianzas | competitivas  idéneas
Buen ambiente, cuenta con .
) festividades de Loja como El eStrateglcaS entre los para que los ‘_
una excelente sazon es por
) Festival de Artes Vivas, La | restaurantes y las | restaurantes puedan
ello que tiene una buena
i Romeria de la Virgen del Cisne, | empresas  del  Sector | desarrollar productos y
comida.
La Feria de Loja, Los Castillos. Turistico. expandir mercados lo
g Geo  localizacion de los cual les permitird seguir
Excelente calidad y
restaurantes en mapas digitales en el mercado. +

variacién de platos para
como Google Maps.
degustar, cuenta con una

buena atencion al cliente,
ambiente acogedor,

elegante, iluminado.

Crear con las empresas

acuerdos colaborativos.

Aumentar el valor de los
recursos internos y las
oportunidades para

internalizar recursos.

Beneficiarnos de las
zonas turisticas para dar
a  conocer  nuestro

servicio y producto.

Utilizar otros
indicadores y variables
diferentes a lo ya
realizado para obtener

mejores resultados.
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AREA VULNERABLE - REDUCIR DEBILIDADES Y EVITAR AMENAZAS. (DA)

DEBILIDADES

AMENAZAS

ESTRATEGIAS

OBJETIVOS

ACCIONES

Mala atencién al cliente, la
calidad del producto ya no

es como anos atrds y sus

Mala  reputacion de un
restaurante, debido a las malas

reseflas que existen en las redes

precios son elevados con | sociales.

relacion al producto final.

El tiempo de espera | Apertura de Nuevos
sobrepasan los 15 minutos Restaurantes, con las mismas

y la coccién de las carnes
no es la solicitado por el
cliente y no cuenta con
parqueadero ya que por la

zona es dificil encontrar.

caracteristicas en los platos que

se ofertan.

Comida con exceso de

aceiten la falta de mesas y

Competencia con precios bajos,

lo cual perjudica la preferencia

la infraestructura | del cliente al momento de su
inadecuada. eleccion.
Precios elevados para las | Fuga de informacién con

porciones que sirven, al
momento de pedir una
pizza, llega otra que no se

solicito.

respecto a la preparacién de los
platos, por el personal que ya no

labore en los restaurantes.

Capacitacién del personal
en atenciéon al cliente y
técnicas de marketing

innovadoras.

Brindar una  mejor
capacitacion del
personal con relacién a
la atencién y servicio al
cliente, capacitar al
personal en la forma de
emplatado de platos,
higiene, seguridad y

presentacion.

4 Delimitar que personal va

a ser capacitado.

4+ Elaborar un plan

estratégico sobre
capacitaciones mensuales,
trimestrales y semestrales

al personal.

4+ Efectuar feedbacks

constantes al personal.
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AREA DE ILUSION — SUPERAR DEBILIDADES APROVECHANDO OPORTUNIDADES (DO)

y la coccién de las carnes
no es la solicitado por el
cliente y no cuenta con
parqueadero ya que por la

zona es dificil encontrar.

plataformas digitales mejorando

su interaccion con los clientes.

Comida con exceso de
aceiten la falta de mesas y
la infraestructura

inadecuada.

Incremento Turistico en las
festividades de Loja como El
Festival de Artes Vivas, La
Romeria de la Virgen del Cisne,

La Feria de Loja, Los Castillos.

Precios elevados para las
porciones que sirven, al
momento de pedir una
pizza, llega otra que no se

solicito.

Geo  localizacién de  los
restaurantes en mapas digitales

como Google Maps.

Desarrollar e implementar
de un Manual de

Funciones.

DEBILIDADES OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS OBJETIVOS ACCIONES
Mala atencién al cliente, la Se utiliza las plataformas
calidad del producto ya no | digitales para la reservaciéon de
es como anos atrds y sus | mesas.
precios son elevados con #+ Realizar un andlisis del
relacién al producto final. estado del restaurante.
El tiempo de espera | Actualmente el restaurante se
sobrepasan los 15 minutos | encuentra registrado en las Proporcionar 4 Elaborar un manual de

informacién sobre las

funciones,

permitir  tener

lo cual

va

una

planificar y minimizar

los conflictos de dreas,

responsabilidades

fomentar el orden

y

4 Realizar

funciones

#+ Se realizard paso a paso

como emplear las
funciones establecidas y
normas de higiene del
personal al manipular los

productos.

cambios

conforme vaya cambiando

la estructura
organizacional y
funcional.

