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RESUMEN
En la actualidad, el turismo ha sido una fuente de ingresos para muchos paises, por ende,
muchas familias se benefician de la visita de turistas hacia su establecimiento o negocio, con
emprendimientos de servicios de alojamiento o alimentos y bebidas, este ultimo ha sido una
opcion que eligen muchas personas, ya que se puede evidenciar en todas partes, una infinidad
de locales como parrilladas, restaurantes y bar restaurante. Pero no todos son del agrado de
muchas personas. La importancia de tener éxito en los establecimientos de alimentos y
bebidas, se enfoca en brindar al cliente una buena calidad en el servicio al momento en que
llega al establecimiento, ya que es la clave para generar satisfaccion y comodidad mientras
consume sus alimentos. Los inconvenientes que se puedan generar durante el servicio, son
consecuencias de una mala atencidon, muchas de las veces los clientes no se sienten
satisfechos con el servicio o en ocasiones, los problemas radican en una mala ejecucion de las
tareas encomendadas, pedidos olvidados o lentitud en el servicio. Es por eso que se dan
opciones de cortesias, para solucionar los posibles problemas que se puedan generar durante
el servicio con los clientes, mediante la cual se transmite una disculpa por el inconveniente
suscitado. En el desarrollo de este trabajo se dara a conocer la importancia de la calidad del
servicio a los clientes, la satisfaccion e insatisfaccion generada por el producto ofrecido y las

diferentes cortesias con los vinos que el establecimiento puede ofrecer a los clientes.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente, atencion deficiente, cortesias,

turismo enologico, producto, alimentos y bebidas.



ABSTRACT
Currently, tourism has been a source of income for many countries, therefore, many families
have benefited from the visit of tourists for their establishment or business, the latter has been
an option that many people choose, which can be evidence everywhere, an infinity of grilled,
restaurants and bar restaurant. But not all are liked by many people. The importance of being
successful in food and beverage establishments focuses on providing the customer with a
good quality service when it arrives at the establishment, since it is the key to savings and
comfort while consuming their food. The inconveniences that can be generated during the
service, the consequences of bad attention, many times the clients do not feel satisfied with
the service or sometimes, the problems lie in a bad execution of the tasks entrusted, forgotten
orders or slowness in the service. That is why the options of cuts, to solve the possible
problems that can be generated during the service with customers, through which an apology
is transmitted for the inconvenience caused. In the development of this work, the importance
of the quality of the service to the clients, the satisfaction and dissatisfaction generated by the
offered product and the different courtesies with the wines that the establishment can offer to

the clients was made known.

Key words: Quality of service, customer satisfaction, poor attention, courtesies, wine

tourism, product, food and beverages.
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INTRODUCCION

Actualmente vivimos en una época muy distinta a la anterior, debido a que el hombre siempre
estd en constante movimiento, buscando nuevas formas de sobresalir, avanzar y sobre todo
adaptarse al medio, muchas actividades han evolucionado, entre ellas el turismo. El turismo
es una actividad de la cual muchos paises se han beneficiado, en su totalidad, debido a las

riquezas historicas, culturales y naturales que posee dicho lugar.

La importancia de manejar bien los recursos es primordial, debido a que el turismo es una
actividad que atraec a muchos personas, los cuales quieren sentirse lo mas cerca de su
experiencia deseada, ya que la razéon de ser del turismo es poder brindar satisfaccion sin

comprometer o dafiar los recursos que se involucran.

Como se puede observar hoy en dia, muchas personas han optado por aprovechar el turismo y
las riquezas gastrondomicas que se posee, y han preferido los negocios de alimentos y bebidas,
los cuales al parecer, representan el unico sustento economico de la mayoria de personas. La
actividad gastronémica demanda mucha dedicacién y sobre todo el desempeio correcto de su
personal en la calidad de servicio y sobre todo atencion al cliente, evitando asi posibles

problemas que ocasionan insatisfaccion y el posible cierre del establecimiento.

Por tal motivo, esta investigacion se la realiza en el restaurante “Rosso Pastas y Vinos”
ubicado en Ciudad del Sol en Machala, y se lo ha escogido debido a la gran aceptacion que
ha tenido por parte de las personas, ya que se caracteriza por brindar a sus clientes comida
italiana acompafiada del vino como bebida, también brinda el servicio de coctelera y realiza

shows en vivo los dias Sabados.

