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KUIKA: calidad en el servicio

A finales del afio 2007, los directivos! del restaurante KUIKA: La Quesadilla
Gourmet?, se encontraban muy preocupados debido a que la tasa de retorno de los clientes
eramuy bgjay la meta de ventas no se habia alcanzado. En realidad se encontraban en una
situacion critica, ya que si no realizaban un diagnostico certero de los problemas que
enfrentaba su restaurante y no aplicaban medidas para incrementar sus ventas, estarian en
una situacion critica en lo s proximos meses, que podria obligarlos a cerrar su negocio.

L os directivos pensaban que los clientes no regresan a KUIKA debido
principalmente a fallas en & servicio, incluyendo una mala actitud de los empleados y una
ambientacion poco atractiva que no promovia la estancia en € restaurante. Asimismo,
tenian preocupaciones acerca de como se estaba percibiendo la calidad de los productos que
ofrecian.

Antecedentesde KUIK A

El concepto del restaurante KUIKA comenzo a gestarse en el afio 2005, con la idea
origina de dos emprendedores y un grupo de jovenes. Este proyecto innovador nacié de
una idea mexicano-argentina, ya que uno de los emprendedores era argentino y se baso en
la fusion gastrondmica de un platillo mexicano y uno de la comida argentina. En €l caso de
la comida mexicana, tomaron las tradicionales quesadillas y en el caso de lacomida
argentina, las empanadas. Con esta fusion se logré la creacion de unas “ quesadillas
gourmet”, considerando al producto como de alta calidad.
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! Se agradece a los directores de Kiuka por el apoyo brindado en la elaboracion del presente caso.
2 Basado en: Domenge, M.R. & 1za, J. 2008. Investigacién de mercado para incrementar |a tasa de retorno de los clientes del
restaurante Kuika.. México: CESSA Universidad.



