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Presentacion

El presente trabajo de investigacion, parte de la inquietud sobre los problemas que presenta
el restaurante “Las Tias” dichos problemas se identifican a través de la experiencia culinaria
vivida en el restaurante, y la amistad que se tiene con los propietarios de dicho restaurante,
de alli que se acuerda con los propietarios llevar a cabo el estudio, con el respaldo y apoyo

de los propietarios, brindandonos la informacion confidencial.

A raiz de ello se plantea una hipdtesis la cual sera comprobada més adelante. Una vez que

se obtenga los datos relevantes para llevar a cabo el estudio.

El trabajo de investigacion se inici6 con un cuadro de variables identificadas para analizar
los aspectos méas importantes que intervienen en la calidad del servicio para restaurantes, asi,
podemos observar de igual manera la percepcion de los clientes, que llegaron hasta el

restaurante “Las Tias”, y cual fue su opinion sobre su experiencia en este local.

Posteriormente, para poder recopilar toda la informacion de los clientes, se procedié a
delimitar la poblacién de estudio y la cantidad de clientes que formarian parte de la muestra,
luego se procedi6 con la aplicacién de una encuesta escrita para realizar un posterior analisis

de los datos obtenidos.

Al realizar el analisis de la informacion obtenida, pudimos sintetizar informacion, con la
cual encontramos toda la data necesaria para demostrar que la hip6tesis con la cual

trabajamos era correcta.

Posteriormente, se procedio a crear un plan de mejora para el restaurante, con la finalidad de
que puedan realizar algunos cambios dentro de su organizacion y logren una atencion de
mejor calidad, evitar errores comunes, y captar una mayor cantidad de clientes.
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INTRODUCCION

La calidad en el servicio al cliente no es un tema reciente dentro de las empresas, ya que
desde siempre los clientes han exigido el mejor trato y la mejor atencion al adquirir un
producto o servicio, seguido de la confiabilidad, calidad, tiempos razonables, precios, y
constante innovacion por parte de las mismas, por lo cual cada una de las organizaciones se
han visto a la tarea de buscar diversas alternativas para enriquecer dichas exigencias.
Actualmente, la competitividad por ser la mejor empresa en brindar un buen servicio es
grande y ardua en el mercado sin embargo, este proceso puede llegar a tardar un largo
periodo de tiempo para convertir a un cliente comun, en un cliente principal, fidelizado con
la empresa; consistiendo en frecuentes visitas a la entidad, pero que a su vez, puede bastar
con solo un minuto de romper las politicas establecidas para la calidad en el servicio, para
perder ese cliente y que este opte por elegir a la competencia. Es por ello que no se debe
perder el objetivo de cumplir con la satisfaccion al cliente, muy por el contrario se debe
cuidar celosamente de ellos, procurando mantener un juicio razonable y mostrando siempre
una buena imagen de la empresa.

En el presente trabajo de investigacion, se busca identificar los puntos débiles de la empresa
la cual fue motivo de estudio, con la finalidad de mejorar el servicio que brinda al publico y
a la vez ampliar su cartera de clientes, gracias a la creacion de una imagen mas Gptima,
seguido del aumento de recomendaciones, desarrollando un ambiente mas confortable tanto
para sus empleados, clientes actuales y futuros clientes.

Palabras clave: Calidad, servicio, restaurante, mejora
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RESUMEN

La presente tesis, es un trabajo de investigacion, del Restaurante “Las Tias”, el cual ofrece
comida tipica (una mezcla de comida criolla y marina); ademas de otros tipos de comida.
Dicha empresa ha sido objeto del presente estudio, en la cual se ha identificado un problema
en cuanto a la calidad del servicio que ofrece a sus clientes.

A partir de la observacion es que se identifica el problema y se realiza un estudio detallado
de los aspectos en los que viene fallando este establecimiento. Para dicho analisis, se realiza
un cuestionario sobre la calidad del servicio el cual fue aplicado a 384 personas las cuales
fueron parte de la muestra de estudio; todos ellos asistieron al restaurante y aceptaron muy
amablemente ser parte de este estudio, que nos brindard la informacidn necesaria para
empezar a tomar decisiones y proponer realizar algunos cambios dentro de la organizacion.
Con el siguiente estudio, se busca mejorar la calidad de la atencion al cliente de manera
global, proporcionando algunas sugerencias sobre las mejoras y/o cambios que se pueden
realizar en el restaurante, para lograr un servicio de alta calidad, y con ello mejorar el

concepto que los comensales tienen de este restaurante.
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ABSTRACT

This thesis, is a research work, of the Restaurant "Las Tias", restaurant that offers typical
food (a mixture of Creole and marine food); as well as other types of food. This company
has been the object of the present study, in which a problem has been identified on the quality
of the service that it offers to its clients.

From the observation is that the problem is identified and a detailed study is made on the
aspects in what has been failing in customer service. For this analysis, a questionnaire was
performed on the quality of the service that was performed to 384 people who were part of
the study sample; all of them attended the restaurant and very kindly agreed to be part of
this study, which will provide us with the necessary information to start making decisions
and making some changes within the organization.

The following study seeks to improve the quality of customer service

in a global way, providing some suggestions on the improvements and / or that can be made
in the restaurant, to achieve a high quality service, and with that to improve the concept that

the diners have of this restaurant.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO TEORICO

1.1. Problema

Deficiencias en la calidad del servicio que ofrece el restaurante “Las Tias”.

1.2. Descripcion del problema.
El siguiente estudio se realiza con la intencion de identificar en que nivel se encuentra
la calidad del servicio que se esta brindando actualmente en el restaurante “las Tias” y
cudles serian las medidas correctivas a proponer para que tenga un mejor desempefio en

el mercado con la finalidad de afianzar clientes.

Mediante la aplicacion de la teoria y los instrumentos y técnicas de la administracién, a
partir de la informacion obtenida en el diagnostico se elaborara una propuesta de mejora
de calidad en el servicio al cliente y de esta manera un mejor desempefio en el

Restaurante.

1.2.1. Campo: Ciencias Sociales
1.2.2. Area: Marketing

1.2.3. Linea: Calidad de servicios

1.3. Tipo de Problema

> Descriptivo.-

Se busca describir la situacion actual del restaurante con respecto a la calidad en la
atencion que brinda a sus clientes a través de la observacion sin un proceso de

intervencion.
1.4. Variables

1.4.1. Variable Independiente

Analisis de la calidad del servicio del “Restaurante Las Tias”
Sub- variables:

- Andlisis interno

- Andlisis externo

- Estandares de servicio
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1.4.2. Variable Dependiente

Propuesta de mejora en la calidad del servicio
Sub- variables:

- Plan de mejora

- Oportunidades de negocio
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CUADRO NUMERQO 1-1: VARIABLES, SUB-VARIABLES E INDICADORES

VARIABLES SUB- INDICADORES | INSTRUMENTOS
VARIABLES
Cortesia en el Encuesta
trato
Rapidez Encuesta
Personal
Amabilidad Encuesta
Comunicacion de
2 Encuesta
servicio
Seguridad Encuesta
Higiene Encuesta
VARIABLE Horarios de Encuesta
INDEPENDIENTE: Estandares de | atencion
Analisis de la calidad | Presentacion del Encuesta
del servicio local
Presentacion Encuesta
] Sabhor Encuesta
Alimentos y
bebidas Cantidad Encuesta
Orden Encuesta
Infraestructura | Limpieza Encuesta
Decoracion Encuesta
Platos Encuesta
Bebidas Encuesta
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Percepcion de | Atencion Encuesta
la calidad del
acalidad de Precios Encuesta
servicio
Promociones Encuesta
VARIABLE Plan de mejora | Presentacion de
DEPENDIENTE: platos y/o bebidas Encuesta
Propuesta de mejora - .
Oportunidades | Cantidad de
en la calidad del i ;
de negocio platos y bebidas
servicio” -
a incrementar y/o Encuesta
cambiar

Fuente: Elaboracion: propia
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. INTERROGANTES BASICAS
¢Como se percibe la calidad de los servicios que ofrece el restaurante “Las Tias?
¢Como influye el cliente interno en el crecimiento del restaurante “Las Tias?
¢Coémo fidelizar a los clientes que ya posee el restaurante?
¢Cémo podemaos crear mayores oportunidades de negocio para la empresa?

o H» w D P o>

¢Cuales son los puntos débiles que se observa en la atencion al cliente en el
Restaurante “Las Tias”?
6. ¢Existe un manual de procedimientos de atencion al cliente en el Restaurante “Las

Tias”?

1.6. JUSTIFICACION

Este estudio se realiza con la finalidad de mejorar el servicio que se ofrece actualmente
en el restaurante, ya que en la actualidad existe muy poca demanda de clientes que
concurren a este establecimiento. Después de una observacion de campo consideramos
que la calidad en el servicio al cliente es uno de los puntos primordiales que se debe
trabajar constantemente dentro de la empresa, debido a que una mala atencion
amenaza a la empresa afectando su desarrollo y crecimiento. Complementando lo
dicho anteriormente es necesario que el personal que mantiene contacto directo con
los clientes posea cualidades especificas y habilidades necesarias para una atencion

adecuada.

Las empresas tienden a adaptarse al cambio en busca de la competitividad con el fin
de sobrevivir en el mercado, pero si no se brinda un servicio de calidad, todo esfuerzo
de sobrevivir en el mercado se verd frustrado ya que la publicidad negativa seré

inevitable por parte de los comensales que recibieron el mal servicio.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM < DE SANTA MARIA

1.7. OBJETIVOS

1.7.1. OBJETIVO GENERAL
Analizar la calidad del servicio que ofrece el restaurante “Las Tias”.

Proponer un plan de mejora para el problema identificado.

1.7.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Identificar cudles son las dimensiones mas relevantes que integran la variable calidad
de servicio en el restaurante “Las Tias”

e Analizar la calidad del servicio del restaurante “Las Tias” en funcion de los factores:
la evaluacion de la atencidn a los comensales, la evaluacion de las instalaciones y
evaluacion del personal.

eEstandarizar la calidad de los servicios ofrecidos en el restaurante

e Identificar las estrategias de marketing utilizadas por los propietarios en la linea de
calidad del servicio.

e Identificar la especificidad de la tematica que utiliza el restaurante.

eProponer las mejoras del servicio de calidad como resultante de la investigacion al

restaurante “Las Tias”.

1.8. MARCO CONCEPTUAL

1.8.1. ADMINISTRACION:
Segun Idalberto Chiavenato, como se cité (Butron Bazan , 2012) la administracion es
"el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar el uso de los recursos para lograr

los objetivos organizacionales™

1.8.2 DATOS

De acuerdo a lo descrito por (Sinexxus, 2007) Los datos son la minima unidad semantica,
y se corresponden con elementos primarios de informacién que por si solos son
irrelevantes como apoyo a la toma de decisiones. También se pueden ver como un
conjunto discreto de valores, que no dicen nada sobre el porqué de las cosas y no son

orientativos para la accion.
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1.8.3. METODO:

La palabra Método segun (Venemedia, 2015) hace referencia a ese conjunto de
estrategias y herramientas que se utilizan para llegar a un objetivo preciso, el método por
lo general representa un medio instrumental por el cual se realizan las obras que
cotidianamente se hacen. La etimologia de la palabra nos indica que proviene de un
grafema Griego que quiere decir Via, por lo que nos indica que es un camino obligatorio

para hacer cualquier acto.

1.8.4 VARIABLE

Segun la bibliografia por (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio,
2010) Una variable es una propiedad que puede variar y cuya variacion es susceptible
de medirse. Ejemplos de variables son el sexo, la motivacion intrinseca hacia el trabajo,
el atractivo fisico, el aprendizaje de conceptos, el conocimiento de historia de la
Revolucion Mexicana, la religion, la agresividad verbal, la personalidad autoritaria y la

exposicion a una campana de propaganda politica.

1.8.5. CALIDAD

Segin Deming (Deming, 1989)“Calidad es traducir las necesidades futuras de los
usuarios en caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser disefiado y
fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente pagara; la calidad puede estar

definida solamente en términos del agente”.

1.8.6. PRINCIPOS DE CALIDAD
Karl Albrecht, citado en (Tecnologico De Monterrey, 2012) autor de diversos libros
de calidad en el servicio, propone algunos principios de la calidad en el servicio para

el personal de contacto.

Principios de calidad.

1. Saluda a tu cliente de inmediato.

2. Da a tu cliente toda tu atencion.

3. Recuerda que los primeros 30 segundos son muy importantes.
4. Se natural, no seas falso ni mecanico.

5. Demuestra energia y cordialidad.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM < DE SANTA MARIA

6. Sé el agente de tu cliente.

7. Piensa, usa tu sentido comun.

8. Ajusta las reglas cuando sea necesario.

9. Haz que los ultimos 30 segundos cuenten.

10. Mantén buena presencia y cuida tu persona

1.8.7. GESTION DE LA CALIDAD
Segun indican (Camisén , Cruz, & Gonzales, 2006) Es una simple coleccion de
técnicas, un nuevo paradigma o forma de dirigir, un sistema de gestién con una cierta

filosofia de direccion, una opcidn estratégica o una funcién directiva mas.

1.8.8. PRINCIPIOS DE GESTION DE CALIDAD

De acuerdo a (Garcia , Quispe, & Raez, 2003) la norma NTP-1SO 9004:2001 presenta
ocho principios de gestion de la calidad, que han sido desarrollados para que los
directivos de la organizacion los utilicen para liderar el mejoramiento continuo del
desempefio en la organizacion. Estos principios de gestion de la calidad son los

siguientes:

1.-Organizacién enfocada al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y
por lo tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes,
satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los

clientes.

2.-Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de proposito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la

organizacion.

3.-Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el
beneficio de la organizacion.

4.-Enfoque a los procesos: Un resultado deseado se alcanza eficientemente cuando

las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.
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5.-Sistema enfocado hacia la gestion: Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una

organizacion en el logro de sus objetivos.

6.-Mejoramiento continuo: La mejora continua del desempefio global de la

organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

7.-Toma de decisiones basada en hechos: Las decisiones eficaces se basan en el

analisis de los datos y la informacion.

8.-Relacion mutuamente benéfica con proveedores: Una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta

la capacidad de ambos para crear valor.

Si s6lo uno de estos principios no se tomara en cuenta en la gestion de la calidad en la
organizacion, esta tendria una serie de tropiezos los cuales se verian reflejados en la

disconformidad de sus clientes y en los estados financieros.

1.8.9. METODOLOGIAS DE MEJORA
Para (Ministerio de Fomento- Espafia, 2006) se trata de experiencias, estrategias y

herramientas que permiten obtener mejoras en el area de interés.