Y por esta razon, la problemadtica de investigacion es (Como inciden los problemas con los
clientes durante el servicio del restaurante “Rosso Pastas y Vinos”, en el crecimiento
econdmico del establecimiento?, mediante la cual se plantea como objetivo de la
investigacion en proporcionar soluciones a los posibles problemas que se puedan presentar
durante el servicio, mediante la utilizacion de cortesias con los vinos dispuestas por el

establecimiento para satisfacer a los clientes.



La importancia de realizar este trabajo es poder aportar a los distintos establecimientos de
alimentos y bebidas, la manera de desempeiar bien el servicio durante la estancia de los
clientes, brindandole una buena atencion, mediante el cumplimiento de los estandares de
calidad en la elaboracion del producto y la correcta comunicacion en las distintas areas de

servicio, y asi de esta manera se evitara posibles problemas con los clientes.

DESARROLLO

La gastronomia como simbolo de cultura

La gastronomia es considerada como la identidad de cada provincia, region o pais, la cual
mediante la elaboracion de su comida tipica, da a conocer a sus visitantes, la riqueza de su
cultura y sobre todo de los sembrios, frutas y fauna que posee, haciendo sentir al turista parte
de la cultura de dicho lugar. ( Carvache Franco, Carvache Franco, Orden Mejia, & Macas
Lopez, 2017).

Lo més importante de un lugar es su cultura, existen diferentes maneras de expresar y emitir
la cultura a los demas, uno de ellos es mediante la gastronomia. Aqui los turistas podran
identificar los platos tipicos que son representativos de cada sitio, la composicion de dicho
plato demuestra las potencias con las que los representan, es decir, los ingredientes
representativos, en el caso de la region costa se tiene: el guineo, el verde, los mariscos y
proteinas como el pollo, la carne de res y la guatita. En la sierra son: los granos como el mote,
choclo y chochos, proteinas como el chancho y el cuy. Y en la amazonia se representa mas
las proteinas de animales salvajes como la guanta, el armadillo, guatusa, e insectos como el
chontacuro.

Cada region o pais tiene su comida tipica con sus elementos representativos de la zona,
muchos de estos platos, y mas aquellos que representan la cultura de la amazonia, son
extravagantes para las personas de la ciudad, pero existen muchos turistas que aman tanto
viajar y conocer la cultura vernacula de diferentes lugares, que estan dispuestos a degustar
cualquier alimento, debido a que la experiencia de viajar es eso, el conocimiento de las
diferentes formas en que cada lugar demuestra su cultura, sentirse parte de ella y aportar con

el crecimiento turistico y econdmico de la zona.



En la actualidad, hay muchos restaurantes cuyo producto gastronémico no es nacional, por la
razén de entregar al cliente un diferente tipo de comida, aquella que no han degustado y
representa un nuevo sabor para ellos, un ejemplo claro son aquellos restaurantes cuyo

producto gastronémico se basa en la comida italiana, tal es el caso de Rosso Pastas y Vinos.

Turismo enologico

El turismo cada vez va tomando forma y las personas optan por las diversas clases de turismo
que existen, la unién entre la gastronomia y el vino es una combinacién muy agradable para
muchos, existen establecimientos que optan por el vino como bebida acompafante, este
nuevo producto turistico que nace de la unidn entre el turismo y el vino permite no solo el
incremento econdmico del establecimiento, también la satisfaccion del cliente que es fanatico
del vino. (Alvarez Garcia, del Rio Rama, Coca Pérez, & Gonzalez Sanmartin, 2014)

Aunque muchas de las personas no tengan el gusto o apreciacion por el vino y de acompafar
sus alimentos con esta bebida, los restaurantes de la actualidad piensan en todo tipo de
cliente, ya que pueden degustar de un plato acompafiado de un buen vino o simplemente
elegir solo comer. El vino como bebida acompafiante se lo puede encontrar en
establecimientos cuyos productos se destacan en servir carnes, ya sean asadas o al carbdn,
dependiendo del lugar, la categoria y su calidad en el servicio, se puede encontrar un vino
cuyo sabor y marca sean de calidad.

