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RESUMEN EJECUTIVO

DIAGNOSTICO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LOS RESTAURANTES MI
ESCONDITE 1 Y 2

Especializado en comida tipica con énfasis en la preparacién de cutes y carnes asadas al

carbn, el restaurant Mi Escondite es uno de los mejores restaurantes en su categoria.

Se planted realizar un diagnostico sobre la calidad del servicio al cliente, de esta
investigacion se obtienen resultados que apuntan a mejorar la infraestructura de bafios y

parqueaderos y mejorar la rapidez y la eficiencia en la atencién al cliente.

Como solucién se propone un plan de mejoras que contemple la capacitacién de empleados y

mejoras solicitadas.



ABSTRACT

Specialized in typical food, mainly guinea pig and grilled meats, “Mi
Escondite” Restaurant is one of the best restaurants within its category. That
is the reason this thesis proposed a research about it, which started with a
diagnosis about the restaurant’s customer service quality. The results of the
investigation showed flaws in the infrastructure of bathrooms and parking
facilities as well as in the waiting service to customers which lacked swiftness
and efficiency. As a solution, an improvement plan is suggested. It includes

training of employees and the corresponding attention to infrastructure.
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Antecedentes

La gastronomia cuencana se distingue por su sabor, color y por utilizar en la mayoria de
sus platos el maiz. Cuenca es la ciudad donde este ingrediente tiene mas de 100 formas de
ser preparado (no es exageracion). Sin embargo, no solo es el maiz el Gnico protagonista de
la cocina morlaca. Varias delicias propias de este rincon azuayo gozan de fama a nivel
nacional por su exquisitez y particularidad. Cascaritas de cerdo, carne asada, llapingachos,
papas con cuero y, por supuesto, el cuy. La sazén de las manos de las mujeres y hombres de
la Santa de los Cuatro Rios junto a la vision y la oportunidad, han permitido a varias
familias cuencanas establecer negocios présperos y reconocidos en la zona.

Especializado en comida tipica con énfasis en la preparacion de cuyes y carnes asadas al
carbon, el Restaurant Mi Escondite se ha consolidado a lo largo de més de diez afios como
uno de los mejores restaurantes en su categoria.

En sus inicios fue un negocio familiar pequefio, atendido por sus propietarios. No se
contaba con personal para atender las diferentes areas del local ni publicidad que
promocionara la marca. El negocio fue creciendo gracias a las recomendaciones “boca a
boca” de sus consumidores, acompafado por la calidad de los platos ofrecidos en el mena y
la cercania de los clientes con los duefios.

En la actualidad “Mi Escondite” cuenta con dos locales. El principal ubicado en la
parroquia Ricaurte al noreste de Cuenca en el sector conocido como 4 esquinas; y su
sucursal localizada en el sector del Coliseo Mayor de Deportes Jefferson Perez Quezada.

Los dos locales han sido adquiridos para incrementar el negocio familiar. Se han adecuado
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los espacios para las diversas areas de asado, cocina, limpieza, bodega, bafios y atenciéon al
cliente.

Se cuenta con personal contratado para la preparacion de los alimentos y la atencion a
los clientes. Por otra parte, se ha mejorado también la infraestructura haciéndola mas
amplia para brindar un mejor servicio.

Entre los dos locales, se da empleo a 16 personas, entre hombres y mujeres, quienes se
convierten en la fuerza de trabajo del negocio.

En el afio 2007 los dos Restaurante contaron con un margen de facturaciéon de USD

95.000,00. Esta cifra demuestra el constante crecimiento de la empresa, su solvencia y
prestigio.
El grupo objetivo del Restaurante estd conformado por familias y grupos empresariales,
clientes habituales del Restaurant por algunos afios, de estrato social medio alto y alto que
disfrutan de comer juntos en un ambiente acogedor. Son grupos de minimo 10 personas que
generalmente visitan el Restaurant los fines de semana, de preferencia el domingo y en
ocasiones especiales como cumpleafios, dias festivos, etc. Tienen una relacion de confianza
con la propietaria y con el personal de servicio del Restaurant, por lo cual saben que son
atendidos con preferencia gracias a esta relacion.

No obstante, el servicio a nuestros clientes y sus percepciones nunca han sido evaluados,
por tanto, no existe informacion directa sobre la percepcion de los consumidores acerca del
servicio prestado por parte del local. Este es un asunto critico, ya que a fin de poder

implementar acciones futuras encaminadas al mejoramiento del servicio al cliente es
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necesario partir de un diagnostico que permita visualizar la situacion actual de esta PYME
en lo que se refiere al servicio al cliente.

Ademas, el negocio no cuenta con un plan de mercadeo, publicidad o cosa parecida.
Hasta el momento todas las acciones publicitarias han sido esporadicas y no han respondido
a una planeacion.

La cadena de servicio de Mi Escondite, tiene su fuerte en la calidad y sabor de su
comida, en particular, de la especialidad de la casa, el cuy asado. Ahora, esto no es

suficiente.

Justificacion

Ante la creciente competencia en el sector, el alza de precios generalizada en la materia
prima para la preparacion de los alimentos, la cada vez mayor exigencia de los clientes y la
sentida necesidad por parte de los directivos de Mi Escondite, el presente proyecto se
justifica en cuanto se convertird en una valiosa fuente de informacion para los propietarios
del Restaurante, quienes a partir de esto podran implementar las acciones adecuadas a fin
de mantenerlo como una actividad rentable y en crecimiento.