1.8.10. MEJORA CONTINUA

Para (Ministerio de Fomento- Espafia, 2006) consiste en la busqueda de mejores
métodos de trabajo y procesos organizativos a partir de una constante revision de los
mismos con objeto de realizarlos cada vez mejor. Las mejoras se conciben de forma
continua (sin fin) y con carécter incremental: la realizacion de un proceso va
aumentando ya que, a medida que se lleva a cabo, los resultados se examinan y se
incorporan las modificaciones oportunas para la mejora. Esta es guiada no sélo por el
propdsito de proveer una mayor calidad, sino también por la necesidad de ser eficiente.
En definitiva, se trata de conseguir un espiritu de superacion mediante una cultura de
cambio basada en la adaptacion continua.
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1.8.11. PROCESO

Segun (Camison , Cruz, & Gonzales, 2006). Podemos definir un proceso como un
conjunto de actividades realizadas por un individuo o grupo de individuos cuyo
objetivo es transformar entradas en salidas que seran Utiles para un cliente.

1.8.12. DIAGRAMA DE FLUJO

En la definicion de (Pulido Ruiz, 2015)es una representacion grafica de un proceso.
Cada lo que nos dice que paso del proceso es representado por diferentes simbolos que
contienen descripciones breves de la etapa de proceso. Los simbolos gréficos del flujo
del proceso se unen entre si con flechas que indican la direccion de flujo del proceso.
Sirve para ayudar a determinar cémo se relacionan las fases de un proceso, ademas
ayuda a aclarar como funciona un proceso

Es importante para el redisefio de un proceso ya que determina la existencia de
actividades limitantes (cuellos de botella), faltantes,repetitivas o innecesarias, etc.

1.8.13. SERVICIO
Es cualquier beneficio o actividad que una de las partes puede ofrecer a otra, es
intangible en esencia y no produce la propiedad de algo. Su produccion puede o no

estar ligada a un producto fisico, segtn lo indica (Tecnoldgico De Monterrey, 2012).

1.8.14. CARACTERISTICAS DEL SERVICIO
Para (Begazo Villanueva, 2006) las caracteristicas que presentan los servicios, son:

Intangibilidad: La principal caracteristica de los servicios es su intangibilidad. Los
servicios son acciones, satisfacciones, prestaciones y experiencias principalmente; el

servicio no se puede ver ni tocar, oler ni degustar.
La intangibilidad genera las siguientes consecuencias:

* Mayor riesgo percibido en la fase previa a la compra, debido a la intangibilidad es

dificil para el comprador formarse una idea del servicio antes de adquirirlo.

* Es mas dificil exhibir un servicio y lograr su diferenciacion, porque solo es posible
aludir a aspectos tangibles como la comodidad, el placer, la tranquilidad, etc., debido

a que el servicio en si mismo no posee atributos que permitan al usuario identificarlo

10
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y distinguirlo por caracteristicas objetivas en las que se base su diferenciacién

(tamanio, color, calidad de los materiales, disefio, etc.).

* Es mas dificil justificar el precio de un servicio, porque los servicios tienen menos
caracteristicas objetivas que los clientes puedan valorar, lo cual genera mayor
dificultad al justificar el precio a cobrarse por ellos. Inseparabilidad Los servicios son
todo un proceso, por lo tanto ninguna parte de ellos es independiente, se consumen

mientras se realizan.

La inseparabilidad de los servicios no sélo dificulta el control del nivel de calidad
sino que también afiade incertidumbre y variabilidad al proceso, ya que incorpora

como parte a un nuevo participante: el cliente.
Las principales implicancias de la inseparabilidad son:

+ Alta interaccion con el personal de contacto, lo cual requiere un alto adiestramiento

del personal en términos de su calidad técnica y su calidad funcional.

* Influencia del ambiente fisico del lugar donde se presta del servicio. Esto incluye

aspectos de decoracion, luminosidad, limpieza, el comportamiento de otros clientes.

Heterogeneidad: Es imposible la estandarizacion de servicios puesto que cada unidad
de servicio es de algin modo diferente del otro (linea aérea, agencia de viaje, club,
restaurante, hotel, etc.). Se propone la industrializacion del servicio, es decir, la
sustitucion de tecnologias intensivas en mano de obra por tecnologias, tratando de
reducir la participacion del factor humano. Las tecnologias planteadas pueden ser:

* Tecnologias Duras, es decir, sustituir el factor humano por tecnologia; por ejemplo,

los cajeros automaticos o las contestadoras telefonicas.

* Tecnologias Blandas, es decir, sistemas organizados de division del trabajo como es
el caso de los restaurantes de comida rapida. * Tecnologias Hibridas, resultantes de la
combinacién de equipos con sistemas estandares de trabajo; por ejemplo, los bancos
que utilizan cajeros automaticos y servicios personales.

Caducidad: La caducidad es una caracteristica tanto de los productos como de los
servicios, pero en el caso de los servicios es mas inmediata. Si no se usa cuando esta

disponible, la capacidad del servicio se pierde. Esta situacion genera la necesidad de
11
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buscar un equilibrio entre la oferta y la demanda dado que no es posible aprovechar
los excesos de capacidad en los momentos de baja demanda para generar inventarios

de servicio en espera de momentos en los que exista exceso de demanda.

1.8.15 CICLO DEL SERVICIO

Podemos decir, que es el proceso a través del cual el cliente interactda con la
compafiia, para (Consorcio de Organizaciones Privadas de Promocion al Desarrollo
de la Micro y Pequefia Empresa, 2009) Es el conjunto de actividades que el cliente se
ve obligado a realizar para adquirir un producto o servicio. Para el caso de éste analisis,
sirve para ayudar a graficar los puntos de contacto que una empresa tiene con su
cliente, para luego analizar el manejo de la calidad en cada uno de estos “puntos de

contacto”.

1.8.16. SERVICE PROFIT CHAIN (SPC):

De acuerdo al articulo publicado por (L. Heskett, O. Jones, W. Loveman, Seasser Jr.,
& A. Schlesinger, 2008) La cadena de servicio-beneficio establece relaciones entre la
rentabilidad, la lealtad del cliente y la satisfaccion, lealtad y productividad de los
empleados. Los enlaces en la cadena (que deben considerarse como proposiciones)
son los siguientes: los beneficios y el crecimiento se estimulan principalmente por la
lealtad de los clientes. La satisfaccion depende en gran medida del valor de los
servicios prestados a los clientes. El valor lo crean empleados satisfechos, leales y
productivos. La satisfaccion del empleado, a su vez, resulta principalmente de los
servicios de soporte de alta calidad y las politicas que permiten a los empleados
entregar resultados a los clientes. (Ver la exposicién "Los enlaces en la cadena de

beneficios del servicio™).

La cadena de servicio-beneficio, desarrollada a partir de andlisis de organizaciones de
servicio exitosas, pone valores "duros™” en medidas "blandas”. Ayuda a los gerentes a
apuntar a nuevas inversiones para desarrollar niveles de servicio y satisfaccion para
un impacto competitivo méaximo, ampliando la brecha entre los lideres del servicio y

sus competidores meramente buenos.
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Schlesinger, 2008)

1.8.16. VALOR Y SATISFACCION
Segun (Vértice, 2008) El producto o la oferta tendran éxito si ofrecen valor y
satisfaccion al comprador potencial. EI comprador elige entre distintas ofertas a partir

de la que percibe que le da més valor.

1.8.17 VALOR AGREGADO

Para (Carias, 2012) El valor agregado es en realidad lo que percibe el cliente al llenar
sus expectativas, segiin sus motivaciones. Mientras que en la propuesta de valor es
todo el contenido de la oferta disefiada por la empresa, el valor agregado es lo que
logra la empresa al superar las expectativas del cliente, lo que quiere decir que, si la
propuesta de valor congenia con los intereses del cliente y los supera, se genera valor

agregado.

1.8.18. CLIENTE

Segun el documento de (Blanco Pineros , 2009) el cliente es la persona mas importante
para una empresa, la cual accede a un servicio o producto por medio de una transaccion
financiera.

1.8.19. CLIENTOLOGIA
Para (Chacom Chacom , 2012) de acuerdo a Ford y Heaton (2001) explican que
clientologia significa esencia, tratar a los clientes- invitados de manera cientifica. Se

determinan sus caracteristicas demogréficas y sus gustos, necesidades y expectativas

13

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

Ll ,
TESIS UCSM < DE SANTA MARIA

y tener en cuenta la experiencia del cliente. Se observa con detalle su comportamiento

hacia la organizacion hostelera.

1.8.20. ORIENTACION A LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Para (Begazo Villanueva, 2006) Lograr la satisfaccion plena del cliente es uno de los
objetivos mas importante de toda empresa.

Los beneficios de alcanzar ese objetivo son los siguientes:

* Un cliente satisfecho vuelve a comprar.

* Un cliente satisfecho comunica a todos sus experiencias positivas con un producto o
servicio.

* Un cliente satisfecho deja de lado a la competencia.

« Un turista completamente satisfecho estd dispuesto a volver y, sobre todo, a pagar
mas.

Para que los clientes se formen una opinion positiva, la empresa debe satisfacer

sobradamente todas sus necesidades y expectativas.

1.8.21. VALOR NETO

Segun indica (Vértice, 2008) Es la relacion entre lo que el consumidor obtiene y lo
que da. El consumidor consigue unas ventajas a cambio de asumir unos costes. Entre
las ventajas podemos distinguir ventajas funcionales y ventajas emocionales. Los
costes incluyen los costes monetarios, en tiempo, energia y costes psiquicos. Asi pues

el valor viene dado por la siguiente relacion.

Valor = ventajas/ costes = ventajas funcionales +ventajas emocionales/ costes
monetarios+ costes en tiempo + costes energéticos + costes psiquicos.

1.8.22. PROTAGONISTAS DE LA CALIDAD EN LA ATENCION AL
CLIENTE
Para (Solérzano Barrera & Aceves Lopez, 2013)Una forma de visualizar a los
protagonistas de la calidad en la atencién al cliente es el modelo del triangulo del
servicio de Albrecht y Zemke (citado en Pérez, 2007); quienes consideran Gtil pensar
en la organizacion y el cliente como aspectos intimamente vinculados en una relacion
triangular, representada por la estrategia de servicio, la gente y los sistemas, los cuales
giran alrededor del cliente en una interaccion creativa.
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Esta relacion, mas que una estructura constituye un proceso, que obliga a la
organizacion a incluir al cliente en la concepcion del negocio. EI modelo se muestra a

continuacion:

Estrategia

Cliente

Sistemas Gente

El Triangulo del servicio (Fuente: Albretch y Zemke, 1990)

Las relaciones entre los componentes del tridngulo se caracterizan porque la linea que
conecta al cliente con la estrategia de servicio representa la importancia que establece
la estrategia de servicio alrededor de las necesidades y motivos esenciales del cliente.
La linea que va de la estrategia de servicio al cliente representa el proceso de
comunicar la estrategia al mercado. La que conecta al cliente con la gente de la
organizacion constituye el punto de contacto, de interaccion, donde se presta y se
recibe el servicio. Es aqui donde se plantea la posibilidad de superar los momentos
criticos en la interaccion con los clientes. La linea que conecta al cliente con los
sistemas ayuda a prestar el servicio, pues incluye los procedimientos y equipos de

trabajo.

La conexién entre la estrategia de servicio con los sistemas sugiere que el disefio y
despliegue de los sistemas fisicos y administrativos se debe deducir de la definicion

de la estrategia de servicio.

La linea que une la estrategia del servicio y la gente sugiere que las personas que
prestan el servicio necesitan disfrutar de una filosofia de calidad definida por la
direccion. Finalmente, la linea que conecta la gente con los sistemas sugiere que todas
las personas de la organizacion, desde la alta direccion hasta los empleados de contacto
con el publico, deben trabajar dentro de los sistemas que establecen la forma de dirigir

el negocio.
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1.8.23. VALOR DE POR VIDA DEL CLIENTE
Es el valor de todo el flujo de compras que el cliente realizara durante toda una vida

de patrocinio (Kotler & Armstrong, 2006).

1.8.24. CONTROL DE CALIDAD

Para (Tay Tay, 2011), Es la parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento
de los requisitos de la calidad, segun lo definido en 1SO 9000:2005. Se da a traveés de
técnicas y actividades de caracter operativo que tienen por objeto tanto el seguimiento
de un proceso, como la eliminacion de las causas de desempefios no satisfactorios en
todas las fases del ciclo de la calidad con el fin de obtener los mejores resultados

econdmicos.

1.8.25. COMPROMISO DE TODOS LOS TRABAJADORES EN LA MEJORA
DE LA CALIDAD

Para (Camison , Cruz, & Gonzales, 2006), Debe responsabilizarse a los empleados de
la calidad de conformidad en su trabajo, mentalizandoles de la importancia de hacer
bien las cosas a la primera, de que la calidad es su responsabilidad y no del control o
la inspeccion, y facilitandoles entrenamiento y motivacion para que el mensaje

fructifique.

1.8.26 TIPOS DE CLIENTES QUE UTILIZAN LOS SERVICIOS
Segun (Begazo Villanueva, 2006), Conocer el tipo de clientes nos permitira identificar

la mejor estrategia a implementar; de otro modo se necesitara un ajuste a la misma.

*Cliente Conservador: Persona que teme tomar la decision de comprar un producto
0 servicio novedoso debido a que esta convencido de que «las cosas anteriores 0

pasadas fueron mejores».

*Cliente Oportunista: Persona que procura obtener una mayor funcionabilidad del
producto y servicio, por tanto, tiene la costumbre de presionar al prestador de servicios
para obtener mejores ventajas.

*Cliente Timido: Persona que no cuenta con la suficiente confianza y seguridad en si
misma como para tomar una decision, puesto que teme que los detalles que tiene el

producto le ocasionen consecuencias futuras.
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*Cliente Pesimista: Persona con una actitud negativa, falto de confianza, seguridad y

valor.
Para €l todo es un caos, piensa mas en los fracasos que en los triunfos.

*Cliente Escéptico: Persona que se muestra incrédula pero tiene una buena actitud de

escuchar a su interlocutor.

*Cliente Descontento: Es la persona que tiene una actitud de disgusto o desagrado,

por un servicio inadecuado o por una experiencia pasada negativa.

*Cliente Hablador: Es una persona que habla todo el tiempo y que sus palabras lo

estimulan a seguir hablando.

*Cliente Obsesivo: ES una persona que es perseverante en exceso por tratar de lograr

sus objetivos

*Cliente Amargo: Persona poco flexible, reacciona negativamente, es muy sensible.
Generalmente esta a la defensiva, su conducta se basa en experiencias anteriores

negativas.