La satisfaccion del cliente depende de muchos factores, entre ellos la calidad en el producto,
si una persona decide comer en un restaurante elegante el cual tenga entre sus bebidas el vino,
sabra que es de buena calidad, por la razon de ser un establecimiento cuya categoria es alta
con respecto al precio, ya que los comensales pagan por un servicio y producto que cumpla
con sus expectativas, y no lo ven como un gasto sino como una inversion al recibir la
satisfaccion de sus necesidades.

Ruta enologica

La caracteristica mas popular del enoturismo son las rutas enologicas, las cuales estan
dedicadas a la ensefianza del vino hacia los turistas, dando a conocer su historia y sobre todo
visitando las bodegas donde se encuentran depositados los vinos, los museos y las
plantaciones de uva conocidas como vifiedo. ( Gémez Conde, Gonzélez Sanchez , & Lopez

Valeiras , 2012).



La principal razon que motiva a muchos turistas amantes de vino en realizar turismo
enoldgico, es poder participar de las rutas turisticas enoldgicas, ya que por medio de esta, se
puede conocer la historia de los vinos, realizar catas de las diferentes clases de vinos que
existen, visitar los vifledos donde se encuentran los sembrios de uvas los cuales no solo se
utiliza para la elaboracidon del vino, sino también para la venta y cuidado de uvas, y por
ultimo la visita a las bodegas donde reposan los vinos en las barricas para alcanzar su sabor y
afiejamiento.

Lastimosamente en Ecuador no existen rutas enologicas, por el motivo de que el turismo
enoldgico no es frecuente en nuestro pais. Pero en la actualidad, se esta integrando el servicio
del vino en la gastronomia, ya que muchos restaurantes optan por incluir el vino como bebida
acompafante, y en algunos establecimientos, ya cuenta con una carta especifica de vinos,

como es el caso del restaurante “Rosso Pastas y vinos”.

Servicio y atencion al cliente en competencias laborales relacionadas a la restauracion

Actualmente la demanda en los restaurantes ha ido creciendo conforme el cliente va
adquiriendo nuevos gustos al momento de elegir un alimento para servirse, es por esto que
una buena calidad en el servicio, es el reflejo de la buena coordinacion y comunicacion en
cada area de servicio. (Botia Sanabria & Orozco Pulido, 2012)

Cuando las diferentes areas de servicio que se maneja en un establecimiento de alimentos y
bebidas estdn correctamente coordinadas y se maneja una buena comunicacion, el servicio se
hace menos complicado, se lleva un ritmo equilibrado, los pedidos salen con mas rapidez y
existe menos probabilidad de cometer alglin error durante el servicio. Ya que al momento de
ir a un restaurante, lo menos que quiere el cliente es esperar mucho tiempo por su pedido,
debido a que llega al establecimiento con deseos de comer y la espera hace que el deseo de
poder alimentarse se vaya por completo, generando asi insatisfaccion y calificando al
establecimiento con una mala atencion al cliente.

La buena administracion del restaurante juega un papel importante en la calidad de servicio,
por tal motivo Paul Apolo, duefio del establecimiento Rosso Pastas y Vinos, cuenta con
personal, cuyas habilidades y cualidades estan aptas para el servicio de restauracion, ya que
€s comun ver restaurantes cuyo personal no estd correctamente capacitado o no han recibido

estudio previo en lo que tiene que ver con servicio al cliente, por la razén de que no cualquier



persona puede desempefiar esta labor, ya que se necesita de experiencia y profesionalismo en

el servicio.

La fidelizacion del cliente en negocios de restauracion

Si el restaurante cuenta con muchos clientes habituales, da a entender que las caracteristicas
de su servicio son del agrado del cliente y por ende, estd teniendo éxito ganando su confianza,
debido a que esta ofreciendo un excelente servicio. La manera de ocasionar fidelidad es
conociendo a los clientes, identificando asi sus gustos para poder cumplir con sus
expectativas durante el servicio. (Cabrera, 2013)

Al cliente se lo conquista no por el tamafio del establecimiento ni por la cantidad de platos
que ofrece en su mend, la clave esta en la atencion que se le brinda. Si el ment cuenta con las
caracteristicas que cumplan con las exigencias de los clientes, y por supuesto la atencion, si
es buena, el cliente regresard y atraerd a mas personas, asi se generara la fidelidad y como
consecuencia se obtendra el retorno del mismo hacia el lugar, optdindolo como su opcioén
favorita al momento de alimentarse. Ademas de aumentar su clientela y la economia, crecera
su fama, ya que pueden existir muchos establecimientos ofreciendo el mismo producto, pero
por la fidelidad del cliente gracias al servicio, optara por elegir el mismo establecimiento.