Los clientes cada vez son mas exigentes y es momento de investigar cuéles son estas
exigencias a fin de establecer un plan parra satisfacerlas y por su puesto mantener fieles a
nuestros clientes.

No se puede pretender mejorar el servicio al cliente si antes no se cuenta con
informacién acertada, oportuna y veraz acerca de sus percepciones, sus puntos de vista y

por su puesto sus expectativas. En este sentido, la presente investigacion ha buscado



recopilar esta informacion y darle una validez real al poder ser aplicada a futuro como base
de justificacion para un plan de mercadeo relacional fundamentado en la gestion del

servicio al cliente interno y externo del Restaurante.

Marco Tedrico

Peter Drucker, el guru de la administracion, dice que la finalidad de un negocio es hacer
clientes. Partiendo de esta afirmacion, la mision de cualquier empresa o negocio es atender
a esos clientes y por supuesto brindarles servicios de calidad. Sin embargo, antes de
efectuar cualquier mejora es necesario evaluar la situacion actual a fin de generar las
acciones adecuadas en el contexto seleccionado. Para esto es necesario un diagnostico que
permita recoger la informacion necesaria frente al aspecto analizado —que en este caso es la
calidad del servicio prestado y la percepcion que tienen nuestros consumidores respecto a
este servicio- con la finalidad de que los propietarios del Restaurante puedan tomar las
decisiones pertinentes en pro de mejorar su negocio.

Se requiere hacer una investigacién de mercados definida por Kinnear y Taylor* como el
enfoque sistematico y objetivo para el desarrollo y el suministro de informacion en el
proceso de toma de decisiones por la gerencia de marketing. En el caso que me compete,
creo que esta definicion calza a la perfeccion en el contexto en el cual se va a aplicar este
diagndstico ya que todas las acciones responden a una planeacion de la investigacion que
busca claramente influir en la decision de los propietarios del Restaurant Mi Escondite para
implementar un programa de gestion del servicio.

Los mismos autores definen nueve pasos para el proceso de investigacion los cuales se

refieren a: 1.- Establecer la necesidad de la informacion, que en este caso es explicita por

! Kinnear, Thomas C; Taylor, James “Investigacion de Mercados” MacGraw Hill, Bogota, 2003, pag.25



parte de los propietarios del negocio, quienes tienen la disponibilidad de permitir efectuar
esta investigacion; a mas de que es se vuelve imperativo contar con informacion
proveniente directamente de los clientes ante el panorama que se pinta para el negocio:
ventas en aumento, competencia creciente, quejas y observaciones por la demora en la
entrega de pedidos y la eficiencia al momento de servir los alimentos, necesidad de
fidelizar a los clientes quienes nos han acompafiado por méas de 5 afios 2.- Especificar los
objetivos de la investigacion y las necesidades de informacion. Este trabajo monogréfico se
centrard en diagnosticar la situacion actual del restaurante recogiendo datos de los
consumidores respecto a sus expectativas y percepciones del servicio prestado por parte del
establecimiento 3.- Determinar el disefio de investigacion y las fuentes de datos, en este
sentido se tratara de una investigacion concluyente que recogerd a través de varios
mecanismos cualitativos y cuantitativos la informacién directamente de los consumidores
(estos mecanismos son explicados mas adelante) 4.- Desarrollar el procedimiento de
recoleccion de datos, en este caso se aplicara un cuestionario de auto aplicacion Servqual,
la técnica de mistery shopper y entrevistas a profundidad para definir las variables sobre la
cual se van a realizar los cuestionarios. Todo esto contara con un proceso en el cual el
cliente no se sienta invadido o intimidado a fin de conseguir informacion veraz y valiosa
para los objetivos de la investigacion. 5.- Disefiar la muestra, para lo cual se tomaré en
cuenta a lo clientes que visiten las instalaciones de los dos restaurantes en el periodo de un
mes con una muestra minima de 200 cuestionarios. Ademas, se contara con una muestra de

Tacuri Campoverde 10

30 mistery shoppers para realizar la evaluacion profunda del servicio prestado basada en la

experiencia de estos “compradores fantasmas” 6.- Recolectar los datos, actividad que se



pondra en marcha luego de la elaboracion del cuestionario, simultdneamente en los dos
locales en donde funciona el Restaurante de acuerdo a las técnicas establecidas. 7.-
Procesar los datos a través de un programa de tabulacion que permita manejar la
informacion recogida de manera efectiva y eficaz 8.- Analizar los datos que se resume
como la interpretacion de la informacion recolectada de acuerdo a las variables medidas,
para esto se utilizard el programa de estadistica SPSS 9.- Presentar los resultados de la
investigacion como parte Ultima del trabajo y que recogerd los principales datos
informativos acerca del tema tratado.

Como he mencionado previamente, el presente trabajo monografico utilizard la
herramienta conocida como Servqual, creada por Parasuraman, Zeithmal y Berry quienes
la definen como:

“un instrumento resumido de escala mdltiple, con un alto nivel de fiabilidad y
validez que las empresas pueden utilizar para comprender mejor las perspectivas y
percepciones que tienen los clientes respecto a un servicio™.?

Este cuestionario tiene como propdsito evaluar la calidad de servicio ofrecida por una
organizacién en cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia
y elementos tangibles. Est4 constituido por una escala de respuesta multiple disefiada para

comprender las expectativas de los clientes respecto a un servicio. Permite evaluar, pero
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también es un instrumento de mejora y de comparacion con otras organizaciones. En

concreto mide lo que el cliente espera de la organizacion que presta el servicio en las cinco

2 Zeithhaml, Valerie A; Parasuraman, A; Berry, Leonard “Calidad Total en la Gestion de Servicios”.
Business&Economics. Estados Unidos, 1992.



dimensiones citadas, contrastando esa media con la estimacion de lo que el cliente percibe
de ese servicio en esas dimensiones.