Elaborado por: Luis Andrade Vasquez
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3. CONCLUSIONES

4 Mediante la realizacién del presente trabajo investigativo, puedo concluir que en la
época actual el manejo de las diferentes redes sociales tiene un mayor impacto en la
sociedad. La amplia variedad de plataformas digitales logra que el sin nimero de
empresas de la localidad, puedan ofertar sus productos y servicios a la comunidad.

El principal objetivo del uso de estas, es acaparar al mayor mercado posible.

#+ Los restaurantes que conforman este estudio investigativo, deben enfocarse en los
diferentes comentarios de sus consumidores, lo que les permitird conocer cudles son

sus falencias lo que les permitird mejorar y elevar su producto final.

4 Para todo esto, es importante analizar los comentarios encontrados en las
plataformas digitales ya que de alguna manera motivan a los futuros clientes, lo que

representa a la vez una amenaza y oportunidad.

4 Los inconvenientes encontrados en la atencién al cliente se producen debido a la no
implantacién de pardmetros para una cultura de servicio, la cual conlleva al error de
no aplicar métodos de evaluacién a su personal que permita comprobar el

desempefio con el que desarrollan sus funciones.

86



4. RECOMENDACIONES

%+ Se recomienda que los propietarios de los restaurantes hagan el uso adecuado y
continuo de las redes sociales para promover sus productos. Pudiendo los futuros
clientes hacer el uso de dichas plataformas para la busqueda de informacién

veridica.

#+ Se recomienda a los restaurantes la implementaciéon de manuales de personal,
procesos, atencién al cliente y los demas que sean propios para estos tipos de
negocios. Los manuales deber ser realizados por personal idéneo y calificado, los

cuales deben ir en correlacion con los objetivos del restaurante.

4+ Se recomienda a los restaurantes realicen un correcto proceso de reclutamiento al
personal, el cual debe ser tener experiencia comprobable, contar con eficiencia y
buen manejo de atencion al cliente. Un personal capacitado logra que cualquier tipo

de negocio crezca y tenga comentarios favorables.

# Tomar en consideracién los comentarios positivos y negativos que se encuentran en
las plataformas como Tripadvisor, Google Maps y redes sociales del mismo, lo que
conllevara a tomar las medidas correctivas para cumplir con las metas y objetivos

planteados por la empresa.
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6. ANEXOS

Anexo 1 Tripadvisor Morelia Parrilla

Morelia Parrilla
32

Reclomado

#9de 103 enlojo €€ -€€€, Restourante de carne, Latina, Pizza

@ Pasaje Sontiogo Esquina Clodoveo Carrién, Loja 110104 Ecuador

Q, *593988399949 [ Paginaweb »

P Opinién  Q Guardar ¢ Compartir

@ Mend » @© Abierto ahora: 12:00 de lo tarde - 10:00 de la tarde (O

Puntuaciones y opiniones Detalles
5,0 99 @ ®® 320piniones S
3uss-28USS
N.°1de 3 Restaurante de carne en Loja
TPOS DE COCINA

N_° 9 de 103 Restaurantes en Loja

Lotina, Argentina. Restourante de carne. Pizza.
Barbacoa., Espafiola

comioas
PUNTUACIONES Cenas, Bebidas, Comidas
& Comida
& Servicio

Ver todos los detalles
® Calidod/precio eee00 e

Elaborado por: Luis Andrade Vasquez

Anexo 2 Tripadvisor Zona Carnes y Mariscos

Zona Carnes y Mariscos

®9®®® ) 4opiniones
Q Calle Machala, s/n Esq con Guoyaquil, zona militar, Loja 110150 Ecuador

Reclomado
#76 de W3 restourontes en Lojo = €€ - €€€, Brasilefio, Peruana, Argenting