* Cliente Silencioso: ES una persona muy reservada, no expresa facilmente sus gustos

y busca experimentar un clima de confianza.

* Cliente Sarcastico: ES una persona burlona, ironica, que tiene una alta estima de si
misma; se cree superior, intachable, dificilmente acepta criticas y cuando las recibe,

se ofusca.
* Cliente Sabelotodo: Persona autosuficiente, conocedora y experimentada.
* Cliente Ocasional: Es una persona que compra eventualmente.

* Cliente Constante: Persona que compra regularmente.
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1.8.27 CLIENTE INTERNO

Segun el argumento de (Bernal Moreno, 2014)EI cliente interno son todos aquellos
que mediante un proceso de seleccion y reclutamiento de personal que realizan las
empresas, son elegidos y contratados para desarrollar una labor especifica en un
puesto de trabajo asignado, donde tendran un jefe directo al cual rendir unos
resultados y asi mismo tener unos deberes y derechos como miembros activos en una
organizacion.

1.8.28 CLIENTE EXTERNO

De acuerdo a (Bernal Moreno, 2014)EI cliente externo es todo consumidor o empresa
con potencial para comprar o contratar productos y servicios, constituye no solo la
fuente de ingresos y por tanto la estabilidad econdmica, sino el eje mismo de trabajo,
desarrollo y avance de la organizacion y todos sus empleados. Dentro de los clientes
externos se encuentran algunos clientes intermedios que a su vez también tienen
necesidades que se deben atender, como por ejemplo los distribuidores mayoristas o
detallistas u otras personas que como agentes intermediarios promocionan sus
servicios de alguna forma.

1.8.29. AUDITORIAS

Para (Tay Tay, 2011), La auditoria de la calidad es un examen sistematico e
independiente con el fin de determinar si las actividades y los resultados relativos a
la calidad satisfacen las disposiciones preestablecidas y si estas disposiciones son
aplicadas en forma efectiva y son apropiadas para alcanzar los objetivos. Las
auditorias de la calidad son llevadas a cabo por personal que no tiene

responsabilidad directa en los sectores por auditar y preferentemente en cooperacion

con el personal de estos sectores.

1.8.30. ESTRATEGIA
Segun (Casielles, Trespalacios , & Bello Acebron, 1996) “El término estrategia hace
referencia a un conjunto consciente, racional y coherente de decisiones sobre acciones
a emprender y sobre recursos a utilizar, que permite alcanzar los objetivos finales de
la empresa u organizacién, teniendo en cuenta las decisiones que, en el mismo campo,
toma o puede tomar la competencia y considerando también las variaciones externas

tecnoldgicas, econdmicas y sociales.”
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Asi, la estrategia de marketing define las pautas a seguir para situarse ventajosamente
frente a la competencia, aprovechando las oportunidades del mercado al tiempo que

se consiguen los objetivos de marketing previamente fijados.

1.8.31. CICLO DE LA CALIDAD
De acuerdo a (Tay Tay, 2011), Es un modelo conceptual de actividades
interrelacionadas que influyen sobre la calidad en las diferentes etapas, desde la

identificacion de las necesidades hasta la evaluacion de su satisfaccion.

Los procesos se pueden mejorar continuamente empleando el Ciclo PHVA (Planificar,
Hacer, Verificar y Actuar) o también llamado PDCA, que fuera enunciado en la década
de 1920 por Walter Shewhart y fue popularizado por W. Edwards Deming. Esta

metodologia puede describirse brevemente como:

&7 3

ACTUAR PLANIFICAR

Mantener, Quésevaa
! corregir, hacer )
{ mejorar i
i A/’ i
13 f ¥
‘i% VERIFICAR HACER jf
| \
Ejecutar los Realizar lo

controles planificado

Figura 1.2. Ciclo de la mejora continla
Fuente: (Tay Tay, 2011)

- Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados

de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.
- Hacer: Implementar los procesos.

-Verificar: Realizar el seguimiento y medicion de los procesos y productos

comparandolos con los objetivos y requisitos establecidos.
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- Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos.

1.8.32. BENEFICIOS DE UN SISTEMA DE CALIDAD

Segun (Tay Tay, 2011) basado en el trabajo de Gitlow (1990), dar énfasis a la calidad
puede producir todos los resultados deseados: menor repeticion del trabajo, mayor
productividad, costo mas bajo por unidad, flexibilidad en los precios, mejoramiento
en la posicion competitiva, aumento en la demanda, mayores ganancias, mas trabajos
y mayor seguridad en los mismos. Los clientes obtienen gran calidad a bajos precios;
los vendedores obtienen fuentes predecibles de trabajo a largo plazo y los

inversionistas mejores dividendos en sus inversiones.

1.8.33. BENEFICIOS DE UN SISTEMA DE CONTROL DE CALIDAD
CONCERTADO.

Segun (Tay Tay, 2011), Un Sistema de Control de Calidad Concertado es propuesto
para un grupo de organizaciones con caracteristicas comunes, buscando que todas
cumplan con requisitos y estandares establecidos para garantizar la calidad de sus
productos o servicios.

Cuando se cumplen con las exigencias de un Sistema de Control de Calidad
Concertado, se identifican a los productos como productos conformes. Esto representa
el esfuerzo y preocupacion de la organizacion por obtener productos de calidad,
mejorandolos continuamente para satisfacer y superar las expectativas de los clientes.

1.8.34. ESTRATEGIA DE DESARROLLO DEL PRODUCTO
Segun (Collaut, 2007), La empresa puede también lanzar nuevos productos que
sustituyan a los actuales o desarrollar nuevos modelos que supongan mejoras o

variaciones (mayor calidad, menor precio, etc.) sobre los actuales.

1.8.35. PERCEPCION DE LA CALIDAD

De acuerdo a (Butron Bazan , 2012), La diferencia de percepcién ayuda a explicar por
qué las personas se comportan en forma distinta en la misma situacion.

Un producto podria no ser realmente de buena calidad, pero si la percepcion del valor
o del desempefio que un cliente tiene del producto es de las mejores, entonces para

dicho cliente si serd un producto de buena calidad.
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1.8.36 LOS TRABAJADORES Y LA ATENCION AL CLIENTE

De acuerdo a (Solérzano Barrera & Aceves Lopez, 2013)En una organizacion dirigida
al cliente, ésta constituye la base para definir el negocio, que existe para brindarle sus
servicios y atender sus necesidades. De esta forma, el personal responsable de su

atencion se convierte en un elemento fundamental para conseguir este objetivo.

Los directivos de las organizaciones deben estimular y ayudar a los empleados para
gue mantengan su atencion centrada en las necesidades del cliente, logrando que
adquieran un buen nivel de sensibilidad, atencién y voluntad de ayudar, y que infundan
en los clientes el deseo de contar su experiencia a otras personas y de volver por la

empresa.

El proposito de la organizacién dirigida hacia el cliente es ser el soporte de los
esfuerzos que debe realizar los empleados para cumplir con la calidad de servicio
exigida. Las personas aportan la diferencia, es decir, el factor humano es el recurso

mas importante.

Para brindar una excelente atencion, se requiere que los trabajadores pongan en
practica habilidades técnicas relacionadas con su trabajo, como el conocimiento de los
productos y servicios que se venden, el entorno de trabajo, procesos, procedimientos,

manejo de los equipos y herramientas que se utilizan.

En las empresas orientadas al cliente los trabajadores ponen en practica ambas
habilidades, tanto las personales como las técnicas. Esto permite que la atencion y el

servicio sean un solo proceso.

El cliente espera calidad en la satisfaccién de sus necesidades y expectativas. Las
necesidades se satisfacen con productos y servicios excelentes que deben conocer con
detalle los trabajadores que los ofrecen (habilidad técnica). Las expectativas se
satisfacen con el trato que se les ofrece (habilidad interpersonal).

El mayor reto de las empresas es superar las expectativas, de esta forma un valor
agregado tanto de la atencion como del servicio al cliente. En esta fase del proceso, la

atencion y el servicio al cliente son un todo indisoluble.
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1.8.37 EL COSTE DE NO DAR CALIDAD AL CLIENTE

Segun (Solorzano Barrera & Aceves Lopez, 2013), El coste de mantener a un cliente
suele ser menor que el coste de conseguir un cliente nuevo. De acuerdo con este hecho
las empresas realizan un esfuerzo en sus inversiones para garantizar la calidad que
ofrecen a sus clientes. Ademas, un cliente satisfecho se convierte en la estrategia de
promocion mas efectiva para una empresa ya que los comentarios de un cliente
fidelizado a sus amigos, conocidos y familiares atraen a potenciales clientes que
cuentan con referencias de excelencia en el servicio. Sin embargo, aquellas empresas
gue no poseen una politica efectiva de calidad en la atencion al cliente puede
encontrase con costes efectos que incluyen aquellos gastos que debe afrontar la
empresa por no satisfacer los margenes de calidad adecuado. Otros son los costes de
oportunidad, que hacen referencia a aquellos ingresos que la empresa no recibe por

haber incumplido los niveles de calidad adecuados.

1.9. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion, de acuerdo a la revision
efectuada, hemos verificado que a la fecha no existen trabajos referentes al analisis de
la calidad del servicio ofertado por el “Restaurante Las Tias” en la ciudad de
Arequipa, en la Universidad Catélica Santa Maria.

Sin embargo indagando en otras universidades hemos encontrado otros trabajos de
investigacion referentes a la calidad del servicio de diferentes empresas y méas aun
especificamente, de restaurantes, como Optimizacion del Proceso de Atencion al
Cliente en un Restaurante durante Periodos de Alta Demanda de la Universidad de
Talca en Chile, y Disefio Y Aplicacion De Un Sistema De Calidad Para El Proceso De
Fabricacion De Valvulas De Paso Termoplésticas. Lima: Pontificia Universidad

Catolica del Pert las mismas que serviran para la consecucion del trabajo en mencién.

22

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




v . UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE | exTOLIoA

TESIS UCSM - DE SANTA MARIA

1.10. HIPOTESIS

Debido al inadecuado manejo de los métodos y técnicas utilizadas para brindar calidad
en el servicio al cliente, es posible que, tanto los clientes internos como los clientes
externos del restaurante perciban un servicio de baja calidad brindado en el

establecimiento.
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CAPITULO II: PLANTEAMIENTO OPERACIONAL

2.1. METODOLOGIA DE ESTUDIO:

Acerca de la calidad en los servicios encontramos varios modelos para la medicion de
la calidad, sin embargo, entre los mas més importantes es el modelo del “Service Profit
Chain” (SPC), realizado por los autores Heskett, Sasser y Schlesinger en base al
andlisis de exitosas empresas de servicios. Este modelo combina estrategias para la
creacion de valor del servicio mediante la satisfaccion y fidelizacion de los clientes y la
satisfaccion y productividad de los empleados. En general, el SPC es una herramienta
utilizada por las empresas para ayudar a concentrar sus esfuerzos por lograr mejorar

continuamente la calidad de sus servicios.

2.1.1. TECNICAS E INSTRUMENTOS
Para llevar a cabo el estudio deberemos usar técnicas de encuesta que nos permitan
recopilar los datos que sean necesarios con el propésito de lograr los objetivos y la

verificacion de la hipétesis.

2.1.2. INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA

Para llevar a cabo el presente estudio, se recurrira a la revision de la bibliografia
necesaria y a la informacién de la Empresa pertinente a la investigacion, asi como textos
bibliograficos de investigacion administrativa y plan estratégico.

2.1.3. INVESTIGACION DE CAMPO
En el presente estudio se procedera a la recoleccion y registro de la informacion de las
actividades y aspectos importantes del Restaurante “Las Tias” a través de las técnicas e

instrumentos utilizados para este fin.

2.1.4. TECNICAS
Las técnicas que se utilizaran para llevar a cabo el presente estudio seran:
e Laobservacion de campo
e Laobservacion documental
e Encuesta al cliente
e Cuestionario de entrevista

e Analisis y descripcion de Resultados.
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2.1.5. INSTRUMENTOS

Los instrumentos a utilizar seran los siguientes:
e Ficha de recoleccion de datos

e Formulario de Entrevista

e Fichas documentales o bibliograficas.

2.2. CAMPO DE VERIFICACION

2.2.1. AMBITO

La investigacion se realizara en la ciudad de Arequipa en las instalaciones del
restaurante.

eDepartamento: Arequipa

eProvincia : Arequipa

2.2.2. UBICACION TEMPORAL
El estudio se llevara a cabo durante los meses de Junio a Setiembre del Ao 2017.

2.2.3. FICHA ESTRUCTURADA DE ENCUESTA

POBLACION

Clientes que asistieron al restaurante

RANGO DE EDAD

De 18 afios a mas

AMBITO GEOGRAFICO

Arequipa- Restaurante “Las Tias”

TAMANO MUESTRAL

384 clientes

ERROR MUESTRAL

5%

NIVEL DE CONFIANZA

95% = Z= 1.96 p=q =0.5

DISENO MUESTRAL

Aleatorio, no estratificado

PERIODO DE TIEMPO

De Junio a Setiembre todos los clientes del
restaurante, dentro del rango de edad
contemplado.

HORARIO DE TRABAJO

Los dias miércoles, jueves, viernes, sdbado y
domingo.

De 10:00 am a 4:00 pm entre los meses de Julio a
Setiembre.

NRO DE HORAS- DE
RECOPILACION DE
DATOS

444 horas

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis

25




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

(L :
TESIS UCSM < DE SANTA MARIA

2.2.4. UNIDADES DE ESTUDIO
Se estudiara el planeamiento de marketing estratégico del restaurante “Las Tias” en
Arequipa.
- Universo
El universo estd conformado por los clientes potenciales del restaurante “Las Tias”, los
mismos que estan ubicados en la ciudad de Arequipa, departamento de Arequipa.
Debemos considerar que los clientes del “RESTAURANTE LAS TIAS” estan
conformados por la cantidad de personas que se encuentran en las edades de 18 afios a
mas.
- Muestra
La determinacién de la muestra se realizd en un universo constituido por personas
naturales entre las edades de 18 a 75 afios de edad, los cuales se encuentran en un estrato
social de clase media y clase alta, y que viven en la ciudad de Arequipa.
) Mercado Objetivo: Ciudadanos Arequipefios de los estratos
socioeconémicos Ay B.
° Grado de Confianza: 95%

° Margen de error: £5%

Férmula:

Donde:

n = Tamafo de la muestra
p Y q = Probabilidades de Ocurrencia y de No Ocurrencia. Tendran un valor de 0.5.
Z=nivel de confianza, siendo para 95%, un valor de 1.96
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De acuerdo a la formula para hallar el tamafio de la muestra, y teniendo en cuenta que
solo se toma en cuenta el sector econdmico AB y C, el tamafio de la muestra seria 384

personas.