El Servqual identifica cinco deficiencias: 1.- No saber lo que esperan los usuarios 2.-
Establecimiento de las normas de calidad equivocadas 3.- Las deficiencias en la
realizacion del servicio 4.- Discrepancia entre lo que se promete y se realiza 5.- La
percepcién del cliente entre el servicio esperado y el servicio recibido. Se trata de la
deficiencia fundamental ya que define la calidad del servicio.

En el contexto del Restaurant Mi Escondite, encuentro que los aspectos mas relevantes
se refieren a la tercera y quinta deficiencia. En este sentido se han recibido en varias
ocasiones quejas por parte de los clientes respecto a la tardanza en la entrega de los
pedidos, trato de los meseros, calidad de la comida, etc. Estas quejas se han dado en su
mayoria en dias fuertes de venta en los cuales la capacidad operativa del restaurante ha sido
rebasada por la demanda. Ante esto, los momentos de verdad con nuestros consumidores
han sido criticos, ya que asi como se han registrado clientes muy satisfechos se ha contado
con clientes molestos que incluso se retiran del negocio y cancelan su pedido. Considero
que el Servqual es la herramienta idonea para medir estas dos variables vitales en la cadena
del servicio del Restaurant Mi Escondite.

Philip Kotler en su libro Los 10 Pecados Capitales del Marketing menciona que uno de
estos pecados es que la empresa no conoce totalmente a sus clientes objetivos, por esto cree
que la urgencia radica en realizar mas y mejor investigacion del cliente.

Tacuri Campoverde 12

“Las palabras que estdn méas de moda en la actualidad son percepcion del cliente.

La empresa que amplia esta percepcion de las necesidades, opiniones, preferencias y



comportamiento de los clientes ganara ventaja competitiva. ¢Qué investigacion lleva
a cabo su empresa para aumentar la percepcion de sus clientes? Algunas veces, la
mejor investigacion consiste en un dialogo continuado con los clientes objetivos, de
forma individual y en grupo. De este modo se pueden obtener muchas ideas y
opiniones. No obstante, las charlas informales, aunque son valiosas, no son
suficientes. Hay que utilizar métodos mas formales que incluirian:

e  Grupos de Focalizacion

o Encuestas

o Entrevistas en profundidad

o Investigacion en los propios hogares

o Investigacion en las propias tiendas

Comprador Misterioso®
Interesante pregunta la que realiza Kotler ¢Qué investigacion lleva a cabo su empresa
para aumentar la percepcion de sus clientes?, en el caso de Mi Escondite, la respuesta
hasta el momento es ninguna. Estamos cayendo sin remedio en el pecado nimero dos de
Kotler. La urgencia o perentoriedad como cita en su libro es mas que evidente, ya no se
trata de una moda. El servicio al cliente y definir exactamente cuéles son esos clientes es
imperativo.

Tacuri Campoverde 13

En el contexto de este proyecto investigativo, se emplearan también entrevistas a

profundidad como una herramienta Util ya que permiten establecer un ambiente de mayor

® Kotler, Philip “Los 10 Pecados Capitales del Marketing / Indicios y Soluciones”, Ediciones Deusto,
Barcelona, 2006, pag 41.



cercania con el entrevistado, y obtener informacion més detallada y precisa sobre los
aspectos que se deseen averiguar. Las entrevistas a profundidad, permitiran definir las
variables a ser medidas en los check lists de los Mistery Shoppers y en los cuestionarios de
auto aplicacion.

Otro método a ser utilizado es el Mistery Shopper o Comprador Misterioso (por su
traduccion al espafiol), se trata de un método orientado al comportamiento que consiste en
contratar a personas que acttien como clientes y puedan informar sobre el comportamiento
de los dependientes.*

Para ello se recurrird a clientes habituales y confiables, quienes seran los encargados de
evaluar su experiencia. La validez e importancia de esta informacion es invaluable, ya que
se tratara de la primera vez que nos enfrentaremos a la percepcion de clientes muy
apreciados por nosotros, y sabremos cuales han sido nuestras fortalezas y desatinos en la
atencion.

Luego de que se cuente con el andlisis de la informacion es preciso, proponer un plan de
mejoras (como se menciona anteriormente) que esté basado en la gestion del servicio de

nuestros clientes tanto internos como externos.
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En este sentido y citando de nuevo a Phillip Kotler, el negocio familiar calza tambien en el
cuarto pecado del marketing. La empresa no ha gestionado bien las relaciones con sus
stakeholders.

En el caso que se estad estudiando, creo que uno de los stakeholders que mas necesita
atencion son los empleados. ¢Qué puede pasar si los empleados estan insatisfechos? Un
empleado descontento puede sabotear una empresa. Signos de empleados descontentos
incluirian elevada rotacion de empleados, fallos frecuentes en el cumplimiento de las
politicas, fuertes enfrentamientos, y opiniones negativas de otros departamentos de la
empresa.’

El paisaje que se pinta en la parte superior se asemeja al vivido sobre todo en la sucursal
del Restaurante. Debo confesar que me causa cierta sensacion de desconsuelo ver que la
empresa por la que mis padres han luchado toda la vida, cuenta con fallas tan grandes que
en todo este tiempo no han sido atendidas. Por eso la solucion de gestionar mejor a los
empleados me parece la mas adecuada.