LN +593 7-272-2610 [ Pogina web

Ver todo (17)

Puntuaciones y opiniones Detalles
= RANGO DE PRECIOS
4,099 99O 4opiniones
6US$-30USS
N.230 de 29 Ecuctoriona en Lojo
N.276 de 103 Restourantes en Lojo TIPOS DE COCINA

Brasilefia, Peruana, Argentina, Sudamericana,

Zona Carnes y Mariscos, Ecuador aun no tiene Ecuatoriana

suficientes puntuociones de la comida, el servicio, lo
relacion calidad/precio o la atmosfera. jSé de los
primeros en escribir una opinion!

Escribe una opinién

Elaborado por: Luis Andrade Vasquez

COMIDAS

Desayuno, Comidas, Cenas

Ver todos los detalles

Q

Hospital Clinica
San Agustin’

Hospita UTPLO
Google svieti taag

Pasaoje Santicgo Esquina Clodoveo Carrion,

Lojo 110104 Ecuador »

<

o
@
Mejorar este perfil

Sitio web A B Email»

+593 08 830 9949

£ Opinion  Q Guardar ¢ Compartir

(@ Cerrado ahora: Ver todas los horas ()

- S | A |

Ubicacion y contacto

o

Q

. SAN CAYETANO
Google [

Calle Machala, s/n Esq con Guayagquil, zona
militar, Lojo TIO150 Ecuador 2

Q

a
®

Mejorar este perfil

Sitio web B E-mail»

+593 7-272-2610
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Anexo 3 Tripadvisor Arsenia

Arsenia - reciomads & Opinién < Guardar () Compartir
ne #2 de 103 enloja €€-€EE. Pervana. Latine. Marisco
Q@ Av Emiliono Ortego entre Jose Felix y Quito Frente a Distribuidora Granda. Lojo NOI0S Ecuador Qg +593989098748 L) Afadir sitic web Menu »

@© Abierto ahora: 10:00 de la maiiana - 11:00 de lo tarde O

que esta este

| informacion relativa a la COVID-19: consulta los medidas yde

Puntuaciones y opiniones
5,0 999 @@ 116 opiniones
N.°2 de 103 Restaurantes en Lojc

& Travellers’ Choice

Detalles
RANGO DE PRECIOS.
8USS-12USS

TIPOS DE COCINA
Peruana, Latina, Marisco, Internacional, Tienda
gourmet

DIETAS ESPECIALES

Opci: i . Opci veganas.

Ubicacion y contacto

@

© AvEmiliano Ortega entre Jose Felix y Quito
Frente a Distribuidora Grandao, Loja TIO105
Ecuador »

PUNTUACIONES Opciones sin gluten
s® Comida soooe B Email»
o Servicio P A Q, +5939890908748
@@ Calidod/precio Comidion, v-«:ep- Informocion Genmral Mejorar este perfil
Elaborado por: Luis Andrade Vasquez
Anexo 4 Tripadvisor Mama Lola Restaurante
Mama Lola Restaurante « reciomodo £ Opinién | < Guardar | ¢ Compartir
00090 245 #4de103 enloja = €€-€£€, Lating, Barbacoa, Ecuatoriana

(@ Abierto ahora: 12:00 de la tarde - 10:00 de lo tarde ()

Q Av. Salvador Bustaomante Celi y Santa Rosa esquing, Lojo TIOISO Ecuador @, 2614381 [ Pagina web » @ Mena

& Ver todo (109)

L

Geooie

Puntuaciones y opiniones Detalles Ubicacion y contacto
4.5 @9 ®® O 245 opiniones \ RO
3USS-35US$ D 2
N.° 4 de 103 Restaurantes en Loja 0 e
TIPOS DE COCINA §

Lotina, Barbacoa, Ecuatoriana

Map dats €2022

DIETAS ESPECIALES
o e Opciones sin gluten ©Q Av. Salvodor Bustamante Celi y Santa Rosa
& Comida esquina, Loja 10150 Ecuador »
a Servicio 0 Sitioweb B Emailn
®@ Calidod/precio % 2614381
Ver todos los detalles
4. Mmostera eoee0 Comidas, Veatajas, Informacion General Mejorar este perfil