El restaurante Rosso Pastas y Vinos cuentan con la mitad de su clientela que frecuenta a
menudo el establecimiento, ya que los mismos clientes regresan por la calidad de servicio que
les brindan, y por supuesto el producto, debido a que es el Uinico establecimiento que brinda

comida y postres italianos acompafiados del vino como bebida.

Eficacia y eficiencia de servicio en restaurantes

La eficacia se representa como el grado en que un establecimiento realiza en conjunto con su
personal de trabajo, las actividades que tiene establecidas alcanzando los resultados
planificados, y la eficiencia como el nexo entre el resultado alcanzado y los recursos
utilizados. (Ramos Iglesias, Segura Dominguez, Gonzalez Catala, & Alonso Suarez, 2012)

Un restaurante debe estar siempre en coordinacion con su personal, las tareas que se realicen
durante el servicio, deben estar estrictamente bien ejecutadas. El talento humano del
establecimiento debe estar correctamente capacitado y apto, en funcion a las actividades y
servicios que presta el lugar. Como resultado de todo este proceso que se interrelacionan, se

logra obtener la eficacia y eficiencia en un restaurante, los beneficios se pueden reflejar en



una crecimiento no solo a nivel econdmico, sino también en el aumento de su clientela y la
gran fama que podra adquirir el lugar.

Durante el servicio, el personal del restaurante Rosso Pastas y Vinos, se mantiene siempre en
contacto con los demas departamentos, para ejecutar correctamente el servicio y estar
pendientes de los pedidos y cobros a las diferentes mesas del establecimiento.

Pero qué ocurre cuando el restaurante no logra alcanzar la eficiencia y eficacia en su
establecimiento, cuando el servicio ofrecido no es del agrado de los clientes o no cumple las
expectativas que esperaban recibir, cuando el producto no es lo suficientemente bueno o la
atencion del restaurante no es la adecuada. A continuacion se dard a conocer la insatisfaccion

de los clientes durante el servicio.

Clientes insatisfechos en el servicio de restauracion.

Los clientes insatisfechos tienen mas probabilidad de describir su experiencia durante el
servicio recibido en un establecimiento que aquellos clientes que se han sentido satisfechos,
por tal motivo los comentarios negativos son mas aceptados y escuchados por otras personas
que los positivos. (Moliner Velazquez, 2012)

Es comun escuchar mas comentarios negativos que positivos, y mas aun si se trata del
servicio en un restaurante. Un cliente insatisfecho puede generar un peligro para un
establecimiento de alimentos y bebidas, debido a que sus necesidades y gustos no fueron
complacidos, esta persona hablara del lugar y de su mala experiencia, emitiendo sus
comentarios negativos hacia otros futuros clientes, advirtiendoles del mal servicio que ha
recibido, ocasionando mala fama al restaurante.

Los clientes insatisfechos buscan la manera de calmar su mala experiencia en un
establecimiento por medio de los comentarios, los cuales emiten hacia otras personas quienes
les piden una sugerencia u opinion del restaurante donde acudieron. Mientras mas
insatisfecho haya quedado el cliente, mas comentarios negativos expresara hacia otras
personas. Ya que por ejemplo, si durante todo el servicio, la bebida estuvo muy dulce o la
carne un poco salada, el comentario negativo se delimitara a una sola variante, pero si todas
las variantes estuvieron mal, el comentario negativo serd mayor y encerrara todo el servicio
recibido.

Por el momento el restaurante Rosso Pastas y Vinos, no ha tenido antecedentes o situaciones

en la que los clientes se sienten insatisfechos por el servicio o producto ofrecido, por motivo



de que se maneja correctamente la comunicacién con el personal y se busca siempre
satisfacer las necesidades de los consumidores. Pero sin embargo los dias mas vulnerables en
que pueda existir algin tipo de problema o insatisfaccion con los clientes son los fines de
semana, por el motivo en que estos dias tienen mas afluencia de clientes y el servicio se hace

un poco pesado.