Citaré a continuacion un extracto del capitulo cuatro de Los 10 Pecados Capitales del

Marketing.

“Los empleados trabajan mejor cuando estan bien elegidos, bien entrenados, bien
motivados y bien respetados. Esto no ocurre en una empresa que se limita a
contratar montones de gente, les facilita un poco o nada de informacién, les
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concede muy poca libertad para tomar decisiones y critica su trabajo con
frecuencia. Estos trabajadores pueden convertirse en saboteadores de la empresa.
No hay que contratar empleados hasta que la direccion de la empresa haya
definido claramente los valores, vision, la mision, el posicionamiento y los
clientes objetivos de la compafiia (...).

Es un nuevo paradigma para las compafiias ver a sus empleados tan creativos y
responsables, especialmente cuando se les define una medida de respeto. Las
empresas inteligentes adoptan una perspectiva de marketing interno en el sentido
de que ven a sus empleados muy diferentes en sus necesidades, y si ademas, la
empresa sabe cuéles son estas necesidades individuales, les puede servir y

satisfacer mejor (...).”

El plan de mejoras contemplard la necesidad de definir la mision, vision, valores y
clientes objetivos de Mi Escondite, a fin de crear un sentido de pertenencia desde la
directiva del negocio hasta los empleados. Luego también propondrd un sistema de
formacion al personal e incentivos por sus iniciativas. Adicionalmente, se propondra
realizar un reglamento interno que contemple aspectos como presentacion de los meseros,
preparacion de los alimentos, horarios y sanciones. Se planteard tambien la opcion de
realizar perfiles de los colaboradores, sus respectivos curriculums e identificaciones para el
personal.

Tacuri Campoverde 16
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Luego de gestionar el cliente interno, se procedera a considerar a los clientes externos.
Mejoras visibles, de acuerdo a los resultados obtenidos de la investigacion. Clientes
Fidelizados y contentos. Ingresos en aumento y personal conforme con su trabajo. Esa es la
meta.

Para resumir, se aplicard la investigacion para poder realizar un diagndstico con la
finalidad de guiar a la empresa en tono a las avances a ser implementados. Es momento de
mejorar y modernizar el servicio como parte de la mercadotecnia del Restaurante. Es asi

que el enunciado de Philip Kotler hace comunion con lo que este trabajo propone:

*““La mercadotecnia moderna consiste en orientar a la empresa en la averiguacion de

lo que va a definir como “mejor” el cliente”” ’

Objetivo General
Diagnosticar la situacion actual de los Restaurante Mi Escondite 1 y 2 en lo que se

refiere a la calidad del servicio al cliente.

Objetivos Especificos
Estar al tanto de las variables de calidad del servicio que son importantes para los
clientes de los Restaurantes.

Conocer el nivel de satisfaccion de los clientes respecto al servicio prestado.

Tacuri Campoverde 17

" Kotler, Philip; Cox, Keith “Estudios de Mercadotecnia”, Editorial Diana, México, 1975, pag. 33



A partir de los resultados obtenidos de la investigacion, generar una propuesta de

gestion del servicio a futuro.

Metodologia

Se planificard, disefiara y ejecutara un diagnostico sobre la calidad del servicio en los
Restaurantes Mi Escondite 1 y 2, utilizando 10 entrevistas a profundidad aplicadas a
hombres y mujeres del grupo objetivo del restaurante, que estén involucrados en el campo
gastrondémico o que sean consumidores frecuentes de este tipo de negocios. Gracias a estas
entrevistas se definiran las variables que se mediran en los cuestionarios de auto aplicacion
y los checl list de los Mistery Shoppers. Utilizando la herramienta Servqual se realizaran
doscientos cuestionarios de auto aplicacion en los locales durante un mes a los clientes que
visiten el negocio en ese periodo. Estos cuestionarios contendran preguntas de
identificacion de sexo, y variables referentes a la calidad del producto, la calidad del
servicio y la calidad del local. Ademas se utilizaran treinta mistery shoppers, quince por
local, a fin de tener informacion detallada acerca de la percepcién del servicio prestado.

Posterior a la recoleccion de datos, se procederd a la tabulacion y anélisis de los mismos

en el programa de estadistica SPSS, previa a la elaboracion del informe final.



I1. Diagndstico
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Entrevistas a Profundidad

Se realiz6 una guia de entrevista y la seleccidn de los entrevistados, posteriormente se
prosiguio a cuadrar las citas respectivas para realizar la entrevista. Luego de efectuar 10
entrevistas a diferentes personas hombres y mujeres entre 30 a 60 afios de edad, que
frecuentan restaurantes o estan involucrados en el area y una entrevista a los propietarios
del Restaurant Mi Escondite, se realiza el resumen de las mismas haciendo una seleccion de
las variables que se han puesto en consenso.

Estas variables se han dividido de acuerdo a los siguientes campos:

1. Instalaciones/ Logistica del Restaurante

2. Mend

3. Atencion de los meseros

4. Conflicto

1. Instalaciones / Logistica del Restaurante
~ Espacio Fisico amplio y adecuado
~ Pisos limpios
~ Paredes de colores calidos y limpias
~ Barfios amplios, comodos e impecables, bien ventilados. Bafios separados uno para
hombres y otro para mujeres. Que nunca falte papel higiénico, jabon liquido, toallas

desechables para manos o secadora eléctrica, basureros con tapa, con ambientales, que
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las puertas sean del piso al techo, de preferencia de madera con una buena cerradura. Que
tengan espejos y el lavamanos que tenga llaves temporizadas no a chorro.