Elaborado por: Luis Andrade Vasquez



Anexo 5 Tripadvisor Vida Ventura

Vida Ventura

00000
Q@ Av Zoilo Rodriguez y Antisana Frente Hotel Howard Johnson, Loja 110150 Ecuodor @, +593 7-256-2324

Reclomado

#7de103 en Loja

€€ - €E€, Americana. Bar

£ Pagina web »

£ Opinidon Q) Guardar () Compartir

@ Abierto ahora: 12:00 de la tarde - 11:00 de ko tarde (D

Puntuaciones y opiniones
4,5@@®®© 105opinionss

N.°1de 5Bar en Lojo
N.°7 de 103 Restourantes en Loja

PUNTUACIONES
& Comida
& Servicio

® Calidad/precio

i Awmcsfera

Detalles
RANGO DE PRECIOS
8USS-20USS
TIPOS DE COCINA
Americanc, Bar

cOoMIDAS
Comidas, Cenas

Ver todos los detalles
Ventajas, informasion General

Elaborado por: Luis Andrade Vasquez

Anexo 6 Tripadvisor Tamal Lojano

El Tamal Lojano
(1 1 lobs

2 Reclomodo

N°lde3

(® Abierto ahora: 07:30 de o mahana - 9:00 de la tarde ()

@ Ver todo (21)

Puntuaciones y opiniones
4,0 99 ® 9O 1230piniones

N.°1de 3 Cofe y te en Lojo

PUNTUACIONES
Comida
Servicio

Calidad/precio

- BD X%

Atmosfera

y teterias en Loja
Q 18 De Noviembre 05-12 y Imbobura, frente al parque Bolivar., Loja 110150 Ecuador

€, Latina, Cafe, Espaiiola

Detalles
TIPOS DE COCINA

Latina, Cafeé. Ecuatoriana, Espafiola

COMIDAS
Desayuno

VENTAJAS

Para llevar, Copacidad, Television. Acceso pora
discapacitodos. Solo efectivo, Wifi gratuito, Servicio
de mesa

Ver todos los detalles

Ventajas, informacion General

Elaborado por: Luis Andrade Vasquez

Q +59372582977 [ Péginaweb »

Ubicacion y contacto
CIUDADELA
ZAMORA
Magp dats ©2022

Loja

© Av Zoilo Rodriguez y Antisana Frente Hotel

Howard Johnson, Loja 10150 Ecuodor »
0 sitioweb 7 B E-mail»
Q, 59372562324

Mejorar este perfil

£ Opinidn  Q Guardar % Comportir

Ubicacion y contacto

[ =
oo an- ! Isidro Ayora
(=) o . CIUDADELA
) ZAMORA
a Loja
§ 'B—-n 9 i
[Gocie) a Moo dora

©Q 18 De Noviembre 05-12 y Imbabura, frente ol
pargue Bolivar, Loja 110150 Ecuador »

0O Sitioweb B Emailn

Qy 59372582977

Mejorar este perfil
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Anexo 7 Tripadvisor El Fogén Grill

El Fogén Grill Recloemado £ Opinién  Q Guardar  (H Compartir

@©®O®® ) 7opiniones  #14 de 103 restaurantes enlojo €€ - €€, Barbacoa, Asador
©Q Jose Antonio Eguiguren Jose Antonio Eguiguren y Olmedo. Lojo 110150 Ecuodor  Q, +593 993905437 [ ARodir sitio web

(@ Abierto ahora: T:00 de la mafiana - 12:00 de la mafiana @

@ Ver todo (9)

Puntuaciones y opiniones Detalles Ubicacion y contacto
P RANGO DE PRECIOS
4,0 99 99O 77opiniones CIUDADELA
5USS - 55 USS 8 g L ZAMORA
N.°2 de 5 Asador en Loja o 0
N.214 de 103 Restourantss en Lojo TIPOS DE COCINA
efae LAS PALMERAS
Asador, Barbocoa g QMuS\-o de la Masica
PUNTUACIONES comiDas S
% Comida Abierto hasto tarde, Cenas Q@ Jose Antonio Eguiguren Jose Antonio Eguiguren
y Olmedo. Loja 110150 Ecuador 2
a Servicio
@ Calidod/precio Q +593993905437
F Ver todos los detalles
4 Awmcsfera Ventajas, informacion General Mejorar este perfil