2.3. ESTRATEGIAS DE RECOLECCION DE DATOS

La recoleccion de datos se realizé a través de:

° Busqueda bibliografica sobre el tema
° Recoleccién de informacién en los archivos de la empresa
° Entrevista a los clientes potenciales

2.4. RECURSOS
Los recursos materiales, humanos y financieros serdn responsabilidad de los

investigadores que llevan a cabo el presente trabajo.

2.4.1. RECURSOS HUMANOS

Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion se contara con la participacion
directa de los responsables de la investigacion

Investigadores: Johana Carpio Alarcon y Milagros Lajo Villafuerte

2.4.2. RECURSOS MATERIALES
° Papel Bulky A-4.
° Papel Bond A-4.
° Copias Fotostaticas.
° Libretas de Campo, Lapiceros color negro
° Cartucho de Tinta para Impresora.
° Tableros acrilicos
° USB, Impresora, scanner

° Computadoras personales
° Camara fotografica
° Servicio de anillado y empastado

° Otros utiles de escritorio
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2.4.3. RECURSOS FINANCIEROS
La investigacion fue solventada por las responsables del presente trabajo de

investigacion quienes cubriran integramente los gastos en que se incurra para la
realizacion del estudio.
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ACTIVIDADES

ANO 2017

MESES

MES 1

MES 2

MES 3

MES 4

MES 5

1S

2S5 | 3S

4S

1S

2S | 3S

4S

1S | 25 | 3S

4S

1S

2S | 3S

4S

1S

2S 3S

4S

Disefio del
proyecto

Elaboracién del
marco tedrico

Instrumento de
recoleccion

Aplicacion de
instrumento de
recoleccion

Tabulacion de
datos

Analisis e
interpretacion

Presentacion de
resultados

Informe final
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CAPITULO I11: ANALISIS DE LA CALIDAD A TRAVES DEL METODO
SERVICE PROFIT CHAIN E INTERPRETACION DE DATOS

3.1. RESENA HISTORICA DEL RESTAURANTE LAS TIAS

D

Las Tias nace a partir del deseo de emprender
que impulsa a la sefiora Alicia Urdanivia
Villena de 51 afios de edad. Ella con el apoyo
de su esposo y en sociedad con dos amigas
mas de la infancia deciden abrir un
restaurante en la ciudad de Arequipa
aproximadamente en Agosto del 2015 el cual
tiene como especialidad la comida hecha a 4 ’

base de camarones ya que ella reside en el

..‘?.. * 4 l":;{),‘ P‘\’
valle de tambo. , e VG o

En un principio no fue nada sencillo organizar el reclutamiento de personal, la
implementacién de equipos de cocina, salon y bar; pero por lo menos ya contaban con el
local el cual actualmente queda ubicado en la calle Juana Espinoza Nro. 236 Yanahuara.
En primer lugar se redecord el local en su totalidad, contrataron un profesional para esto y
el tema fue en base al valle de majes lo que en la actualidad causa la admiracion de muchos

de sus clientes.

En la apertura del local se consiguid llenar completamente el restaurante a tal punto que
una parte de los clientes tuvieron que esperar mesa dentro de sus vehiculos, muy aparte de
la novedad de un nuevo restaurante otra atraccion fue la orquesta que contrataron por ese
dia especial.

Sin embargo con el pasar del tiempo se dan cuenta de que los primeros meses es dificil
conseguir una cuota de mercado, y deciden, ofrecer una mayor variedad de platos, asi que
comenzaron a promocionar carnes y parrillas, esto hizo que hubiera una mejora en el
restaurante, luego decide implementar pastas y pizas al restaurante, pensando que también
tendria un poquito mas de acogida pero el resultado no fue realmente lo que esperaban.

Al dia de hoy Las Tias ofrece carnes y parrillas, comida criolla, comida marina, sandwich

pastas, pizzas y demas, para que los clientes encuentren multiples opciones de menu.
30
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3.2 LA CADENA DE BENEFICIOS DEL SERVICIO (SPC)

La cadena de servicio-beneficio (Service Profit-Chain) establece relaciones entre la
rentabilidad, la lealtad del cliente y la satisfaccion, lealtad y productividad de los
empleados.

Los enlaces que deben considerarse en la cadena son los siguientes:
a) Los beneficios y el crecimiento se estimulan principalmente por la lealtad de los clientes.

b) La lealtad es un resultado directo de la satisfaccion del cliente. La satisfaccion depende

en gran medida del valor de los servicios prestados a los clientes.
c) El valor lo crean empleados satisfechos, leales y productivos.

d) La satisfaccion del empleado, que a su vez, resulta de las politicas que permiten a los

I

empleados entregar resultados a los clientes.

Compromiso Mayores
Calidad ) » empleados |, m| ventas
Servicio Sat'slfacs'm Valor Servicio || Satisfaccién |g| Lealtad
empleados "N externo clientes clientes
Interno ™ productividad ™| Rentabilidad

empleados 1\ N T

- - Concepto de
e Disefio de actividades . .p . e Retencidn
N servicio: conseguir -
e Descripcion de tareas e Negocio
L L resultados para .
e Selecciéon y Formacién/ los clientes repetido
Capacitacién e Referencia
e Reconocimiento y
recompensas Servicio disefiado y dado
e Herramientas para para satisfacer necesidades
servir al cliente esperadas por el cliente
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3.2.1 CALIDAD DEL SERVICIO INTERNO:

La calidad interna de un entorno de trabajo contribuye méas a la satisfaccion de los
empleados. Se mide por los sentimientos que los empleados tienen hacia sus trabajos,
colegas y empresas. ¢Qué valoran mas los empleados del servicio en el trabajo? En las
entrevistas realizadas a los colaboradores del Restaurante “Las Tias” (Anexo: 2 y anexo 3)
se pudo observar que el ambiente de trabajo no es confortable para los colaboradores, se
sienten con sobrecarga de trabajo, no tienen estabilidad laboral, no les brindan beneficios
laborales y no valoran su trabajo, no reciben recompensas por parte de los propietarios,
unicamente propinas ocasionales que reciben de algunos clientes, tampoco les brindan un
uniforme de trabajo, toda la vestimenta que utilizan, es proporcionada por ellos mismos, su

Unica motivacion, es generar un ingreso econémico.

Pese a todo lo manifestado antes, ellos sienten compromiso con su centro de trabajo, y tratan
de realizar la labor que les encomendaron de la mejor manera posible. Por otro lado, esta
situacion solo dura el tiempo que los trabajadores tarden en encontrar un lugar con mejores
oportunidades.

3.2.2 VALOR DEL SERVICIO EXTERNO

“Conseguir resultados para los clientes” Si nos enfocamos en esta premisa, nos daremos
cuenta que los clientes que formaron parte del estudio manifestaron que no se sentian
satisfechos ya que respecto a la rapidez con la se les atendié un78% respondio que fue
regular, asi también, la atencion del mozo fue calificada como regular por un 86% de los
participantes, y sobre todo al momento de evaluar la relacion de precio- servicio prestado
los clientes calificaron este aspecto como regular con un 59%, lo que nos indica claramente
que necesitamos implementar un valor agregado al servicio prestado de tal modo que los
clientes se sientan satisfechos.

3.2.3 LOS VINCULOS EN LA CADENA DE BENEFICIOS DEL SERVICIO
Es importante que tengamos en cuenta el funcionamiento de este método.

1) La lealtad de los clientes impulsa la rentabilidad y el crecimiento:

La lealtad del cliente es el determinante méas importante de la ganancia. Con cero
defectos: la calidad llega a los servicios", Reichheld y Sasser estiman que un aumento

del 5% en la lealtad de de los clientes puede generar aumentos de beneficios a partir
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de 25 % a 85% entonces, la lealtad de los clientes, merece tanta atencién como la

cantidad de acciones.

2) La satisfaccion del cliente impulsa la lealtad del cliente:
Tan simple como eso, aquel cliente que se siente satisfecho requerira del servicio por
reiteradas veces, ya que consigue lo que desea y puede estar seguro que le daran
exactamente lo que pide. Se debe evitar crear terroristas: clientes tan infelices que
hablan en contra de un servicio mal entregado en cada oportunidad y que pueden
Ilegar a cientos de clientes potenciales. En algunos casos, incluso pueden desalentar
a los conocidos de probar un servicio o producto.

3) El valor impulsa la satisfaccion del cliente:
Los clientes de hoy estan fuertemente orientados al valor. Pero, ¢;qué significa eso?
Los clientes nos dicen que el valor significa los resultados que reciben en relacion
con los costos totales (tanto el precio como otros costos a los clientes incurridos al
adquirir el servicio).

4) La productividad del empleado impulsa el valor:
Cuando el empleado es més productivo trabaja mejor, se siente satisfecho con lo que
hace y esto se nota en el aspecto técnico del trabajo, en su actitud, en su trato hacia
sus compafieros de trabajo y hacia los clientes.

5) La lealtad de los empleados impulsa la productividad:
Las medidas tradicionales de las pérdidas incurridas por la rotacion de empleados se
concentran solo en el costo de reclutamiento, contratacion y reemplazo de
capacitacion. En la mayoria de los trabajos de servicio, el costo real de la rotacion es
la pérdida de productividad y la disminucion de la satisfaccion del cliente.

6) La satisfaccion del empleado impulsa la lealtad:
Ciertamente la rotacion es un problema grande para los restaurantes. Pareciera que
nadie esta contento donde esta. ;Qué estoy haciendo para que la rotacién sea tan
alta? ;Qué tengo que ofrecer? Claro que muchas veces el problema es del personal,
pero también es del local. Un empleado que esta contento con su salario, su horario
y el plantel de trabajo no se va por cualquier motivo. Y esos tres factores son
responsabilidad del restaurador.
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7) La calidad interna impulsa la satisfaccion del empleado
Lo que llamamos la calidad interna de un entorno de trabajo contribuye més a la
satisfaccion de los empleados. La calidad interna se mide por los sentimientos que
los empleados tienen hacia sus trabajos, colegas y empresas. ¢Qué valoran mas los
empleados del servicio en el trabajo?

8) El liderazgo como base del éxito de la cadena
Los lideres que entienden la cadena de servicio-beneficio desarrollan y mantienen
una cultura corporativa centrada en el servicio a los clientes y comparfieros de trabajo.
Muestran disposicion y capacidad para escuchar. Se preocupan por sus empleados
y pasan una gran cantidad de tiempo seleccionandolos, siguiéndolos y

reconociéndolos.

3.3 RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Las 21 preguntas que se presentaron en el cuestionario de analisis de la calidad del servicio
al cliente en el Restaurante “Las Tias”, se aplicaron a clientes aledafios al restaurante,
familiares de los duefios, amistades y personas en generalmente mayores de 30 afios de edad.
Es necesario mencionar que esta encuesta fue aplicada a 384 personas entre las cuales se
encuentran parejas, grupo de amigos, familias, etc; aplicando dicho instrumento minutos
antes de la salida del Restaurante.

La escala de valores usado en la encuesta antes mencionada consideran cinco valores que
van de mayor a menor dependiendo de las percepciones de los clientes. Los valores son los

siguientes:

Muy bueno
Bueno

Malo

5
4
Regular 3
2
Muy malo 1

o o o o o

3.3.1 ANALISIS ESTADISTICO E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS
Luego de llevar a cabo la observacion y la aplicacion de la encuesta a 384 personas que

asistieron al Restaurante “Las Tias” durante 4 meses consecutivos, se pudo recolectar datos
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que fueron analizados estadisticamente para posteriormente ser interpretados, todo esto con
la finalidad de poder obtener una adecuada toma de decisiones sobre algunos cambios y/o
mejoras que permitan lograr un mejor servicio en el restaurante en comparacion a los
servicios que se ofrecen actualmente para el beneficio de los clientes asi como también del
propio Restaurante.

A continuacion, presentamos toda la informacion procesada:

1. ;.COMO CALIFICA LA RAPIDEZ CON LA QUE LE ATENDIERON?
Cuadro N° 3-1

muy bueno (5) 0%
bueno(4) 19%
regular(3) 78%
malo(2) 0%
muy malo(1) 3%

100%

Fuente: Cuestionario.
Elaboracién: Propia.

Grafico N° 3-1
1. (;COMO CALIFICA LA RAPIDEZ CON LA QUE LE ATENDIERON?

1. ¢Como califica la rapidez con la
que le atendieron?

0% 3% 0%

‘ » muy bueno (5)

o bueno(4)
W regular(3)
W malo(2)

= muy malo(1)

Fuente: Cuestionario.
Elaboracion: Propia.

INTERPRETACION

Segun muestra el Cuadro N° 1, vemos que el 78% de los clientes encuestados consideran

que la rapidez con la que el mozo atendid su pedido en el Restaurante Las Tias fue regular,
35
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seguido del 19% que considera que la rapidez para la atencion fue buena y en ultimo lugar
un 3% los cuales indican que la rapidez en el restaurante fue muy mala.

Por lo que se pudo observar e indagar el mayor porcentaje de clientes relativamente
insatisfechos (78%: Regular; 3%: muy malo) manifestaron quejas en la rapidez ya que no

fueron atendidos en su momento por diferentes factores, como:

o Descuido.
o Cantidad de mesas (generalmente en fines de semana).
o Se encuentran desempefiando otras funciones (apoyo en cocina y/o en barra).

2. (,COMO CALIFICARIA UD. LA ATENCION QUE RECIBIO DEL MOZO?
Cuadro N° 3-2

muy bueno (5) 0%
bueno(4) 13%
regular(3) 86%
malo(2) 2%
muy malo(1) 0%

100%

Fuente: Cuestionario.
Elaboracion: Propia.
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Grafico N° 3-2

2. (;COMO CALIFICARIA UD. LA ATENCION QUE RECIBIO DEL MOZ0O?

2. ¢Como calificaria ud. la atencion

que recibio del mozo?

o,
ZAO% 0%

‘ ' muy bueno (5)

H bueno(4)

mregular(3)
H malo(2)

B muy malo(1)

Fuente: Cuestionario.
Elaboracion: Propia.

INTERPRETACION

Segun muestra el Cuadro N° 2, el 86% de los clientes consideran que la atencién que
recibieron por parte del mozo fue regular, ya que hubo una constante distraccién al momento
de atender al cliente, desconocian varios platillos por lo que no podian ofrecer una buena
alternativa de acuerdo al gusto del cliente, la mayor parte del tiempo no estuvieron pendiente
de las necesidades del cliente lo cual origind el malestar de éste; seguido del 13% que

califican esta atencion como buenay un 2% que la consideran mala.
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3. ;COMO CALIFICARIA UD. LA CORTESIA QUE MOSTRO EL
PERSONAL AL MOMENTO DE ATENDERLO?
Cuadro N° 3-3

muy bueno (5) 0%
bueno(4) 48%
regular(3) 52%
malo(2) 0%
muy malo(1) 0%

100%

Fuente: Cuestionario.
Elaboracion: Propia.