Mejora del proceso de prestacion del servicio en restaurantes

La mejora continua es la clave para un buen servicio, ya que por medio de este proceso, el
establecimiento podra identificar y corregir las falencias, optimizando sus virtudes las cuales
beneficiaran al restaurante y a sus comensales. ( Lopez Garcia & Michelena Fernandez,
2014).

El éxito de un restaurante depende mucho de la correcta ejecucion de todos los procesos que
abarca en su servicio, la mejora continua no solo ayuda al correcto desarrollo de las funciones
del establecimiento, sino también, a entregar un producto de calidad, el cual cumpla con los
gustos de los clientes para lograr satisfacer sus deseos y necesidades.

Como se sabe, el ciclo de la mejora continua esta conformado por: planificar, hacer, verificar
y actuar, si se ejecuta correctamente cada uno de estos pasos, le permitira al establecimiento
el correcto funcionamiento de sus labores durante el servicio. Para poder entregar a sus
clientes un producto de calidad, este ciclo debe seguir indefinidamente, ya que como su
nombre lo indica, se trata de mejorar continuamente el servicio, la atencion y sobre todo el
producto que se les ofrece a los consumidores.

El éxito del restaurante Rosso Pastas y Vinos, se mantiene gracias al motivo en que siempre
buscan la manera de mejorar su servicio, debido a que los clientes son exigentes con sus

gustos, y el establecimiento debe estar al nivel cumpliendo con esas necesidades.

El éxito de l1a buena relacion entre el restaurante y el cliente

La clave del éxito en relaciones con los clientes se trata en poder identificar sus gustos y
preferencias, la manera en que compran y la frecuencia con la que asisten al establecimiento.
Para mantener esta relacion se necesitard evaluar correctamente al cliente esforzdndose en

mejorar la atencion y calidad del servicio. (Fuentes Blasco & Moliner Veldzquez, 2014)



Cuando un establecimiento de alimentos y bebidas tiene buena relacion con sus clientes, es
100% seguro de que estd brindado un excelente servicio, este éxito se consigue con la ayuda
de muchos factores, la confianza es uno de ellos, lograr que el cliente tenga la confianza
necesaria de pedir o recomendar ciertas opciones al momento del servicio, generara
satisfaccion y comodidad, lo cual no solo ayudard al crecimiento econdémico del
establecimiento, también le permitira ganar més clientes y sobre todo mayor posibilidad de
contar con clientes fieles y habituales.

Rosso Pastas y Vinos difunde sus servicios y productos en las redes sociales, generando que
los clientes puedan emitir comentarios acerca de los diferentes platos que estd ofreciendo,
pero la clave de este restaurante para tener una buena relacion con los clientes, se basa en las
diferentes promociones que ofrecen, ya sea gastrondmicas o en bebidas, y también de los

shows musicales que ofrecen los dias sabados.

El manipulador de alimentos

Es importante contar con un producto terminado de calidad, por tal motivo, el encargado de
manipular y elaborar los alimentos, juega un papel importante y fundamental dentro del
establecimiento, ya que es el responsable de que el producto sea del agrado de los clientes.
(Correia Paulino, Araujo Lucena, Fernandes Madruga, Ledo de Menezes, & Rafael de Sousa,
2012).
El manipulador de alimentos es el encargado de elaborar y entregar al cliente un producto de
calidad, el cual debe estar previamente capacitado, debido a que es importante que siga
correctamente los parametros en la elaboracion de alimentos, evitando contaminaciones y mal
uso de los implementos en la cocina. Se entiende que el manipulador de alimentos es aquella
persona que esta en contacto directo o indirecto con el producto, desde que se elabora hasta
que se entrega al cliente, entre ellos se encuentran los chef, ayudantes de cocina y camareros.
Es importante que el manipulador de alimentos tenga experiencia y esté apto para la
elaboracion del producto, tener en cuenta las reglas de higiene y sobre todo que no exista
insalubridad en su lugar de trabajo, ya que de lo contrario, al momento en que los comensales
degusten sus alimentos, puede ocasionar terribles enfermedades en los mismos, teniendo

como consecuencias productos contaminados y de mala calidad, clientes insatisfechos por el



mal servicio y el posible cierre del establecimiento por la incorrecta manipulacion de
alimentos.