~ Mesas Comodas, a la altura de la cintura, con mantel, sillas con buen respaldar y buen

alcolchonamiento.
~ Que el restaurante cuente con sillas para bebé e instalaciones de juego para nifios.
~ Decoracion no sobrecargada; de preferencia cuadros y plantas.

~ Aire acondicionado: Que haya buena ventilacion, que este siempre a temperatura

ambiente.

~ Vajilla de loza, no desechable ni de pléastico.

~ Vasos limpios, brillantes, secos sin quebraduras. No vasos pléasticos.

~ Cubiertos brillantes, en buen estado.

~ lluminacion correcta, de preferencia luz blanca que no sea muy intensa. No luces
fluorescentes o muy fuertes.

~ Cartas (menus) impresas, plastificadas o en un buen forro, con tipografia clara y que
contengan los precios, de preferencia con los impuestos incluidos en ellos.

~ Que se cuente con un espacio para parqueadero y que éste esté iluminado y con

guardiania privada.

2. Menu
~ Variedad de Platos, por lo menos tres opciones diferentes.
~ Comida servida siempre caliente, a la temperatura debida.

~ Que los alimentos estén bien presentados a la vista: no chorreados, ni sucios, o



aplastados.
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~ Bebidas variadas: gaseosas, jugos, cervezas, vinos, etc. Y que siempre se de la opcion

de servirlo helado o al ambiente.

~ Que nunca falte nada de lo que se indique en el menu, que el restaurante esté siempre
provisto de lo que ofrece.

~ Que la comida sea fresca, bien preparada y sabrosa.

3. Atencion de los meseros
Apariencia Fisica

~ Uniformados con manga corta de preferencia y con mandil o delantal.

~ Cabello recogido o corto.

~ Que no usen anillos o pulseras, relojes, etc.

~ No perfumes.

~ Que esten impecables: buen aseo personal desde la boca hasta sus manos.

~ Que estén porten identificacion con su nombre.

~ Buena presencia: sonrientes.

~ Que tengan una complexidn normal, que su presencia sea agradable a la vista.
Actitudes

Amabilidad que se traduce en aspectos como: recibir a los clientes con un saludo, darles
la bienvenida, presentarse por su nombre, ponerse a su servicio y estar siempre dispuesto a

atender cualquier requerimiento que se presente.
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Educacion que tenga facilidad de palabra, buen tono de voz, que se le entienda
facilmente, que no tenga problemas para hablar bien un lenguaje, incluso que esté enterado
de la actualidad de su entorno. También se hace referencia a que es importante que tengan
un nivel de educacion por lo menos basico. Que use palabras de cortesia como por favor,
gracias, etc.

Agilidad tomada basicamente como la cualidad que tenga un mesero 0 mesera para
atender las ordenes de los clientes en el menor tiempo posible. Si hablamos de tiempo entre
tres y cinco minutos como maximo.

Eficiencia Desde el momento en que ingresa un cliente. Indicarle su mesa, ofrecerle la
carta, hacerle sugerencias. Manejar bien la colocacion de los platos al servir los alimentos,
no tocar la comida con los dedos. No regar los liquidos, limpiar adecuadamente las mesas,
saber de memoria el mend del restaurante y estar enterado de las novedades que se
presenten. Tener la capacidad de ofrecer sugerencias o soluciones a pequefios

inconvenientes que se puedan presentar. Estar siempre disponible.

Tiempos de espera
Para las personas entrevistadas los tiempos de espera para un pedido son los siguientes:
Si la reserva es en el local, espera de cinco a diez minutos méximo. Hay algunas

aclaraciones en las que estarian dispuestos a esperar mas en caso de que se les anticipe el



tiempo y se respete el mismo, ademas que haya la certeza de que vale la pena esperar por la

comida.
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Si la reserva se hace por teléfono: uno a dos minutos. Todos los entrevistados dan la
misma razon: no estan dispuestos a esperar demasiado porque su tiempo es valioso y

merecen ser atendidos con prontitud.

4. Conflicto
En caso de que se presente algin inconveniente todos los entrevistados coinciden en que
preferirian hablarlo directamente con el duefio. Si el duefio no estuviera presente para

atender esa queja la imagen quedaria deteriorada.

Mistery Shoppers

Gracias a las variables definidas en las entrevistas a profundidad, se pudo realizar el
formulario de control de la visita o check list, el mismo que contiene 25 variables referentes
a la logistica y local del Restaurante, 6 variables sobre el ambiente, 13 variables acerca de
calidad de la comida, 6 sobre los tiempos de espera, y 33 variables sobre la atencion al
cliente. Esto suma 83 variables, mas las variables fijas de fecha y hora de la visita,
identificacion de sexo y observaciones varias. Esto unido da un total de 87 variables.

A fin de facilitar la interpretacion de la informacion y hacer mas dindmica la
interpretacién de los datos, considero oportuno presentar los resultados de los dos

restaurantes en paralelo incluyendo los items evaluados y su respectivo promedio.
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CUADRO COMPARATIVO DE LA EVALUACION DE LA CALIDAD DEL
SERVICIO / APLICACION DE MISTERY SHOPPERS
PROMEDIOS POR
VARIABLES LOCAL
PROMEDIOS
TOTALES
ITEM PRINCIPAL | SUCURSAL
Accesibilidad: facilidad para llegar al local 3 5 4
por via terrestre.
Sefializacion exterior: los letreros son claros 4 4 4
Sefializacion exterior: los letreros son
. 3 3 3
agradables a la vista
Limpieza aparente del local 4 45 4,25
Limpieza en mesas y manteles 4 4 4
[luminacién 4 4 4
Sefializacion interior: los letreros de los
o , . . 2 2 2
bafios estan bien ubicados
Sefializacion interior: los letreros de los 2 2 5
bafios son claros
Sepahzauon interior: La caja esta 5 1 15
sefalizada.