Grafico N° 3-3

3. ;COMO CALIFICARIA UD. LA CORTESIA QUE MOSTRO EL
PERSONAL AL MOMENTO DE ATENDERLO?

3. éComo calificaria ud. la cortesia
gue mostro el personal al momento

de atenderlo?
¥ 0%
muy bueno (5)
B bueno(4)
m regular(3)
W malo(2)

H muy malo(1)

Fuente: Cuestionario.
Elaboracion: Propia.
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INTERPRETACION

Segun muestra el cuadro N° 3, vemos que el 48% de clientes califica la cortesia que mostré

el personal al momento de atenderlo en el Restaurante Las Tias como bueno.

Por otro lado tenemos un 52% que califican como regular la cortesia que mostro el personal
al momento de su atencion ya que pudieron percibir la molestia y/o desinterés con el cual
atienden algunas personas que trabajan dentro del establecimiento, generando esta actitud

incomodidad para el cliente y sus acompafiantes.

4, (;COMO CALIFICA LA AMABILIDAD QUE MOSTRO EL PERSONAL AL
MOMENTO DE ATENDERLO?
Cuadro N° 3-4

muy bueno (5) 0%
bueno(4) 47%
regular(3) 53%
malo(2) 0%
muy malo(1) 0%

100%

Fuente: Cuestionario.
Elaboracion: Propia.
Grafico N° 3-4

4. ;COMO CALIFICA LA AMABILIDAD QUE MOSTRO EL PERSONAL AL
MOMENTO DE ATENDERLO?

4. ¢ COmo califica la amabilidad que
mostré el personal al momento de
atenderlo?

0% 0%

muy bueno (5)
M bueno(4)
m regular(3)
m malo(2)

M muy malo(1)

Fuente: Cuestionario.
Elaboracion: Propia.
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INTERPRETACION

Segun muestra el cuadro N°4, el 47% de los clientes encuestados califican la amabilidad que

mostro el personal como bueno.

Sin embargo, tenemos un porcentaje del 53% que considera que no recibieron un trato
relativamente amable al ingresar al Restaurante Las Tias. Como bien sabemos existe una
ligera diferencia entre cortesia y amabilidad, ya que esta Gltima es méas considerada como

una cualidad o una forma de trato con la que no todas las personas cuentan.

5. (;COMO CALIFICA LA COMUNICACION QUE MANTUVO EL MOZO CON
USTED DURANTE EL SERVICIO?
Cuadro N° 3-5

muy bueno (5) 0%
bueno(4) 47%
regular(3) 52%
malo(2) 1%
muy malo(1) 0%

100%

Fuente: Cuestionario.
Elaboracion: Propia.

Grafico N° 3-5
5. (;COMO CALIFICA LA COMUNICACION QUE MANTUVO EL MOZO CON
USTED DURANTE EL SERVICIO?

5. éComo califica la comunicacion
que mantuvo el mozo con usted
durante el servicio?

1%% 0%

‘ muy bueno (5)
m bueno(4)
mregular(3)

W malo(2)

= muy malo(1)

Fuente: Cuestionario.
Elaboracion: Propia.
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INTERPRETACION

Segun muestra el cuadro N° 5, observamos que el 47% de los clientes que concurren al
Restaurante Las Tias le dan una calificacion de bueno a la comunicacién que mantuvieron

con el mozo durante el servicio.

Por otro lado tenemos un 52% de clientes los cuales consideran que ésta comunicacion fue
regular debido a los inconvenientes que el personal de servicio demuestra al momento de
recomendar algun plato o en algunas ocasiones no toman bien el pedido generando demora

en cocina y malestar en los clientes.

Consideramos que al Restaurante las Tias se debe incorporar personal atento con un lenguaje
corporal comunicativo, el o la cual tenga la capacidad de poder resolver absolutamente todas

las dudas de los clientes y hacer que estos se sientan comodos en todo momento.

6. :COMO PERCIBE LA SEGURIDAD EN EL RESTAURANTE?
Cuadro N° 3-6

muy bueno (5) 3%
bueno(4) 54%
regular(3) 39%
malo(2) 3%
muy malo(1) 1%

100%

Fuente: Cuestionario.
Elaboracion: Propia.
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Grafico N° 3-6
6. :COMO PERCIBE LA SEGURIDAD EN EL RESTAURANTE?

6. ¢Como percibe la seguridad en el
restaurante?

3% 1% 39

\ muy bueno (5)

M bueno(4)
MW regular(3)

H malo(2)

B muy malo(1)

Fuente: Cuestionario.
Elaboracion: Propia.

INTERPRETACION

Segun muestra el Cuadro N° 6, el 54% de los clientes encuestados consideran que la
seguridad en las instalaciones del Restaurante las Tias es buena en conjunto con el 3% que
lo califican como muy bueno en cuanto a seguridad. Sin embargo tenemos un 39% que
considera la seguridad en este Restaurante como regular, el 3% como malo y por dltimo el
1% como muy malo, esto debido a que muchos de estos clientes cuentan con vehiculos
particulares y consideran un poco peligroso dejar los mismos por los alrededores del parquee
ya que esta es una zona en la cual concurren personas continuamente para consumir bebidas

alcohdlicas.
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7. :COMO CALIFICA EL ORDEN Y LA LIMPIEZA?
Cuadro N° 3-7

muy bueno (5) 0%
bueno(4) 10%
regular(3) 68%
malo(2) 20%
muy malo(1) 2%

100%

Fuente: Cuestionario.
Elaboracion: Propia.

Gréafico N° 3-7
7. (,C()MO CALIFICA EL ORDEN Y LA LIMPIEZA?

7. ¢Como califica el ordeny la
limpieza?
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Fuente: Cuestionario.
Elaboracion: Propia.
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INTERPRETACION

Segun muestra el cuadro N° 7, podemos decir que el 68% de las personas encuestadas
califican el orden y la limpieza del Restaurante Las Tias como regular, seguido del 20% que
le da una calificacion de mala debido a la mala organizacion que tienen los mozos al
momento de limpiar el salon, se encontraron los sillones llenos de polvo, en algunas
ocasiones las mesas sucias; en cuanto al orden se pudo observar que no se tiene mayor
cuidado en mantener cerrados algunos espacios los cuales los usan como almacenes ya que

a vista del espectador genera impresién por el desorden.

Por otro lado vemos que un 10% de los clientes considera que el orden y la limpieza en su

visita al restaurante fue buena.

8. .COMO CONSIDERA LA HIGIENE DEL RESTAURANTE (SALON Y
S.S.H.H)?
Cuadro N° 3-8

muy bueno (5) 0%
bueno(4) 15%
regular(3) 62%
malo(2) 23%
muy malo(1) 0%

100%

Fuente: Cuestionario.
Elaboracion: Propia.
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Grafico N° 3-8

8. ;:COMO CONSIDERA LA HIGIENE DEL RESTAURANTE (SALON Y
S.S.H.H)?

8. ¢{Como considera la higiéne del
restaurante (salén y S.S.H.H)?
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Elaboracion: Propia.

INTERPRETACION

Para complementar la pregunta N° 7 decidimos no solo indagar la limpieza en cuanto al
salon sino tambien a los servicios higiénicos, segin muestra el cuadro N° 8, el 62% de
clientes encuestados indican que la higiene en el restaurante las tias del salén como de los
servicios higiénicos es regular, seguido del 23% que la consideran como mala, esto debido
a que basicamente en los servicios higiénicos se encontraron las papeleras llenas y/o los
bafios tapados, muy aparte del estado en el que estaban los inodoros, este problema se vio

con mayor frecuencia en los servicios higiénicos del primer nivel.

Por otro lado tenemos un 15% de clientes que consideran la higiene del sal6n y de los

servicios higiénicos como buena.

Podemos comparar los graficos de las preguntas N° 7 y N° 8 ya que se encuentran
relacionados con la finalidad de poder concluir que ambos tienen concordancia en sus

resultados.
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9. ;:COMO CONSIDERA LOS HORARIOS DE ATENCION EN EL
RESTAURANTE?
Cuadro N° 3-9

muy bueno (5) 0%
bueno(4) 14%
regular(3) 74%
malo(2) 11%
muy malo(1) 0%

100%

Fuente: Cuestionario.
Elaboracion: Propia.

Grafico N° 3-9

9. (COMO CONSIDERA LOS HORARIOS DE ATENCION EN EL
RESTAURANTE?

9. ¢{Como considera los horarios de

atencion en el restaurante?
0% poy

. ' muy bueno (5)

W bueno(4)
m regular(3)
m malo(?)

B muy malo(1)

Fuente: Cuestionario.
Elaboracion: Propia.
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INTERPRETACION

Segun muestra el cuadro N° 9, en el cual vemos que el 75% de las personas encuestadas
consideran que el horario de atencion en el Restaurante Las Tias es regular y otro 11%
consideran el horario como malo, ya que no cumplen sus horarios de atencion de 11:30 —
22:00 horas. Recibimos diferentes comentarios acerca del horario, clientes se quejaron
porgue en muchas ocasiones a las 11:30 am el restaurante se encuentra cerrado y si esta
abierto aun no se puede hacer el pedido de algunos platos, otros clientes comentan que
quisieron entrar al restaurante a las 21:00 horas y se encontraba cerrado y en el caso de una
reservacion de aproximadamente 50 personas las cuales manifestaron su malestar ya que a
las 21:00 horas el Restaurante cierra cocina y a las 22:00 horas ya esta cerrando, prefiriendo
asi otras opciones las cuales se encuentran en nuestra competencia en donde por ser una

reservacion con tanta cantidad de personas extienden su horario 1 o 2 horas mas.

Por otro lado tenemos un 14% de clientes los cuales consideran bueno el horario de atencién

del Restaurante.

10. ;COMO CONSIDERA LA PRESENTACION DEL LOCAL?
Cuadro N° 3-10

muy bueno (5) 5%
bueno(4) 60%
regular(3) 32%
malo(2) 3%
muy malo(1) 0%

100%

Fuente: Cuestionario.
Elaboracion: Propia.
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Grafico N° 3-10
10. ;COMO CONSIDERA LA PRESENTACION DEL LOCAL?

10. ¢ Como considera la presentacion
del local?
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H malo(2)

H muy malo(1)

Fuente: Cuestionario.
Elaboracion: Propia.

INTERPRETACION

Segun muestra el cuadro N° 10, el 60% de clientes califican la presentacion del local como
buena en conjunto con el 5% que la consideran muy buena. Es necesario indicar que con
presentacion del local no referimos basicamente al mobiliario que se encuentre en buen

estado con el principal objetivo de evitar accidentes.

Por otro lado un 32% de clientes consideran que la presentacion del local en su visita fue
regular y el 3% de los encuestados la consideran mala debido a que en época de lluvias el
agua entra por el techo a las instalaciones del restaurante generando varios inconvenientes
en la atencion al publico e incluso se llego a cerrar el restaurante. Este incidente ante los
ojos de cualquier cliente genera incertidumbre ya que pueden generarse ideas como:

¢Realmente es seguro este lugar?
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11. ;COMO CONSIDERA LA DECORACION DEL RESTAURANTE?
Cuadro N° 3-11

muy bueno (5) 43%
bueno(4) 42%
regular(3) 15%
malo(2) 0%
muy malo(1) 0%

100%

Fuente: Cuestionario.
Elaboracion: Propia.

Gréafico N° 3-11
11. g,COI\/IO CONSIDERA LA DECORACION DEL RESTAURANTE?

11. ¢{Como considera la decoracion
del restaurante?
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Fuente: Cuestionario.
Elaboracion: Propia.

INTERPRETACION

Segun muestra el cuadro N° 11, vemos que el porcentaje de clientes que le da una
calificacion positiva a la decoracién del restaurante entre muy buena y buena con los
porcentajes 43% y 42% respectivamente, concluimos que dicha calificacion se dio debido a
la temética de naturaleza ya que en el interior del restaurante las Tias hay una pequefia
cascada la cual se puede percibir desde el exterior haciendo llamativo el local, también

cuentan con una decoracidn de isangas (instrumento que usan para la pesca de camarones)
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en diferentes tamarfios. Especificando un poco mas, Las tias cuentan con un jardin vertical
que se encuentra lleno con diferentes variedades de plantas las que son de consumo diario
como orégano, perejil, huatacay, etc, ademas de tener como principal centro de atencién una

cava la cual se encuentra en el segundo nivel.

Por otro lado tenemos un 15% clientes que consideran como regular la decoracion del

Restaurante debido a la intensidad de la luz y a la distribucion de las mesas en el local.

12.- (,C()MO CALIFICARIA LA PRESENTACION DE LOS PLATOS?
Cuadro N° 3-12

muy bueno (5) 0%
bueno(4) 60%
regular(3) 36%
malo(2) 3%
muy malo(1) 0%

100%

Fuente: Cuestionario.
Elaboracion: Propia.
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Grafico N° 3-12
12. ;COMO CALIFICARIA LA PRESENTACION DE LOS PLATOS?

12. ¢{Como calificaria la presentacion
de los platos?
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Fuente: Cuestionario.
Elaboracion: Propia.

INTERPRETACION

Segun muestra el cuadro N° 12, el 61% de los clientes consideran la presentacion de los

platos como bueno, seguido del 36% que califican con regular y por ultimo un 3% malo.

Al momento de realizar nuestro trabajo de campo pudimos observar que la presentacién de
los platos en ocasiones es bueno pero en otras ocasiones se esperaria algo mejor,
consideramos que el principal problema se encuentra en la alta rotacién de personal que
existe en cocina lo cual genera diferentes decorados o presentaciones al momento de ser
servida la comida. También podemos decir que este problema se genera debido a la falta de

auxiliares de cocina y a la desorganizacion en horas de alta demanda.
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13. ;COMO CALIFICA EL SABOR DE LOS PLATOS?
Cuadro N° 3-13

muy bueno (5) 0%
bueno(4) 51%
regular(3) 22%
malo(2) 27%
muy malo(1) 0%

100%

Fuente: Cuestionario.
Elaboracion: Propia.

Gréfico N° 3-13
13. (;CC)MO CALIFICA EL SABOR DE LOS PLATOS?

13. ¢Como califica el sabor de los
platos?
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Fuente: Cuestionario.
Elaboracion: Propia.
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INTERPRETACION

Segun muestra el cuadro N° 13, vemos que el 51% de los clientes encuestados consideran
que el sabor de los platos servidos en el Restaurante Las Tias es bueno, sin embargo hay un

porcentaje del 49% en total que consideran que dicho sabor es regular o malo.