Elaborado por: Luis Andrade Vasquez

Anexo 8 Tripadvisor Forno di Fango

Forno di Fango Reciciado £ Opinién  Q Guardar (1 Compartir
©@@©® ) t50piniones  #17 de 103 restaurantes en Loja €€ - €€, laliona, Pizza, Opciones vegetarionas
Q 24de Mayo y Azuoy Esq., Loja 110150 Ecuoador % +593 7-272-4001 L] Pogino web m Menu » @ Abierto ahora: 1230 de lc tarde - 1030 de lo tarde (D

@ Ver todo (16)

Puntuaciones y opiniones Detalles Ubicacion y contacto
i RANGO DE PRECIOS LAS PALMERAS

4,09@®@O ¢Sopiniones i Musoo de la Mis

4USS-6USS Museo de la Msica

adio Federativo *
N.°5 de 8 Pizza en Lojo e Q i de £ Clane"
N.217 de 103 Restourantes en Lojo TIPOS DE COCINA 2
Hospital Clinica

fckiana: Phea San Agustin
PUNTUACIONES DIETAS ESPECIALES
s& Comida Opciones vegetarianos © 24de Moyo y Azuay Esq.. Loja 110150 Ecucdor »

Servicio 0O sitioweb» B E-mail»

Q, +5937-272-4001
Ver todos los detalles
Comiddar, Ventajos. Informacion General Mejorar este perfil

-1
® Calidad/precio
i

Elaborado por: Luis Andrade Vasquez
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Anexo 9 Tripadvisor Salén Lolita

Salon Lolita nareciomodo
© 99 @) 38opiniones  #21de 103 restourantes en Lojo €€ - £€€, Latino, Espafiolo, Sudamericana

Q Celiat

. Lojo MOS0 Ecuador [ +5937-257-5603 [ Afodsstioweb ® Afiadir horarios

@ Ver todo (11)

Puntuaciones y opiniones Detalles
4,0 99 99O 380piniones

TIPOS DE COCINA

Latina, Espafiola, Sudamericana, Ecuatoriana
N.° 21 de 103 Restourantes en Loja

comiDas
Cenas
VENTAJAS
PUNTUACIONES Reservas, Para Nevar, Capacidad, Servicio de mesa
¢ Comida
& Servicio
y Ver todos los detalles
® Colidad/precio Ventajas

Elaborado por: Luis Andrade Vasquez

Anexo 10 Tripadvisor Restaurante Riscomar

.

Restaurant Riscomar - seciomode

@0 9O % opink #12de 103 enloja €€-€E€E. Marisco, Internacional. Ecuatoriana

© Rocofuerte y 24 de Moyo, Loja 110150 Ecuador @, +5937-272-7000 [ Paginoweb » ] Menu »
® Abierto ahora: 10-00 de ko maiana - 4:00 de lo tarde700 de io tarde - 10:00 de o tarde @

@ Ver todo (21)

Puntuaciones y opiniones Detalles
4509000 %opiniones coiE e
3uss-suss
N.°6 de 39 Ecuctoriana en Lojo
TIPOS DE COCINA

N.°12 de 103 Restourantes en Loja
Marisco, Ecuatoriang, internacional

PUNTUACIONES DIETAS ESPECIALES
s Comida Opciones vegetarianas, Opciones vegonas
& Servicio
® Calidad/precio

Ver todos los detalles
4 Atméefera Comidas, Ventajos

Elaborado por: Luis Andrade Vasquez

£ Opinion  Q Guardar | ¢t Compartir

&

SAN CAYETANO

@&‘33 W rep s

@ Salvodor Bustamante Celi at Guayoquil, Loja
N0150 Ecuador »