Limpieza aparente de los bafios

Insumos para los bafos: jabén, papel
higiénico, toallas desechables para manos.

Comodidad de los bafios: espacio amplio

2,5

Ventilacion de los bafios

Comodidad de mesas y sillas

3,5

Sillas para bebés: seguridad

Juegos para nifios

2,5

Limpieza de la Vajilla

4,5

Limpieza de Vasos y copas

4,5

Limpieza de cuberteria

4,5

Imperfecciones de la Vajilla: (despostillado,
guebrado, etc)

4,5

Imperfecciones de vasos: quebrados, etc.

Imperfecciones de cuberteria: quebrada,
opaca, etc.

4,5

Espacio para parqueo

3,5

Seguridad en el parqueadero

2,5




Se cuenta con cartas impresas con el menu
gue se ofrece.

De acuerdo a la tematica del restaurante la
decoracioén es acorde

El local es acogedor

3,5

El espacio para transitar es comodo

La musica que se toca es acorde

2,5

El volumen de la musica es adecuado

2,5

El local esta bien ventilado / la temperatura
es agradable a interior

3,5

Hay varias opciones de menu para escoger
(al menos tres)

La comida fue servida a caliente

Presentacion de los platos: agradable a la
vista.

Presentacion de los platos: sin derrames.

Los alimentos estaban frescos

Sabor de los alimentos

Variedad de las bebidas

En caso de ordenar jugos: sabor




En caso de ordenas jugos: frescura 4
En caso de ordenar jarras de canelazo: 5
sabor.
En caso de ordenar jarras de canelazo: fue 5
servida caliente
En caso de ordenar jarras de canelazo: la 5
cantidad de alcohol adecuada.
El restaurante estaba provisto de todos los

. . 5
platos y bebidas que usted ordend
Tiempo de espera 6ptimo de un minuto para 4
gue le ubiquen en una mesa
Tiempo espera 6ptimo de tres minutos para
gue le sirvan las bebidas y opciones de 2,5
piqueo
La orden fue atendida a la hora sefialada 2
En caso de no haber reservacion, se respeté
el tiempo de espera sefialado al momento 3,5
de hacer la orden
Reserva telefénica: tiempo 6ptimo de espera 4
de dos timbres para ser atendida la llamada
Reserva telefénica: tiempo 6ptimo de espera 4
de dos minutos para tomar la orden.
Hay un mesero en la entrada para recibirlo. 1
Apariencia Fisica: El mesero esta 45
uniformado ’
Apariencia Fisica: El uniforme esté
completo: camisa de manga corta, pantalén 4
negro, delantal.
Apariencia Fisica: El uniforme esta limpio y 4

planchado




Apariencia Fisica: El cabello esta bien

peinado, corto o recogido. ) 3.5
Apariencia Fisica: Cara y manos limpias. 4 4
Apariencia Fisica: Accesorios sencillos y
. 4 3,5
discretos
Actitudes: El mesero, lo saluda con cortesia
. . 4 4
y le da la bienvenida
Actitudes: El mesero se presenta por su 1 15
nombre '
Actitudes: El mesero le ubica
; : 4 3,5
inmediatamente en una mesa
Actitudes: El mesero se pone a la
disposicion del cliente. Utiliza frases como:
. 4 : 4 4
¢En qué le puedo servir? Estoy a sus
ordenes
El mesero le ofrece las opciones de piqueo,
. 2 2
platos fuertes y bebidas.
El mesero le hace amablemente 1 1
sugerencias sobre el menu
El mesero conoce y domina las opciones del 3 35
menu ’
El mesero conoce y domina los precios del 35 375
menu
Responde con calma y amabilidad sus
ot 3 3,5
inquietudes.
El mesero se expresa con claridad y fluidez 4 4
El mesero atiende rapidamente su orden 2 2
El mesero esta siempre accesible y al 1 1

alcance de la vista




Eficiencia: sirve correctamente los platos: no
introduce los dedos en la comida, maneja

. . ) 4
bien el charol, no riega ni desparrama lo que
sirve.
El mesero atiende sus requerimientos con 45
una sonrisa y con calma. ’
Después de servir los alimentos, el mesero
usa frases de cortesia como: buen 4
provecho.
El mesero retira los platos después de que 35
TODOS los comensales han terminado. '
El mesero retira los platos hasta el momento 4
en que usted se ha retirado del local.
Al despedirse dice frases como: Fue un 35
gusto atenderle, estamos a sus 6rdenes, etc. !
Sonrie al despedirse 4
Al momento de cancelar la cuenta, la
persona encargada de la caja lo saluda con 4
cortesia
El tiempo de espera para recibir su cuenta 4
es de maximo dos minutos
Los precios de las opciones del menu son 4
claros y justos
La cajera se expresa claramente y con 45
fluidez '
Al momento de dar a conocer el monto de la
cuenta utiliza palabras de cortesia como: ” 4.5
por favor”
Es rapida para despachar el cambio y la 45
factura '
Al despedirse, utiliza frases de cortesia
como : “fue un gusto atenderle”, “estamos a 5

sus 6rdenes”

PROMEDIOS TOTALES

3,59




Haciendo una breve explicacion del cuadro presentado en la parte superior, observamos que
los aspectos que merecen atencion inmediata hacen referencia a la necesidad de sefializar
mejor los bafios y las cajas para que sean de facil reconocimiento por parte del cliente,
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mejorar la seguridad en las sillas para bebé, mejorar los juegos para nifios en la principal y
en la sucursal instalarlos. Por otra parte, el problema del parqueo en la sucursal debe ser
remediado. Por otra parte, el restaurante en sus dos locales necesita ser mas eficiente en
cuanto a la rapidez y eficiencia en la entrega de pedidos.