Tratamos de indagar un poco més acercandonos a las mesas de los clientes preguntandoles
personalmente porque es que habian marcado regular o malo a esta pregunta, nos indicaron
que hay problemas de sazon, las carnes estaban crudas o que no se encontraban en el término
que ellos habian hecho el pedido y ya en casos extremos se quejaron porque encontraron
plastico en la comida o simplemente faltaba cocer. Vemos este factor como crucial para
poder ganar mas clientes no solo por atencién sino también por la calidad y el sabor de los

platillos.

14. ; COMO CONSIDERA LA CANTIDAD SERVIDA DE LOS ALIMENTOS?
Cuadro N° 3-14

muy bueno (5) 3%
bueno(4) 21%
regular(3) 71%
malo(2) 4%
muy malo(1) 1%

100%

Fuente: Cuestionario.
Elaboracion: Propia.
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Grafico N° 3-14
14. ; COMO CONSIDERA LA CANTIDAD SERVIDA DE LOS ALIMENTOS?

14. i Como considera la cantidad
servida de los alimentos?

4% 1% 3%

“ ‘ muy bueno (5)

M bueno(4)

M regular(3)

m malo(2)

B muy malo(1)

Fuente: Cuestionario.
Elaboracion: Propia.

INTERPRETACION

Segun muestra el cuadro N° 14, vemos que los porcentajes mas significativos vienen a ser
el 71% de clientes que consideran que la cantidad servida de alimentos en cada platillo es

regular y el 21% de clientes los cuales le dan visto bueno a esta cantidad.

Centrandonos en el porcentaje mas alto, los clientes que nos dieron la puntuacién de regular
indican que las porciones generalmente son reducidas por lo que deciden optar por otra

opcion.
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15. ;COMO CONSIDERA LA CANTIDAD SERVIDA EN BEBIDAS?
Cuadro N° 3-15

muy bueno (5) 0%
bueno(4) 52%
regular(3) 44%
malo(2) 5%
muy malo(1) 0%

100%

Fuente: Cuestionario.
Elaboracion: Propia.

Gréfico N° 3-15
15. z,C(')MO CONSIDERA LA CANTIDAD SERVIDA EN BEBIDAS?

15. ¢CoOmo considera la cantidad
servida en bebidas?
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Fuente: Cuestionario.
Elaboracion: Propia.

INTERPRETACION

Segun muestra el cuadro N° 15, el 51% de clientes encuestados considera que la cantidad
servida en bebidas en buena, sin embargo tenemos un 49% que no esta de acuerdo con esta

calificacion debido principalmente a que no la relacién cantidad — precio es muy elevado.
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16. ; COMO CONSIDERA EL SABOR DE LAS BEBIDAS?
Cuadro N° 3-16

muy bueno (5) 4%
bueno(4) 51%
regular(3) 40%
malo(2) 5%
muy malo(1) 0%

100%

Fuente: Cuestionario.
Elaboracion: Propia.

Gréafico N° 3-16
16. (;COMO CONSIDERA EL SABOR DE LAS BEBIDAS?

16. ¢ COmo considera el sabor de las
bebidas?
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Fuente: Cuestionario.
Elaboracion: Propia.
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INTERPRETACION

Como se muestra en el cuadro N° 16, vemos que el 51% de las personas encuestadas

consideran el sabor de las bebidas como bueno y el 4% le dan una calificacion de muy bueno.

Sin embargo, tenemos un total del 45% de clientes que no se encuentran conformes respecto
al sabor de las bebidas en el Restaurante las Tias, indicando que las bebidas como chicha
morada o maracuya son artificiales y en lo que respecta a los cocteles estos contienen muy

poco pisco o estan mal preparadas.

17. z,COMO CONSIDERA LA PRESENTACION DE LAS BEBIDAS?
Cuadro N° 3-17

muy bueno (5) 1%
bueno(4) 51%
regular(3) 29%
malo(2) 19%
muy malo(1) 0%

100%

Fuente: Cuestionario.
Elaboracion: Propia.

Grafico N° 3-17

17. ;:COMO CONSIDERA LA PRESENTACION DE LAS BEBIDAS?

17. ¢Coémo considera la presentacion
de las bebidas?
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Fuente: Cuestionario.
Elaboracion: Propia.
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INTERPRETACION

Como se muestra en el cuadro N° 17, el 51% de los clientes le dan el visto de bueno a la

presentacion de las bebidas generalmente a los cocteles.

Por otro lado tenemos un 48% que esta en desacuerdo con esto, debido principalmente a que
en muchas ocasiones las copas se encontraron sucias o simplemente la decoracién no fue

del agrado del cliente.

Es necesario indicar que en la barra no tienen variedad de tragos, solo venden en botella el
pisco Las Tias lo cual desmotiva a los clientes que visitan este restaurante ya que prefieren
cantidad para poder elegir el trago de su preferencia en caso de las reservaciones

corporativas.

18. ;COMO CALIFICARIA EL SERVICIO PRESTADO EN CAJA?
Cuadro N° 3-18

muy bueno (5) 1%
bueno(4) 52%
regular(3) 41%
malo(2) 7%
muy malo(1) 0%

100%

Fuente: Cuestionario.
Elaboracion: Propia.
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Grafico N° 3-18
18. ;COMO CALIFICARIA EL SERVICIO PRESTADO EN CAJA?

18. ¢ COmo calificaria el servicio
prestado en caja?
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Fuente: Cuestionario.
Elaboracion: Propia.

INTERPRETACION

Como se muestra en el cuadro N° 18, observamos que el 52% de los clientes encuestados
califican el servicio prestado en caja como bueno, ésto debido a que al acercarse a caja a
pagar por su consumo ya que no recibieron este tipo de atencion por parte de los mozos,

notaron que se les atendié muy servicialmente.

Por otro lado tenemos un total de 48% de clientes los cuales no consideraron que se les
atendio bien pues indican que hubo equivocaciones al momento de emitir la boleta y/o
factura, asi como también manifiestan que a algunos mozos les falta capacitacion en cuanto

al manejo de tarjetas con el pos ya que en ocasiones pagaron dos veces.
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19. ;COMO CONSIDERA LA RELACION PRECIO - SERVICIO PRESTADO?
Cuadro N° 3-19

muy bueno (5) 4%
bueno(4) 17%
regular(3) 59%
malo(2) 20%
muy malo(1) 0%

100%

Fuente: Cuestionario.
Elaboracion: Propia.

Grafico N° 3-19
19. ;COMO CONSIDERA LA RELACION PRECIO - SERVICIO PRESTADO?

19. ¢Como considera la relacion
precio-servicio prestado?
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Fuente: Cuestionario.
Elaboracion: Propia.

INTERPRETACION
Como muestra el cuadro N° 19, tenemos en total 79% entre clientes que consideran la

relacién precio-servicio como mala (20%) y regular (59%) ya que a su criterio el precio es
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muy elevado para la cantidad servida en muchos platillos y la atencion desinteresada por

parte de los mozos.

Sin embargo tenemos un 17% y 4% que consideran la relacion precio — servicio como buena

y muy buena respectivamente.

20. ;COMO CONSIDERA LA IDEA DE PRESENTAR NUEVAS
PROMOCIONES?
Cuadro N° 3-20

muy bueno (5) 2%
bueno(4) 78%
regular(3) 16%
malo(2) 3%
muy malo(1) 1%

100%

Fuente: Cuestionario.
Elaboracion: Propia.

Grafico N° 3-20

20. ;COMO CONSIDERA LA IDEA DE PRESENTAR NUEVAS
PROMOCIONES?
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presentar nuevas promociones?
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Fuente: Cuestionario.
Elaboracion: Propia.
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INTERPRETACION

Como muestra el cuadro N° 20, el 78% de clientes encuestados considera buena la idea de
presentar nuevas promociones pues seria una buena opcion para atraer clientes nuevos y

fidelizar a antiguos ademaés de hacer publicidad al Restaurante las Tias.

Por otro lado tenemos otro porcentaje del 16% que considera esta idea como regular ya que

no regresarian al establecimiento por alguna mala experiencia ni tampoco lo recomendarian.

21.- (;COMO CONSIDERA LA IDEA DE INCREMENTAR NUEVOS PLATOS Y/O
BEBIDAS?
Cuadro N° 3-21

muy bueno (5) 8%
bueno(4) 70%
regular(3) 17%
malo(2) 5%
muy malo(1) 0%

100%

Fuente: Cuestionario.
Elaboracion: Propia.

Grafico N° 3-21
21.- ;COMO CONSIDERA LA IDEA DE INCREMENTAR NUEVOS PLATOS Y/O
BEBIDAS?

21. éComo considera la idea de
incrementar nuevos platos y/o
bebidas?

5% 0%

“ B muy bueno (5)
W bueno(4)
| regular(3)
m malo(2)

B muy malo(1)

Fuente: Cuestionario.
Elaboracion: Propia.
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INTERPRETACION

Como muestra el cuadro N° 21, observamos que el 78% de clientes consideran como buena
y muy buena la idea de incrementar nuevos platos y/o bebidas a la carta con la finalidad de

poder abarcar mas en cuanto a los gustos de los comensales.

Por otro lado tenemos un 22% de clientes que no consideran buena la idea de incrementar
nuevos platos y bebidas ya que consideran que con mas cantidad de platos el tiempo de
demora en su preparacion se excedera como sucede actualmente en el restaurante o
simplemente su molestia se basa en: “para que incrementar la cantidad de platos y bebidas

si no preparan dichos platos y bebidas”.

Es necesario mencionar que cada cierto tiempo se cambia la carta, debido a la alta rotacién

del personal de cocina como ya se mencioné con anterioridad.

3.2 INTERPRETACION DEL COEFICIENTE DE CRONBACH

De acuerdo al estudio realizado en el Restaurante Las Tias y aplicando la formula de Alfa
de Cronbach podemos indicar que el estudio realizado cuenta con un grado de confiabilidad
de un 0.8.
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CAPITULO IV: PROPUESTA DE MEJORA

4.1 PROPUESTA DE MEJORA PARA EL RESTURANTE LAS TIAS

Después del analisis realizado a la situacion que se presenta en el restaurante “Las
Tias”, respecto a la percepcion de calidad de servicio que tienen, tanto los clientes
internos como los clientes externos del restaurante, hemos decidido, brindar un plan
sistematico de atencion para evitar un gran nimero de errores que se presentan en
el establecimiento continuamente y reiteradas veces, sobre todo, pensando en que
esta seria la solucién para que tanto los comensales, colaboradores y los

propietarios se sientan a gusto, y podamos alcanzar sus expectativas.

También debemos resaltar que el valor agregado que brinde el restaurante, se
encuentra en la opcion de seguimiento y fidelizacion ya que a cambio de la
informacion que el cliente nos brinde para hacer nuestra base de datos nosotros le
regalaremos cupones de descuento los cuales podran ser usados en su proxima visita

al restaurante.

A continuacién, presentamos el sistema de trabajo que debera ser difundido entre
todos los colaboradores del restaurante, y entendido en su totalidad, para que

enfoquemos todos los esfuerzos a un mismo objetivo: “Brindar calidad”.
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4.2 DIAGRAMA DE FLUJO DE ATENCION AL CLIENTE EN EL
RESTAURANTE “LAS TIAS”

Dar una buena
primera
impresion

\ 4

Dar la bienvenida al
cliente al momento de
su ingreso

A 4

Crear empatia al
momento de recibir al
cliente

¢Qué mesa le
gustaria ocupar?

2do Piso

Entregar la cartaa
las manos de cada
cliente

\(

Tomar la orden en
una libreta de

Ingresar la informacién
al sistema para su

\ 4

pedidos

\/—-

registro en cajay
cocina

Ingresar la informacidn
para generar monto
econdémico del pedido

v

Se prepara los
platos en el
menor tiempo
posible

15- 20 min

Se sirve los platos

¥

Se lleva los platos a la
mesa

A 4

Se realiza visitas de
cortesia, en caso
necesiten algo mas

l

Se ofrece un postre y/o
bajativo después de la
comida

\ 4

10 min
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cuenta a la mesa

7\

Se retiran los
platos apenas
estén vacios
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1. Dar una buena primera impresion: Debemos tener en cuenta que dar una
primera impresion positiva nos permite generar confianza con el cliente
tanto en el producto como en el servicio. En el mundo del servicio es
conocido que todo empieza con una recomendacion por parte de otro cliente
que ya visito el local.

Es asi que podemos distinguir 2 tipos de clientes; en primer lugar tenemos
a los que se dedican a indagar sobre el establecimiento a través de redes
sociales (Facebook, instragram, etc), por lo que podemos decir que a través
de medios digitales se da la primera impresién de este grupo de clientes. Sin
embargo por otro lado tenemos al grupo de personas que toman su decision
basadas en la necesidad de alimentacion, por lo que podemos decir que
fueron al establecimiento solo porque les quedo de paso.

Consideramos que los factores claves para tener una buena primera
impresion es un establecimiento completamente impecable en
absolutamente todas sus areas incluido el personal los cuales deben vestir el
uniforme y sobretodo debe notarse su limpieza personal.

2. Bienvenida: Muchos expertos dicen que los primeros 10 a 30 segundos son
de mucha importancia ya que es el tiempo en el que el cliente ingresa al
local y tenemos la oportunidad de hacer que se sienta especial, para lo cual
debemos entrenar al personal en la forma de saludar.

3. Generar empatia: En esta fase los meseros deben tener especial cuidado en
demostrar interés por el cliente tanto en el lenguaje verbal como en el
lenguaje no verbal, podemos preguntarle al cliente que mesa desea ocupar
indicandole los espacios del local.

4. Dirigir al cliente a la mesa: Una vez recibidos los clientes es importante
dirigirlos a la mesa de su preferencia, se debe tener especial cuidado en
identificar la cantidad exacta de personas que son, ya que puede ser que
estén esperando a alguien mas, y evitar incomodarlos posteriormente para
hacerlos cambiar de mesa.

5. Entregar la carta a las manos: Es de vital importancia entregar la carta a
manos del cliente, en caso ésta tenga mas de una hoja lo mas recomendable

es entregarlo cerrado con la finalidad de hacer visible nuestro logo, de lo
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contrario se puede abrir la carta donde se encuentre el logo de la empresa,
asi el consumidor se identificara con nuestra marca.

Aqui incluimos la recomendacion de los diferentes platillos y bebidas que
los mozos deben ofrecerle a los clientes generando un contacto visual.