Q 59372575603

Mejorar este perfil

& Opinién < Guardar ¢ Compartir

Ubicacion y contacto
Loja

o @D aLmeras
QMIIS“O dé la Musica

Hospital Clinica % £
QB gu'ﬂan Agustin® 1
3 Map data ©2022

©Q Rocofuerte y 24 de Mayo, Loja 110150 Ecuador »
0O Ssitioweb» B E-mail»
Q, +5937-272-7000

Mejorar este perfi
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Anexo 11 Google Maps Morelia Parrilla
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Anexo 13 Google Maps Arsenia
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Anexo 15 Google Maps Vida Ventura
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Anexo 17 Google Maps El Fogén Grill
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Anexo 19 Google Maps Salén Lolita
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Elaborado por: Luis Andrade Vasquez
Anexo 20 Google Maps Restaurante Riscomar
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Elaborado por: Luis Andrade Vasquez
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Anexo 21 Perfiles de Estudio

PERFILES DE ESTUDIO
No. Restaurante Categoria Plataforma Plataforma Pagina Web/
TRIPADVISOR GOOGLE MAPS Facebook

1 MORELIA 5 Estrellas | https://n9.cl/v2eq2 https://n9.cl/5dglz https://n9.cV/mssb
PARRILLA 3k

2 ZONA CARNES | 4 Estrellas | https:/n9.cl/bsddh https://n9.cl/5tsro https://n9.cl/so5uj
Y MARISCOS

3 ARSENIA 5 Estrellas | https://n9.cl/blqy5x https://n9.cl/zxrvl https://n9.cl/62uwi
RESTAURANTE

-+ MAMA LOLA | 45 https://n9.cl/juepe https:/n9.cl/dgibf | https://n9.cl/4d3
RESTAURANTE | Estrellas

5 VIDA 4.5 https://n9.clVaptwe https:/n9.cl/x5vb3 | https://n9.cl/ra0sc
VENTURA Estrellas

6 EL TAMAL | 4 Estrellas | https:/n9.c/2gm8m | https://n9.cl/nxoop | https:/n9.cl/o2p42
LOJANO

7 EL FOGON | 4 Estrellas | https://n9.cl/3c637 https://n9.c/morcy | https://n9.cl/54iog
GRILL e

8 FORNO DI | 4 Estrellas | https://n9.cl/wab3o https://n9.cl/fthfd https://n9.cl/d1n3y
FANGO

9 SALON LOLITA | 4 Estrellas | https://n9.cl/qxsa7 https://n9.cl/cx83a | https://n9.cl/uk7fb

10 | RESTAURANT 4.5 https://n9.cl/rqwhv https:/n9.cl/6jwjn | https:/n9.cl/wf9o
RISCOMAR Estrellas g

Elaborado por: Luis Andrade Vasquez

Anexo 22 comentarios Vida Aventura

Lee lo que dicen los viajeros:

Fecha de la visita: octubre de 2020

o ml

OO0 OO Opinion escrita el 14 de noviembre de 2020 [J mediante dispositivo maxil
Bonito lugar pero el tiempo de espera es demasiado
Fui o almorzar con una amiga y entre el pedido y troer ko orden se demoraron como 1

hora que para mi es demasiado, a manera de disculpa nos dieron un 20% de descuento y
un postre. Pero de todos maneras es demasiodo tiempo de... Mas

@O O OO Opinion sscrita &l 17 de diciembre de 2017 O medionte dispositivo movil
Pudo haber estado mejor...
Pedi uno costillos, esperaba una carne mas suave de lo que me 10co, quizas fue mala
suerte.La atencion fue buena. Al igual que las bebidas. Los precios dentrode lo
esperado, ambiente tranquilo

Hace 4 anos

Comida fresca y deliciosa, demora un poco pero vale la

pena

iy Me gusta

¥ Local Guide - 38 resefias

<, Compartir

|
@@ Argenis Patricio Sandoval Ordofiez : ‘
|

Hace 4 anos

El problema de la ciudad le afecta al local. Dificil

encontrar sitio para estacionarse
> Me gusta

6 Alexis Alvarez
Local Guide - 19 resenas

Hace 3 afios

< Compartir

Fecha de la visita: diciembre de 2017

R S

Lugaso, Manager en Vida Ventura, respondio a esto opinion

Respondido el 24 de diciembre de 2017

Deliciosa comida, un poco costoso los precios

> Me gusta < Compartir

j Abg. Jorge Flores Pérez
(s]

| ocal Guide - 174 resefias
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Anexo 23 Comentarios Riscomar