En cuanto a la infraestructura, se observa la necesidad de mejorar los bafios y decoracion
general del restaurante.

Con un promedio total de de 3.59/5 vemos que el Restaurante estd en un promedio
aceptable, sustentado sobre todo en la calidad de la comida. Es menester tomar en cuenta
los puntajes bajos para conseguir un promedio superior que hable mejor del servicio del

restaurante y redunde en consecuencias positivas para la empresa.

Cuestionarios de Auto Aplicacion

Luego de realizar el check list para la aplicacion de los Mistery Shoppers se procedié a la
elaboracidn de los cuestionarios de auto aplicacion. Estos son pequefios formularios
impresos que cuentan con campos de informacién sobre el sexo, calidad del producto,
calidad del servicio y calidad del local. Cada campo agrup6 un nimero de variables como
sigue. En el campo de calidad del producto se evalud el sabor, la presentacion y la
temperatura de los alimentos asi como el precio por lo pedido. Luego en calidad del

servicio se evaluaron las variables de amabilidad, rapidez y eficiencia. Para terminar en



calidad del local se evalud la limpieza externa, interna, limpieza y abastecimientos de los
bafios, comodidad de lo mismos, ambiente y seguridad del parqueo. Se distribuyeron 200
cuestionarios, 100 por local, para ser llenados por los mismos clientes.
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CUADRO COMPARATIVO DE LA EVALUACION DE LA CALIDAD DEL
SERVICIO / CUESTIONARIOS DE AUTO APLICACION
PROMEDIOS POR
VARIABLES LOCAL
PROMEDIOS
TOTALES
ITEM PRINCIPAL | SUCURSAL
Sabor de los alimentos 4 4 4
Presentacion 3 3 3
Temperatura de los alimentos 4 3 3,5
Precio por lo pedido 3 3 3
Fue atendido con amabilidad 4 3 3,5
Fue atendido con rapidez 2 3 2,5
Fue atendido con eficiencia 2 3 2,5
Limpieza Externa 3 3 3
Limpieza Interna 3 3 3




Limpieza y Abastecimiento de Bafios 3 3 3
Comodidad de los bafios: espacio amplio 2 3 2,5
Ambiente 3 3 3
Seguridad en el parqueadero 3 2 2,5
PROMEDIOS TOTALES 3,00

De este cuadro podemos apreciar que los principales punto a tomar en cuenta son la rapidez
y la eficiencia para atender a los clientes sobre todo en la principal del restaurante. Asi
también, se observa un promedio regular en la variable de comodidad de los bafios en el
local principal.

En lo que se refiere a la sucursal, el aspecto mas sobresaliente a tomar en consideracion es

la seguridad en el parqueo.



I11. Conclusiones y Recomendaciones
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Conclusiones

Hay varias impresiones finales que deseo manifestar. Primero, que sin lugar a dudas la
informacion con la que ahora cuentan los duefios del restaurante es una herramienta y un
incentivo para implementar las mejoras que se han venido posponiendo por diversos
motivos. Ademas, es preciso decir que la sinceridad con la que los clientes encuestados
tanto en las entrevistas, como en los mistery shoppers y en los cuestionarios fue vital para
obtener resultados que reflejaran las percepciones reales de nuestros consumidores.

Creo que el fuerte de los dos restaurantes esta en la calidad de su comida, su sabor, su
sazon y la calidad de los cuyes. Esto se evidencia en lo resultados.

La amabilidad de los duefios y del personal es un aspecto que si bien es considerado
como positivo debe ser mejorado, sin embargo, la cercania y la amistad que se han forjado
con muchos de ellos, se mantiene, esto estrecha los lazos entre las partes y permite crear un
ambiente de confianza y fidelidad para Mi Escondite.

Se concluye también que es necesario implementar mejorar en la infraestructura
sanitaria en el caso la principal y de parqueadero en el caso de la sucursal. Lo mismo ocurre
en las sillas para bebés y juegos para nifios.

Por Gltimo, el aspecto mas importante. Se hace mas que evidente implementar un plan
de formacion para el personal de los dos restaurantes. La forma mas efectiva sera

capacitarlos y motivarlos para brindar un mejor servicio.