6. Tomar pedido: la accion de plasmar en fisico el requerimiento de servicio,
hace posible que aun si no contamos con sistemas de informacién para
trabajar, sea posible cumplir con procedimientos y no olvidar cada uno de
los pedidos que se realizo
Cuando los clientes ya pudieron decidir entre las diferentes opciones
gastrondmicas del restaurante se procede a tomar el pedido, para ésto es
importante el uso de una pequefia agenda, el mozo debe mantener una
referencia para evitar la confusion al momento de servir los platos. También
es recomendable que el mozo repita el pedido antes de empezar a comandar
buscando la aprobacion de cada uno de los comensales.

7. Ingresar la informacion al sistema para su registro en caja y cocina: es
importante compartir la informacion del pedido con las areas involucradas
como lo son la caja y la cocina, quienes tomaran protagonismo en su debido
momento.

8. Cacina prepara los platos solicitados en el menor tiempo posible: una vez
que se recibe la informacion del pedido se procede inmediatamente a
preparar los platos, estos no deben exceder los 15 minutos.

9. Se sirven los platillos elegidos por los clientes, es importante que en caso
existan nifios sean atendidos primero, y que los platos de los adultos salgan
al mismo tiempo todos dependiendo si son entradas o platos de fondo, por
lo que se debe tener un control en el tiempo de despacho de pedidos.

10. Se lleva los platos a la mesa: una vez que los platos estan listos, el mozo se
encargara de que los platos lleguen a la mesa y que se sirva el plato correcto
para cada comensal, ya que fue él quien recibié el pedido de cada uno y
conoce el orden del pedido.

11. Visitas de cortesia: Consideramos que dos visitas de cortesia (la primera
luego de entregar los platos de fondo y la segunda antes de finalizar el

servicio) son necesarias ya que en un inicio se puede indagar si el sabor,
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textura o servicio fueron los adecuados, y la visita del final se puede
aprovechar para retirar la vajilla.

12. Ofrecer postres/bajativo: Buscar atender siempre las necesidades del cliente
es nuestro objetivo, por ello se le puede ofrecer algln postre, café o infusion
antes de entregar la cuenta.

13. Se retiran los platos apenas estén vacios: es importante mantener el orden y
la limpieza en todo momento, es por ello que el mozo debera estar atento a
las mesas que se encuentra atendiendo para retirar oportunamente los platos
que se encuentre vacios, y que no se llenen de servicio sucio las mesas.

14. Entregar la cuenta: El personal de servicio debe estar atento a los clientes
en todo momento como se indico anteriormente y mas aun cuando ya casi
finaliza la atencidn, asi podemos evitar que el cliente se tome la molestia de
ir hasta la caja a pedir su propia cuenta, por lo que es importante que la
cuenta no exceda los 5 minutos de entrega desde el momento en que la
solicito.

15. El cliente paga la cuenta (efectivo /tarjeta) / finaliza la atencion: el mozo
debe estar seguro que después de haber sido brindado el servicio, se realiz6
el cobro correcto del servicio, y esto se logra a través de la entrega oportuna
de la informacion a caja.

Cuando se haya cancelado la cuenta se agradece a los clientes por su
preferencia y se les invita a regresar, se debe considerar que los ultimos 30
segundos son igual de importantes que los primeros 30 segundos.

16. Seguimiento y fidelizacion: Es aqui donde incluimos nuestro valor agregado
ya que al momento de entregar el comprobante de pago se hara una pequefia
encuesta en donde el cliente calificara tanto la comida como el servicio,
adicionalmente se le solicitara los datos principales del cliente como:
Nombre, edad, correo electrénico y fecha de nacimiento; lo cual sera muy
beneficioso para nosotros como empresa ya que se podra consolidar una
base de datos la que permitira hacer un seguimiento al cliente asi podremos
enviar futuras promociones y/o lanzamientos, y a la vez estaremos
pendientes de fechas especiales como su cumpleafios. A cambio de ésta
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informacion se le entregara un cupdn de descuento para que pueda ser usado

en su proxima visita al restaurante.
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CONCLUSIONES

PRIMERO: De acuerdo al andlisis realizado, se encontré deficiencias en la
atencion al cliente, producto de la operacion empirica de los propietarios del

restaurante, razon por la cual, no logran los resultados esperados.

SEGUNDO: Conforme al analisis realizado, se pudo identificar que la variable mas
relevante respecto a la percepcion que tienen los clientes sobre la calidad del
servicio que recibieron es el tiempo de espera que toma en servir la comida razon

por la cual es necesario trabajar con mayor esmero este punto.

TERCERO: Es necesario trabajar mucho las estrategias de ventas para incrementar
los ingresos del restaurante, de lo contrario, se trabajara en pérdida y terminara por
darse de baja, debido a los altos costos fijos que actualmente mantiene. Pero para
que dichas estrategias funcionen, se debe trabajar con los colaboradores sobre la

forma de trabajo que se lleva actualmente.

CUARTO: Al momento de realizar el analisis de la percepcion del servicio,

pudimos observar lo siguiente:

a) Respecto a la atencion: existe una gran deficiencia en el tiempo de espera al
momento de servir la comida, asi como también al momento de retirar los platos y
de realizar limpieza de las mesas.

b) Respecto a las instalaciones: se pudo observar deficiencias en el mantenimiento
preventivo que reciben las instalaciones de cocina salén (en los 2 pisos) y barra. Asi

como también el descuido del mantenimiento del mobiliario.
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c) Respecto al personal: la comunicacion es deficiente en las diferentes areas del
restaurante, y existe bajo interés y/o esmero en mantener la limpieza y el orden en

su area de trabajo.

QUINTO: De acuerdo a las necesidades que desean suplir los propietarios del
restaurante, y a la situacion actual que presenta el negocio, se considera llevar a
cabo el modelo de calidad de SPC, que por su naturaleza, se aproxima mas a la

realidad del restaurante.

SEXTO: De acuerdo a la informacién obtenida por los mismos propietarios, las
estrategias que se plantean para brindar calidad en el servicio, no han tenido
fundamento cientifico, lo que quiere decir que no han preparado un plan de mejora

en ningin momento desde la creacion de la empresa.

Actualmente se puede observar que las personas que laboran en el restaurante no
han recibido una adecuada capacitacion, sobre el sistema de trabajo que se desea
llevar a cabo y debido a ello muchas veces caen en error, que posteriormente se ve

reflejado en las malas recomendaciones que obtiene el restaurante.

SEPTIMO: Es necesario mantenerse a la vanguardia e innovar constantemente,
para no caer en la obsolescencia y mantenernos competitivos en el mercado, de ese

modo también se brinda calidad en cada detalle.

OCTAVO: El esfuerzo operativo del restaurante por conservar una tematica
(pizzeria, comida criolla, pastas, cevicheria, etc.) es muy deficiente. Ya que buscan

abarcar mas de un mercado y no se enfocan en especializarse en un solo campo.
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RECOMENDACIONES:

PRIMERO: Utilizar métodos comprobados como parte de su forma de trabajo
dentro de todas sus actividades y para medir la calidad en la atencién al cliente con
la finalidad de lograr mejores resultados,

SEGUNDO: Reorganizar el sistema de atencion para reducir los tiempos de
operacion y asi mejorar la percepcion del cliente hacia el restaurante las Tias
TERCERO: respecto a los objetivos de la empresa se debe crear estrategias de
venta enfocadas en los objetivos de los propietarios para con el restaurante, como
la acogida de clientes.

CUARTO: Respecto al analisis de la percepcion del servicio se recomienda reducir
los tiempos de espera en la atencion al cliente desde el inicio hasta el final.
QUINTO: Respecto a las instalaciones se recomiendo hacer un cronograma de
mantenimiento preventivo para las diferentes instalaciones del restaurante asi como
también para el mobiliario.

SEXTO: Respecto al personal se recomienda mantener una comunicacion fluida
entre las diferentes areas del restaurante ademéas de motivar a todo el personal con
la finalidad de conseguir los objetivos de la empresa.

SEPTIMO: Para tener mejores resultados en cuanto a servicio de calidad, se
recomienda llevar acabo el modelo de calidad Service Profit Chain para brindar un
servicio de mejor calidad en todos sus aspectos.

OCTAVO: Desarrollar un plan estratégico de mejora para lograr los objetivos
planteados, es importante que se aplique el método administrativo ya que si no tiene
una forma organizada de trabajo, de todas maneras fracasara.

NOVENO: Se recomienda investigar sobre nuevas tecnologias en todo lo que
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respecta a restaurantes ya que de este modo se lograria brindar un mejor servicio al
cliente.

DECIMO: Definir claramente la tematica a la que se orienta el restaurante y buscar
la especializacion en la misma, ya que en la actualidad el restaurante ha buscado
abarcar diferentes nichos de mercado y esto no ayuda a ofrecer una imagen clara de

lo que se ofrece.
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Anexo Nrol: Encuesta sobre satisfaccion de usuarios y/o clientes del restaurante

= UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTA MARLA
P B FACULTAD DE OENCIAS ECONOMICO-ADMINISTRATIVAS
wg" ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACKON DE EMPRESAS

EMCUESTA 50BRE SATISFACCION DE USUARIOS Y/ CLIENTES DEL RESTAURANTE “LAS TIAS" AREQUIPA
2017

1.- ;COMO CALIFICA LA RAPIDEZ CON LA QUE LE ATENCHERON?

O Muybusna  © Duena 7 Resular O Wala 7 Buw hala

2 - ;COMO CALIFICARIA UD. LA ATENCION QUE RECIBIO DEL MOZO?

7 Muy buanz T Buena 7 Ragular I dals 7 Muy mzlz
3.- ¢ COMO CALIFICA LA CORTESIA QUE MOSTRO EL PERSONAL AL MOMENTO DE ATENDERLO?
T Muy Busna Couena O Regular 0 Mala 7 Muy Mala
4 - ;COMO CALIFICA LA AMABILIDAD QUE MOSTRO EL PERSOMAL AL MOMENTO DE ATENDERLO?
7 Muy buzna [T 3ucna 7 Regular O Mala 7 Muy Mala
5~ COMO CALIFICARIA LA COMUNICACION QUE MANTUWVO EL MOZO CON USTED DURAMTE SU SERVICIO?
L& Ry buzna ™ Buena 0 Regular ™ hala 7 By fMala
6.-é COMO PERCIBE LA SEGURIDAD EN EL RESTAURANTE?

7 My Buzna " 3uema 7 Reguler O Mala 7 Wuy Mala
?.—éCéMﬂ CALIFICARIA EL ORDEN Y LA LIMPIEZA?

7 Muy husns " Buera ¢ Repular © Mala My Mala
£.- sCOMO CONSIDERA LA HIGIENE DEL RESTAURANT [SALON Y 5.5 H.H.)?
T Moy bugna U Guena 7 Reaclar T Mala T Muy Mala
9. ;COMO CONSIDERA LOS HORARIOS DE ATENCION EN EL RESTAURANTE?
7 Muy busna " Zuena 7 Regulsr 7 Mala 7 Wuy Mala
10.- t'_[f}MD COMSIDERA LA PRESENTACION DEL LOCAL?

T Muy busna U Guena T Regolar T RMala 7 Kuy Mala
11 - ;i COMO COMNSIDERA LA DECORACION DEL RESTAURANT?

T Moy busna " 3uena 0 Rogular O Mala 7 Moy Mala
12.- ; COMO CALIFICARIA LA PRESENTACION DE LOS PLATOS?

" iy huzna " Buena T Regular ™ Adala 7 by mala
13- t'_[f}MD CALIFICA EL SABOR DE LOS PLATOS?

T pMuybutna T Buona U Besular T Wala U muy Mala
14.- ; COMO CONSIDERA LA CANTIDAD SERVIDA DE LOS ALIMENTOS?

7 My huena " Buena 7 Regular O Mala 7 My Mala
15 - ; COMO COMNSIDERA LA CANTIDAD SERVIDA EN BEBIDAS?

T Muy busna [ Buema 7 Reavlar 7 Mala T huy Mala
16.- ;'_Ef)MD COMNSIDERA EL SABOR DE LAS BEBIDAS?

7 Muy busnz " Zuena 7 Reguler 7 Mala 7 Wuy Mala
17.- t'_[:f}MD COMSIDERA LA PRESENTACION DE LAS BEBIDAS?

T Moy bugna M Guena T Regular T Mala 7 Kuy Mala
18- ;COMD CALIFICARIA EL SERVICIO PRESTADO EN CAJA?

7 KMoy buzna T Bucma 7 Regular I miala 7 Wy mala
19.- ; COMO CONSIDERA LA RELACION PRECIO — SERVICHD PRESTADO?
My biusna ™ guena 0 Regular i Maln My Bala
200.- ¢ COMO COMNSIDERA LA IDEA DE PRESENTAR NUEVAS PROMOCIONES?
T Moy buzna [ Auema [ Acgular Cpdala T Ry Mala
21.- ;COMO COMSIDERA LA IDEA DE INCREMENTAR NUEVOS PLATOS ¥,/O BEBIDAS?
7 My huena " Buena 7 Regular 7 Mala 7 My Mala
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Anexo Nro. 2: Entrevista realizada a Mozo Nro. 1
Entrevistadora: Buenas tardes, ;Cual es su nombre?

Mozo: Mi nombre completo es Branco Diaz Coronado
Entrevistadora: ¢ Cuantos afios tienes Branco?

Mozo: Tengo 26

Entrevistadora: ;Hace cuanto tiempo trabajas en “Las Tias”?
Mozo: hace 6 meses

Entrevistadora: y anteriormente ¢ Cuanto tiempo has trabajado de mozo?
Mozo: Desde que tengo 19

Entrevistadora: ¢Cémo llegaste a trabajar en este restaurante?
Mozo: por un aviso gue encontre en el periddico

Entrevistadora: ¢ Como te sientes trabajando aqui?

Mozo: En realidad, cuando recién ingresé, era mejor, la duefia me trataba muy bien
y me daba confianza, me dijo que ella necesitaba gente que la apoye con este

proyecto, gente que en realidad tenga las ganas y la fuerza de trabajar como se debe.

Pero conforme fue pasando el tiempo, ella ya no venia a diario al restaurante, solo
a veces y su sobrino es el que se encarga de administrar el restaurante.

Ellos asumen que nosotros ya sabemos lo que debemos hacer, oero hay ocasiones
en las que ocurren problemas que no siempre son mi culpa, porque yo reconozco
cuando son mis errores y cuando no. Pero cuando la sefiora se entera, nos da una
Ilamada de atencion a todos en general, y en €sos momentos yo me siento mal,

porgue siento que no fue justo.
Entrevistadora: ¢ Crees que tu esfuerzo es reconocido?

Mozo: A veces si, cuando los clientes se sienten a gusto con mi trabajo, y me dejan

una propina de 15 o 20 soles, es sefial de que les gusté como los atendi.
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Entrevistadora: ¢Como es tu relacion con tus otros compafieros de trabajo?