@OO OO Opinicn escrita el 27 de septiembre de 2014

Mal servicio

Me recomendaron este restaurante asi que decido probarlo por primera vez, legomos y

Mauro Sarango "

Local Guide 69 resefias
% % % % % Hace 3 meses
Un restaurante con una decoracion muy agradable para
pasar un buen momento con familia 0 amigos. Se puede
recalcar la limpieza del lugar y el excelente servicio que
prestan todos los empleados del lugar ademas de todos
los deliciosos platillos que ofrecen que complacen
todos los gustos y paladares.

1 < Compartir

Respuesta del propietario Hace 2 meses
Muchisimas gracias siempre a las drdenes

david Gonzalez .
Local Guide 16 resefias !

% % & & & Hace5dias NUEVA
Chevere excelente atencion buena la comida

casi todas las mesas ocupad ni siquiera se acercaron a tratar de
Natpille ubicarnos. Nosotros encontramos la mesa por nuestra cuenta. Liego &l menu, 20 minutos
Z1.00 p ¥ NUNCa NOS la orden! Decidi irnos con un mal sabor en la boca.
Pesimo servicio
Mostrar menos
Fecha de la visita: septiembre de 2014
99900 Relacion calidad-precio 90000 Servicio
90000 Ambiente 99000 Comida
O 1 Grozioz, Natyvilla
Esta es ka opinion subjetiva de un miembro de Tripadvisor, no de Tripadvisor LLC. Tripodvisor reaiiza
comprobaciones de las opiniones.
@O0 O® Opinicn excrita el 11 de agosto de 204
Los camarones Monte Carlo son excelentes!
Normalmente llamo a pedir a que no ofr este servicio, siempre me
' han atendido muy bien, pueden llomar a las motos exp ypr luci Les
B i los Monte Carlo, son riquisimos!
B2 opinicnes
Fecha de la visita: julio de 2014
a2 0
Tnpodvisor recizo
@OOOO Opinion excrita ol 22 de moyo de 2014
Un muy buen restaurante en Loja
Muy buena comida, variedad de platos, tipicos y de especialidad, ko cantidad resulta
fi yelcostoes d el ambi ylad ion son
Qerkman ogradables, volvers
5 opinicres
Fecha de la visita: mayo de 2014
P
Anexo 24 Comentarios Morelia
. Hace 6 meses

Si vas con tu familia a festejar un cumpleafios, no te
prestan atencion, el mesero no nos trato con

lidad. Hubo que pré rogarle para que
nos atendiera. Los meseros no son nada amables ni
comedidos. De ahi su comida es muy rica y el lugar
divino

i) Megusta < Compartir

Michelle Lopez Jiménez
Local Guide - 18 resefias

* Hace un afio

La comida es sabrosa, las reservas no valen la pena. No
te avisan cuando dan tu mesa a a otras personas, pese
a que te toman los datos.

) Megusta < Compartir

Respuesta del propietario Hace un afio
Buenas tardes, nosotros el momento que se hace la

reserva avisamos que la mesa se espera maximo 15
minutos, nosotros no podemos esperar mas tiempo
porque hay varias personas que necesitan la mesa,
nosotros no podemos predecir que se van a demorar
en llegar al Restaurante