El Restaurant tiene un prestigio ganado, que debe ser mantenido y mejorado. La
oportunidad se ha presentado. La posta de crear un futuro mejor para este negocio esta

ahora en las manos de sus duefios.
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Propuesta de mejoras
Es preciso implementar un sistema de gestion del cliente interno, enfocado a potenciar las
destrezas de los colaboradores y crear un sentido de pertenencia con la organizacion.
Por eso se propone un plan de formacion a través de talleres participativos con una
duracion de seis meses. Los talleres tendrian una duracion total de 8 horas cada uno
divididos en jornadas de hora y media durante las mafianas, serdn impartidos por personal
externo que tenga experiencia en este campo.
En los talleres se propone trabajar los siguientes temas:

e Mision, Vision, Valores de la Empresa

e Trabajo en Equipo

e Atencidn al cliente

e Liderazgo

e Etiqueta y Protocolo

e Crear sentido de pertenencia

e Creatividad

e Expresion Oral

e Escritura Rapida



Se propone también, crear un reglamento actual que se ponga en vigencia y que sea de total
conocimiento por los miembros del equipo. Al mismo tiempo, es necesario crear un sistema
de recompensas e incentivos para los colaboradores como por ejemplo, designar al mejor

empleado del mes, celebrar ocasiones importantes con ello y hacerles sentir parte de la

familia.
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Cronograma
MES
ACTIVIDAD DICIEMBRE |ENERO FEBRERO

lera|2da |3ra |lera|2da |3ra |4ta |lera|2da |3ra

Presentacién del Disefio de

X
Monografia
Aprobacion del Disefio de

X
Monografia
Definicién de preguntas y

X |X
elaboracion del cuestionario
Seleccién de la muestra X
Aplicacidon de cuestionarios X X
Observacion Directa X |X
Mistery Shoppers X X |x |x
Tabulacién de la
X

informacion

Analisis de la informacién X




Elaboraciéon del informe y
propuesta del programa de X X

gestion del servicio

Elaboracion del informe

final
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V. Anexos



Anexo 1

Gréficos explicativos / Restaurante Mi Escondite 1

Los letreros son claros

[ Regula
M Buena
[ Muy Bt
[ Excele

Limpieza aparente del local
[JBuena

[ Muy Buena
[ Excelente

Los letreros son agradables a la vista

O regular
B Buena
[ Muy Buena
20,00% [ Excelente
Limpieza de la Vajilla
[C] Muy Buena
M Excelente




Limpieza aparente de bafios Lit Limpieza de la cuberteria
[J Buena [] Buena
B Muy Buena B Muy Buena
[ Excelente [[] Excelente
26,679
46,6
Insumos para los bafios cio amplio
B Buena [ Mala
. ., ~ Muy B
Ventilacion de los bafios CivuyBuena [ Regular
] Regular
Il Buena
13,33% [ Muy Buena
—

Comodidad de mesas y sillas

B mala

[ rRegular
[J Buena

[ Muy Buena
[ Excelente



Juegos para nifios

7,14
%

50,00%

7,14
%

[ mala

[J Buena

B Muy Buena
[ Excelente
& missing

Seguridad de las sillas para bebé

O mala
[ Regular
[J Buena

[ missing



Espacio para parqueo Seguridad en el parqueadero

] Muy Buen: [ Buena
B Excelente B Muy Buena
[J Excelente

De acuerdo a la ter_nética del restaurante la
decoracion es acorde

[] Regular
[l Buena

[ Muy Buena
[ Excelente




El'local es acogedor El espacio para transitar es coémodo
[] Buena

[ Buena
E guy lButtena I Muy Buena
xcelente [ Excelente

La musica que se toca es acorde

[ mala

B Buena

] Muy Buena
[ Excelente




El volumen de la musica es adecuado

[ mala
[ Regular
6‘027 [] Buena
-13,33% [ Muy Buena
[ Excelente
6,67
%
40,00%
33,33%
Sabor de los alimentos
[ Muy Buena

[ Excelente




Tiempo de espera éptimo de tres minutos para que le
sirvan las bebidas y opciones de piqueo

[ Regular

B Buena

[ Muy Buena
[ Excelente
[ missing

La orden fue atendida a la hora sefalada

20,0094

[ mala
B Regular
] Buena



Hay un mesero a la entrada para recibirlo

B Mala
[] rRegular

Actitudes: El mesero lo saluda con cortesiay le
da la bienvenida

[] Buena
[l Muy Buena
[J Excelente




Actitudes: El mesero le ofrece las opciones de
piqueo, platos fuertes y bebidas

[ mala

B Regular
[] Buena

[ Muy Buena

Destrezas: El mesero atiende rapidamente su
orden

[ ™mala
B Regular
[J Buena




Los precios de las opciones del menu son
claros y justos

[J Buena
7,14 . Muy Buena
% o [ Excelente
14,29% [ Mmissing

La persona de caja se expresa claramente y con
fluidez

|:| Muy Buena
[ Excelente
[] missing




Anexo 2

Graficos explicativos / Restaurant Mi Escondite

Los letreros son claros

2

[ Buena
[ Muy Buena
[J Excelente

Los letreros son agradables a la vista

[ mala

[ Regular
[ Buena

] Muy Buena
[ Excelente



Limpieza aparente del local

[ Buena

] Muy Buena
[ Excelente
[] missing

Los letreros de los bafios estan bien

ubicados
B mala
B Regular
-13,330 q -13,330 i [] Buena
] Muy Buena

Insumos para los bafios

[ regular
B Buena
] Muy Buena




Seguridad de las sillas para bebé

[ mala
B Regular
[ missing

Espacio para parqueo

[ mala
[ Regular

Seguridad en el parqueadero

B mala
[ regular




La musica que se toca es acorde

[ mala
B Regular
[J Buena

El volumen de la muUsica es adecuado

[ mala
B Regular

13,33% |:| Buena
20,00%

Sabor de los alimentos

[ Muy Buena
[ Excelente




La orden fue atendida a la hora sefialada

B Regular
[C] Buena

Actitudes: El mesero se pone ala disposicion del
cliente. Utiliza frases como ¢En qué le puedo servir?

] Regular
B Buena

13,339413,33%] Bl Muy Buena
[] Excelente