Mozo: Si, es buena aunque no los conozco mucho ya que todos entraron a

restaurante después de mi, yo soy el mas antiguo aqui.
Entrevistadora: Si te ofrecieran otro empleo ¢ Aceptarias?
Mozo: Depende de los beneficios que me brinden.

Entrevistadora: ¢ Qué problemas has encontrado para llevar a cabo tu

trabajo?

Mozo: uhm a veces se demoran mucho en la cocina porgue solo estan dos personas,
y los platos salen uno por uno, y los clientes se molestan, porque no pueden empezar

a comer todos juntos, pero me lo hacen saber a mi, no a los chicos de cocina.
Entrevistadora: cuando ingresaste a trabajar ¢se te brindé alguna induccion?

Mozo: Uhm bueno me preguntaron si tenia experiencia y dije que si, asi que solo
me dijeron que cualquier cosa la coordine con el joven encargado, y con el cocinero.

Por lo demas en todos lados es el mismo proceso.
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Anexo Nro. 3: Entrevista realizada a Mozo Nro. 2

Entrevistadora: Buenas tardes, ;Cual es su nombre?

Mozo: Mi nombre es Jesus Canazas Puente

Entrevistadora: ¢ Cuantos afios tienes Jesus?

Mozo: Tengo 22

Entrevistadora: ;Hace cuanto tiempo trabajas en “Las Tias”?

Mozo: hace 2 meses

Entrevistadora: y anteriormente ¢ Cuanto tiempo has trabajado de mozo?
Mozo: Desde que tengo 20

Entrevistadora: ¢Cémo llegaste a trabajar en este restaurante?

Mozo: por una amistad que me dijo que necesitaban gente aqui y me presenté
Entrevistadora: ¢ Como te sientes trabajando aqui?

Mozo: uhm si hasta ahora bien, a veces es un poco dificil atender bien a las personas

gue son muy exigentes, pero la mayoria del tiempo si me ha parecido bien
Entrevistadora: ¢Crees que tu esfuerzo es reconocido?

Mozo: no mucho, porque hay dias que tienen reservaciones y nos quedamos hasta
mas tarde de lo normal, y no nos pagan horas extras, solo nos dan dinero para el

taxi.
Entrevistadora: ¢ Como es tu relacion con tus otros compafieros de trabajo?

Mozo: hasta ahora buena, y bueno la verdad es que no los conozco mucho porque

SOy nuevo aqui
Entrevistadora: Si te ofrecieran otro empleo ¢ Aceptarias?

Mozo: si me pagan mas, claro que si.

80

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




=== . |INIVERSIDAD

(el :
TESIS UCSM =  DESANTA MARIA

Entrevistadora: ¢Qué problemas has encontrado para llevar a cabo tu

trabajo?

Mozo: uhm nada en especial solo que a veces demoran en la cocina y eso es malo

para los clientes, pero es inevitable.
Entrevistadora: cuando ingresaste a trabajar ¢se te brindé alguna induccion?

Mozo: Uhm bueno me preguntaron si tenia experiencia y dije que si, y Branco méas
que todo, me ayudo a entender el sistema de las comandas y sobre la composicién

de los platos.
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Anexo Nro. 4: Entrevista realizada a Chef

Entrevistadora: Buenas tardes, ;Cual es su nombre?

Chef: Mi nombre es Luis Chicata Herrera

Entrevistadora: ¢ Cuantos afios tienes Luis?

Chef: Tengo 29

Entrevistadora: ;Hace cuanto tiempo trabajas en “Las Tias”?

Chef: hace 4 meses

Entrevistadora: y anteriormente ¢ Cuénto tiempo has trabajado de Chef?
Chef: haber, termine de estudiar cuando tenia 24, hace 5 afios
Entrevistadora: ¢Cémo llegaste a trabajar en este restaurante?

Chef: Me buscaron, me llamaron por teléfono, diciendo que necesitaban Chef y

yo estaba disponible, asi que llegue aqui.
Entrevistadora: ;Como te sientes trabajando aqui?

Chef:: uhm si hasta ahora bien, aunque creo que falta ms organizacion entre los
duefios, asi que este trabajo para mi es eventual, mientras encuentro otro lugar

donde trabajar

Entrevistadora: ¢ Crees que tu esfuerzo es reconocido?

Chef: si, hasta ahora todo bien, no me quejo

Entrevistadora: ¢ Como es tu relacion con tus otros compafieros de trabajo?

Chef: Si agradable, a veces tenemos discusiones sobre cosas que pasan en el

trabajo, pero todos son buenas personas
Entrevistadora: Si te ofrecieran otro empleo ¢ Aceptarias?

Chef: si, pero evaluando también los beneficios que me ofrezcan
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Entrevistadora: ¢Qué problemas has encontrado para llevar a cabo tu

trabajo?

Chef: haber, estar en la cocina es un poco complicado si no se tiene mucho personal,
y en ocasiones se ha dado que ni yo ni el ayudante de cocina podemos atender tan
rdpido como para que salgan todos los platos juntos, pero por otro lado, no contratan
mas personal porque durante la semana es muy poca la gente que frecuenta el

restaurante, y no justifica un sueldo.
Entrevistadora: cuando ingresaste a trabajar ¢se te brindé alguna induccion?

Chef: Uhm bueno solo me indicaron que platos son los que venden méas y que yo
tenia la responsabilidad de lograr que las cosas en cocina anden correctamente bien,

y hasta ahora he tratado de hacerlo de la mejor manera posible

83

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM — DE SANTA MARIA

Anexo Nro. 5: Entrevista realizada a la duefia del Restaurante Las Tias
Entrevistadora: Buenas tardes, ;Cual es su nombre?

Duefia: Mi nombre completo es Alicia Urdanivia Villena

Entrevistadora: ¢ Cémo surgio la idea de tener un restaurante Sra. Alicia?

Duefia: Bueno, con mi esposo siempre tuvimos la idea de tener un restaurante en
la Ciudad de Arequipa, nosotros somos de Majes y nos dedicamos a la
preparacion de pisco, en un principio quisimos hacer una sociedad con mi cufiado
en este rubro sin embargo no salié como se esperaba. Aproximadamente los
primeros meses del 2015 tomamaos la decision de incursionar en el mundo del
servicio y asi abrir un restaurante teniendo como tema en la decoracion el valle de

Majes y como plato bandera los camarones.
Entrevistadora: ;Por qué decidio el nombre “Las Tias” para su negocio?

Duefia: En un principio como no contdbamos con suficiente capital me asocie con
2 amigas méas y como las tres ya teniamos nuestros afios es que nos parecio bonito
ponerle ese nombre en honor a nosotras. Sin embargo tuvimos algunas diferencias
y en la actualidad opte por comprar la parte de mis socias y poder conservar

nuestra amistad.

Entrevistadora: ¢ Cuando apertura su restaurante?

Duefia: Aproximadamente por Agosto del 2015.

Entrevistadora: ¢ Considera en la actualidad que su negocio esta creciendo?

Duefa: No, en realidad las ventas estan cada vez mas bajas, la gente no viene a
consumir y bueno siempre hay quejas de todo tipo. En un inicio no sabia como
administrar el local ya que no tengo experiencia pero ya voy un afio sola en esto
desde que preferi comprarle a mis ex socias y bueno la verdad aprendi bastante,
también me di cuenta de los malos manejos que se hacian en cocina, en el bar y en

el salén.
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Entrevistadora: ¢Cudl considera que sea el problema?

Duefia: Pienso que a veces son las personas que llego a contratar, pues no tienen
carisma o sentido de responsabilidad. En muchas ocasiones tuve problemas con mis
empleados ya que les falta iniciativa para hacer las cosas bien, necesitan que estén
atrés de ellos en todo momento. También considero que es necesario contratar un
administrador ya que no puedo estar siempre en el restaurante porque viajo

constantemente.
Entrevistadora: ¢ Cual es la vision que tiene con respecto a su restaurante?

Duefia: Me gustaria poder una abrir sucursal en otro distrito y poder posicionarme

como uno de los mejores restaurantes con especialidad de camarones en Arequipa.

Entrevistadora: Entonces, ¢En el restaurante se vende solo comida hecha a

base de camarones?

Duefia: No, en realidad vendemos de todo un poco. Tenemos comida marina,
criolla y algunos piqueos para los universitarios 0 grupos grandes de trabajo;

ademas también vendemos variedad de cockteles.

Entrevistadora: Considera que se lleva una adecuada comunicacion entre las

diferente areas del restaurante?

Duefia: No, muchas veces se confunden los mozos al momento de tomar el pedido
por lo que llega a la cocina una comanda distinta al pedido real del cliente. En
ocasiones, generalmente los fines de semana el restaurante se llena y siempre hay
quejas ya que en cocina se demoran mucho los platos o llegan a la mesa a

destiempo.
Entrevistadora: ¢ Motiva de alguna manera a su personal?

Duefia: No, pero estuve pensando en gque quiza sea una buena idea darles algun

beneficio por cumplimiento de metas.
Entrevistadora: ¢ A qué se refiere por cumplimiento de metas?

Duefia: Con metas me refiero a vender alguna cantidad de postres o tragos por mozo
y a cambio se puede negociar cupones de descuentos o bonos.
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Entrevistadora: En conclusion ¢Qué medidas estd dispuesta a tomar para

levantar su negocio?

Duefia: En primer lugar quiero hacer méas publicidad y sacar promociones para
universitarios aprovechando que la Universidad Catdlica de Santa Maria esté cerca
y para grupos de trabajo, también me gustaria llevar un control méas detallado en
mis almacenes para evitar perdidas y sobretodo mejor la calidad de mi atencién,
quiza podria preparar mas a mis mozos que la verdad en ocasiones son bastante

desatentos.
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Anexo Nro.6 decoracion del Local

&' Johana  Inicio
iVamos a comer donde Las Tias!

“i“ Las Tias
hace aproximadamente 2 meses - @

¢Hasta qué hora te espero sobrino? @
1l Megusta () Comentar > Compartir

A continuacion

Hoy musica en vivo!!!

[ Primer fin de semana del

Anexo Nro 7

% Las Tias

. Tenemos un ambiente especial para ti 42
Los esperamos.

o) Me gusta () Comentar 2> Compartir

§  Paginas sugeridas Ver fodas

RESERVAS CORPORATIVAS
0

~———— AMBENTE PRIVADO Tl s
959610796
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Anexo Nro 8 Platos que ofrece el restaurante

Inicio
Fotos
Opiniones ok Tegustaw | X\ Siguiendo »  §3 Recomendar © Mensaje
Publicaciones
A Fatado’ B Foloiiieo 8- Restaurante en Arequipa
Videos
4 4 Jc ¥ k¥ Abce en 20 minut
Eventos 3 it : [
Informacion Comunidad Ver todo
Comunidad AL Invita a tus amigos a Indicar que les gusta
Fotos esta pagina
Croar una pagina b A6.182 personas les gusts esto

S\ 6.173 personas siguen esto

1L Jose Roger Espino Carrillo y 24 amigos mas
Indicaron que les gusta esto o registraron una
visita

ECa0C

Informacion Ver fodo

Anexo Nro 9

Las Tias

|Ya es tradicion y |
Mandenos sus fotos d

fino!
ste dia con sus Tias @

[ﬁ Me gusta () Comentar > Compartir

Paginas sugeridas

& Free tours arequipa

1l Me gusta

=3
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Anexo Nro 10

ik Las Tias

@ ¢ Sale una parmichi sobrines? @
En las noches jLos espero en casal, jsi pides tu
parilia el chilcano salea S/ 5!

<Sobrino si me buscas, me encuentras Calle Juana

Espinoza #236 - Yanahuara ( #mas abajo del Ovalo
8 Quifiones)>

1' ¥ : ! -
? .7 ¢ S e o) Megusta () Comentar 2> Compartir
(0“ Iu PARRI[[A . Qn Orden cronogico v

1vez compartido

- > ~ . -~ ' * 2 9 . oo
[“ (hll(a"o “ N v : ~ . Anabella Lezama Q bueno se ve estz parilita
o -
5

Me gusta - Responder - @ 1 - 27 de octubre a 3

jual sobrina!

Solicitudes de amistad Ver todas

Gino P. Gonz
q migo en comur
- 2+ Confirmar amistad

Anexo Nro 11

A N 8% Las Tias
Hoy es sabado familiar los espero a todos @
jHasta que hora los espero sobrinos!

oy Me gusta () Comentar 2> Compartir

oo 4 Orden cronokogico ¥

2 veces compartido

Anabella Lezama Q deicia
Me,u <ta - Responder - 30 de septiembre  la

& LasTias @
\‘L QL ta Respond

Paginas sugeridas Ver todas
€ venemnnns en Moqul-aud
’ e Me gusta

oJ
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Anexo Nro 12

ik, Las Tias
T o ot sapigea 20 o

(¢ Buscanco una hamburguesa que mate el hambre
del ejercito de 3007

{Donde tus Tias sobrinc! @

<Sobrino i me buscas, me encuentras Calle Juana
Espinoza #236 - Yanahuara ( #mas abajo del Ovaic
Quifiones)>

o) Me gusta () Comentar > Compartir
O 7

2 veces compartido

Q Escribe un comenta @@

Solicitudes de amistad Ver todas

* Gino P. Gonz
. 1s Confirmar amistad

Anexo Nro 13

Las Tias

)

Combo Marinofl << Trio (S/45.00) o Duo
00)

VArroz de Mariscos

«” Chicharrdn de Pescado
LOS espero en Juana ESpinoza #236 &F

[b Me gusta D Comentar d) Compartir
[+ Jrden cronologico «
3 veces compartico entark

Linda L. Mendoza Sindy maml vayan
Me gusta - Responder @ 1 de

Sindy Beltrén Mmmm que fico. Y donde es?
Me gusta - Responder @ 1

4 Las Tias Sobrna en Juana Espinoza 236
Yanghuara ¥ te esperamos
Me gusta - Responder - 29 de
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Anexo Nro 14

%, Las Tias

PIZZA

ECHA PORTU TIA

Anexo Nro 15 Promociones que ofrece el restaurante

Mitsui Arequipa

1:8 e '
TIAS ) & Club s TsUI
" TE OFRECEN

o - No acumula con otras promociones o descuentos
/o Sigue el link para ver todos nuestros convenios
m http://bit ty/ClubMitsui
19 . o

ENTODA LA CARTA

#ClubMitsui traen un
Sobrinos! S 2

toda la carta

o Me gusta () Comentar 2> Compartir

1 vez compartido

Personas que quiza conozcas

P ] Emp:MA
! | 1+ Agregar a amigos
s’

MITSUI | D TOYOTA
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