Dersi

Breow

Lo icmdr
Baos

Q0000 Osincesucetasl N s ogento de 108
Noda como me dijeron

{1 Fumosconun
‘pequefio grepo s omigos y pedi el bistec ds solomio terming medi” Peroloque.
] For
4

con tespactn. . No volverd pora un encore
Mostror mencs

Fecha da o vaite: morzo de 208

00000 Fecoincaidodpreco @000 Senico
96000 Comide

Cornuta ox 2 i deDeceiz pora Lo
Pragams  Denns Mk Morec Pl

vwterty Google Pty vodmetn

IojaB, Propietario en Moreéic Porril, espondid 0 ésta opinion
Seupond o1 deoon e 108

semdrenlojo,
‘pernitas rekindicar fuestio sTor por cusntods kacosa

b 0w rom g

Q0000 Opicnecizeildesgncedl
Buenos cortes de carne

‘cortes. Prote ef T-Bove,

o,

0 Ecuodar,
‘iz araclados, et
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Anexo 25 Zona Cranes y Mariscos

< Todas las resefas

Cristina Aquilar
1 resefia
Hace un afio

En dos ocasiones (las tnicas dos veces que fui al local)
realicé reservacion por una celebracion especial y
cuando llegué al lugar no la tenian registrada. Ademas
Ia atencion de los meseros es muy descortés. Pésimo
servicio

i Megusta <. Compartir

Brad Noboa
1resefia
Hace 2 afos
Feriados y ocasiones especiales es un caos, no tienen
ordenenel servicionos sirvieron la comida luego de 3
horas y ahora que nos sirven ni siquiera hay mayonesa
simplemente mal servicio en feriados y dias especiales.

> Megusta <. Compartir

Diego Ochoa

1 resefia

Hace 2 afnos

Mal servicio, demoraron una hora en traer los pedidos

Anexo 26 Palabras Claves

, Karen Uchuari
O Local Guide

Hace un ano
Un bonito restaurante, buen servicio, aunque demoran
un poco en servir la comida, asi que si estds de apuro no
te conviene, sin embargo vale la pena la espera, hay
mucha variedad en el ment, carnes y mariscos a tu
eleccion
Nota: Mientras esperas te dan canguilitoin

7 Megusta

<, Compartir

’ Daniel Alarcon

00000 Osinicn ecriael de dcenivede 218 [] eciorte dapesvo mond

n serio hay que esperar | hora para servirme un plato?

dasde ¢l principio me hubieran dicha que o o tomar un tiempo mi plato

calidod del plato g pidio mi
les y 4 comarones. Realey

n ds comaronas| tomo 45 mintos,

2putiios y no | porque el o

62 Groc, ool

RESTAURANTE BUENO MALO
MORELIA PARRILLA Excelente de.cora.mén , buena atencién al cliente Micheladas picantes
excelente precios tiempo de espera corto
ZONA CARNES Y | Buen ambiente deliciosa comida, variedad de platos, Tisiine de sspets vata servirse hastil o
MARISCOS lugar amplio poceesperarp ;
ARSENIA Buena atencién , ambiente agradable experiencia de Sin sabor peruano
RESTAURANTE sabores P
MAMA LOLA [ Reservas con pocas horas envi6 de platos por epsétséuﬁznﬁeg:::grzsdés l:aT:rlolsaﬁS“:io;Cza::S
RESTAURANTE WhatsApp excelente comida tipica carnes deliciosas 1 liéea P ' P
VIDA VENTURA Excc?lente para dlsfruta{ de amigos , buena atencién | Tiempo de espera demasiado , no sirven lo que
comida lugar buenos recios estd en la carta, carne dura
EL TAMAL LOJANO E?(ce_lentes platos tipicos de Loja , deliciosa huma tamal | Mala experien_cia, mala t}tencién del camarero,
triguillo exceso de precio platos frios
< Tiempo se desocupa una mesa ambiente a
EL FOGON GRILL . .
Excelente calidad precios acordes a la calidad buen discoteca papas con mucho aceite
ambiente buen servicio al cliente en saber q
FORNO DI FANGO Exc.elentfz ambiente y ricas tradicién deliciosa comida
italiana rica X
Valores elevados porciones pequenas
SALON LOLITA Buen ambiente, comida, sazén, pociones, acogedor Pésima atencion en hacer fila n es lo mismo
RESTAURANT Excelente ambiente y comida , servicio rdpido y de | Sabor malo, comida fria , pésimo sabor, cambio
RISCOMAR calidad de sabores arreglo de lugar malo
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