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INTRODUCCION

Las pumes restauranteras se caracterizan por presentar un crecimiento
desordenado al carecer de barreras de entrada, tener recursos limitados,
presentar una alta rotacion de personal, carecer de diferenciacion y de
estrategias para generar lealtad. La literatura evidencia la importancia de
contar con una estructura organizativa gue gestione @ comunicacion
integrada. En (3 practica, en las pymes es el gerente o dueno el responsable
de llevar a cabo la comunicacion gerencial, convirtiéndose en un gestor de
la comunicacion integrada de las organizaciones (geClO).

Por lo anterior, el objetivo de a8 investigacion es valorar como (3
comunicacion gerencial y el liderazgo de los gerentes o duenos de (oS
restaurantes de la ciudad de Puebla, de categoria pume, afiliados a |a
Camara Nacional de la Industria de Restaurantes 4y Alimentos
Condimentados (CANIRAC), con oferta de cocina mexicana, impactan en os
factores gue influencian los patrones de comportamiento de los comensales
(calidad de los alimentos, precio, calidad del servicio, ubicacion, atmaosfera)
gue, a sU vez, repercuten en la satisfaccion del cliente, su confianza y su
lealtad hacia el restaurante.

RESULTADOS

Se ha afinado el planteamiento del problema e identificado (os constructos clave para la definicion del modelo hipotético gue guiara toda la investigacion.

DISCUSION

Se establece la Comunicologia como piedra angular asumiendo una vision sistémica y compleja de (a realidad de los restaurantes de categoria pyme con
oferta de comida mexicana y sus comensales tanto a nivel particular, a nivel interactivo (restaurante-cliente), a nivel contextual y a nivel sistémico (gremio
restaurantero). En particular se hace uso del paradigma del concepto de Comunicacion Integral.
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MATERIALY METODO

Se realizaran entrevistas a profundidad con los duenos o gerentes de (oS
restaurantes antes mencionados.

Posteriormente se aplicara un estudio cuantitativo con los comensales de
l0S restaurantes.

PROBLEMA:

Ruptura entre la comunicacion y liderazgo de los gerentes de los restaurantes
y la calidad relacional de sus comensales

TEMA: Efectos de la comunicacidn gerencial en los comensales
FENOMENO: Satisfaccién que los comensales tienen de
los restaurantes de categoria pyme y oferta de comida

mexicana, asi como su grado de confianza y lealtad

CONTEXTO DEL SUJETO CONTEXTO DEL OBJETO
- Segunda fuente de empleo y primera en autoempleo - Estilo de vida acelerada que impacta en los habitos
- Bajo margen de utilidad CONTEXTO DE LA RELACION de alimentacion
- Giro altamente competido - Menor poder adquisitivo
- Cocina mexicana como bien cultural - Valoracidn de precio y practicidad
- Cocina poblana como factor de identidad local RUPTURA - Gastronomia altamente apreciada por los turistas
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CONTEXTO GENERAL

- Variedad de restaurantes en cuanto a tipo de comida, grado de formalidad
- Puebla como ciudad turistica al ser Patrimonio Inmaterial de la Humanidad
- Puebla ciudad con mayor desarrollo del sur del pais
- Puebla, séptima mejor ciudad de México para hacer negocios
- ELndmero de restaurantes ha aumentado pero el tamano del mercado no ha crecido
- Creciente oferta de restaurantes de franquicia
- Bajo nivel de deducibilidad fiscal de los gastos de consumo en restaurantes
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