Tanto los camareros como los chefs del restaurante Rosso Pastas y Vinos, estan
correctamente capacitados y aptos para el servicio, debido a que el producto terminado que se
entrega a los clientes, es del agrado de los mismos, por motivo de que no ha existido alguna
queja en relacion a la comida o bebida, dando a entender que los manipuladores de alimentos

realizan un excelente trabajo.

Las cortesias

.Qué es una cortesia?

Una cortesia es un acto de bondad o respeto efectuado por las personas hacia los demas, el
cual demuestra educacion y genera confianza en los demas. Los actos de cortesia son muy
variados, por ejemplo, saludar es un acto el cual demuestra que una persona es cortés, el saber
escuchar, ser puntual, servicial, ser amistoso, abrir las puertas de un carro o lugar a las
personas, decir por favor y gracias son el claro ejemplo de las cortesias que una persona

puede brindar a los demas.

,Qué es una cortesia gastronomica?

Las cortesias en un establecimiento de alimentos y bebidas, son pequefios obsequios que la
casa brinda a sus comensales por diferentes motivos, ya sea por un mal entendido, un retraso
en el servicio, comida fria, grasosa o con mal sabor, con la finalidad de retribuir o disculparse
por el inconveniente sucedido durante el servicio.

Las cortesias en un restaurante se pueden presentar de dos maneras, cuando ha ocurrido
problemas en el servicio o cuando se tiene por costumbre o politica del establecimiento el
brindar cortesias a sus clientes. Pero las dos maneras son ejemplo de satisfaccion al cliente.
Cuando un restaurante tiene como politica el brindar cortesias a los clientes, ya sea de
bienvenida o en cualquier momento del servicio, genera satisfaccion y una buena impresion
en sus comensales. Ya que resulta una excelente estrategia para la atraccion de mas clientes
hacia el lugar, cumpliendo con el objetivo del servicio, el cual se trata de satisfacer las
necesidades del cliente por la razon de que esta pagando por un servicio y producto de

calidad.



Pero cuando a un establecimiento presenta problemas durante el servicio, las cortesias son
una buena opcion para aplacar la situacion y tratar de mejorar el servicio. Dependiendo del
problema, existiran diferentes tipos de cortesias, si el problema se representa como leve, la
cortesia equivaldra a un plato extra o entradas gratis, pero si el problema es medio, la cortesia
equivaldréd a un determinado descuento en el pago por los inconvenientes, pero si el problema

es grave, la cortesia puede llegar al consumo gratuito de los alimentos.

Tipos de cortesia dispuestas por el establecimiento “Rosso Pastas y vinos”

Los tipos de cortesias con los que cuenta el restaurante Rosso Pastas y vinos son las
siguientes:

1) Entradas: El restaurante tiene como entradas la “Focaccia” el cual se trata de una
especie de pan plano cubierto con hierbas, tradicional en Italia al cual se lo relaciona
con la pizza. Como acompafiante se encuentra en cada mesa 2 tipos de salsa,
chimichurri y pomodoro, el pomodoro es una salsa de tomate la cual estd hecha con
zanahoria, apio, cebolla y albahaca.

2) Vino: El restaurante puede ofrecer al cliente copas de sangria si se trata de una mesa
pequefia, pero si se trata de una mesa grande, el establecimiento ofrece una jarra de
sangria.

3) Postres: El restaurante cuenta con un postre llamado “Panna cotta” este postre es tipico
en Italia, el cual estd elaborado a base de crema de leche, azlcar y gelatina, se lo
puede adornar con mermelada de cualquier sabor y agregarle frutas.

Al restaurante se le plante6 la pregunta de si otorgaria una botella de vino para aplacar o
resolver algiin problema que se ha suscitado durante el servicio, el administrador supo
contestar que si otorgaria un vino como cortesia pero en sus diferentes facetas ya sea como
una cata, copas, copas de sangria, jarra de sangria o incluso si los clientes son extranjeros,
otorgaria una botella de vino.

Cabe recalcar que el establecimiento cuenta con todo tipo de clientes, desde locales hasta
extranjeros y cuyo horario de atencidon es de: lunes a jueves de 11 de la manana a 11 de la
noche, viernes y sabado de 12 de la tarde a 1 de la mafnana y domingos de 12 de la tarde a 10

de la noche.



Fuente: El autor

Las copas para vinos espumosos se caracterizan por ser alargadas y estrechas, como es el

caso de la copa tipo flauta, con la finalidad de mantener el gas dentro de la copa por mas

tiempo.

Fuente: El autor

Las copas para vino tinto se caracterizan por ser mas grandes y tener una apertura mas abierta
que las de vino blanco, debido a que el vino tinto cuenta con sabores y aromas mas fuertes,

por lo que la apertura mas grande de la copa permite que entre mas aire y el vino se pueda

Tipos de copas en las que se sirven los vinos

[lustracion 1. Copa para vino espumoso

[lustracion 2. Copa para vino tinto

oxigenar emitiendo su aroma.



Tlustracion 3. Copa para vino blanco
Fuente: El autor
Las copas para vino blanco se caracterizan por ser mas pequefias y tener una apertura mas
estrecha que las de vino tinto, debido a que el vino blanco no necesita oxidarse tanto para
percibir su aroma, por lo que la apertura més pequena de la copa permite que el vino conserve
su temperatura y no se caliente tanto, ya que con una apertura mas grande existe mayor

contacto con el aire haciendo que se disperse el calor o el frio mas rapido.

Dias de mayor afluencia de clientes en el restaurante Rosso Pastas y Vinos
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[lustracion 4. Dias con mayor afluencia de clientes

Fuente: El autor



Como se puede observar mediante la representacion del grafico estadistico, se identifica que
los dias lunes a jueves asisten alrededor de 35 a 50 clientes, los viernes y sabados de 50 a 80
clientes y los domingos entre 40 a 65 clientes, dando como resultado que los dias viernes y

sabados son los mas concurrentes en el restaurante Rosso Pastas y Vinos.

CONCLUSIONES

Mediante la visita in situ en el restaurante “Rosso Pastas y Vinos”, se logr6 obtener un listado
de las cortesias que el establecimiento ofreceria a los clientes en caso de que se presente
algln problema o inconveniente durante el servicio.

Los problemas durante el servicio en un establecimiento de alimentos y bebidas, pueden
originarse por distintos factores, uno de ellos es el producto que se estd ofreciendo, si la
comida esta bien preparada, con ingredientes frescos y de buena calidad. El servicio de
atencion al cliente encierra la mayoria de las situaciones en que se puede originar un
problema, no hacer esperar al cliente por su pedido, recibirlo con un bue saludo y al
despedirse de igual manera y sobre todo la actitud del personal durante el servicio, ya que el
estrés puede ocasionar un desequilibrio emocional el cual se debe manejar y actuar con
profesionalismo.

El personal que maneja el restaurante “Rosso Pastas y Vinos”, esta correctamente capacitado
y apto para el servicio de atencién al cliente, ya que la mayoria son profesionales y han tenido
experiencia en el servicio de restauracion, lo cual es un aspecto positivo, ya que el cliente
sera entendido de manera eficiente reduciendo las posibilidades de que se presente
problemas durante el servicio, y si se da el caso, el personal sabra manejar la situacion de la

mejor manera posible, debido a las constantes capacitacion que reciben.



RECOMENDACIONES

Es muy importante que los restaurantes utilicen el vino como bebida acompanante, ya que
muchos restaurantes no lo poseen en su menu, y existen personas que tienen cierta curiosidad
por degustar y poder acompafiar sus alimentos con un buen vino. Ya que esta bebida ha
tenido mucha aceptacion en paises productores como Italia, Espafia, Francia, Chile, etc., y en
paises no productores como es el caso de Ecuador, debido a que en algunos restaurantes ya
cuentan con el servicio de vinos para los clientes.

Esto ayudaria al incremento econdmico no solo en los establecimientos de alimentos y
bebidas, sino también al pais, ya que muchos turistas locales como extranjeros que son

amantes del vino acudiran a los restaurantes para degustar de esta bebida con sus alimentos.



Anexos

Ilustracion 5. Entrevista sobre las cortesias al jefe del personal del restaurante "Rosso Pastas
y Vinos"

Fuente: El autor
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