VICERRECTORIA ACADEMICA
DEPARTAMENTO DE CURSO MONOGRAFICO

Titulo de la monografia:

Sistema de Monitoreo Invisible para la evaluacion de las pymes de servicios.

Sustentantes:

Br. Eliancy Manzueta Tavares 2014-2113.
Br. Betsy J. Decena Bravo 2017-1749.
Br. Kiara E. Sencion Leon 2017-2104.

Asesores:

Lic. Victor Herrera.

Lic. Laura Sanchez.

Trabajo Final Monografia para optar por el titulo de:

Licenciatura en Administracion de Empresas.

Coordinacion Curso Monografico:

Dra. Yvelice Zorob.

Distrito Nacional, Republica Dominicana.

Abril 2021.



indice de contenido

[DT=To [Tof=1 o] - IR 1
FaN o L= To [oTod 0 T =T o (o 1RSSR 3
RESUMEN €JECULIVO ...t e e e e e e e e e a s 6
L (oY [ Lo o3 o o R 8

CAPITULO | — EL SISTEMA DE MONITOREO INVISIBLE COMO MODELO DE

EVALUACION PARA LAS PYMES DE SERVICIO. ......ccooiiieeieee e 12
1.1. Elsistema de Monitoreo Invisible para la evaluacién del desempenio... 13
1.2. Obijetivos en el Monitoreo Invisible. ...........cccooooiiiiiiiii e, 16
1.3. Ventajas y desventajas de la técnica del Monitoreo Invisible. ............... 16

1.4. Establecimientos de estandares de calidad para la medicion de las pymes

(0 LS Vo o 18
1.5. Esquematizacion de valores para los estandares de calidad. ............... 19
1.6. Aplicacion del modelo..............oooviiiiiiiiiiiiiiiiiii 20
1.7. Interpretacion de los resultados. ..............veiiiiiieiiiiii e, 22

CAPITULO Il — CARACTERISTICAS GENERALES DE LA EMPRESA ALIES

RESTAURANT & LOUNGE. ......coiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 26
2.1. Empresa seleccionada y ubicacion. ............cccccuvvuviiviiiimiiiiiiiiiiiiennnnenn. 27

2.2, Breve reSeNa NiSTOMCA. ...c.ove e 27



2.3 MISION. e, 28

2.4, VISION...ciiiiiii e e 29
2.5, VAIOIES. ... 29
P2 R X o T [0 J PP 29
2.7. DeSCripCiOn de PUESIOS. .....uuuuiiiieeeeieieiice e e 29
2R S T @ 1 (o F=T g1 [o ] £=1 1o = WP 31
2.9.  PriNCIPAIES SEIVICIOS. ....uuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiibiiiibibbbb bbb 32
2.10. HOrarioS € SEIVICIO. .......uuuuuuuuuuuruuiiniiiiiiiiiiiiieieenseeseeesbbbbaeeebeeaeaeeeeeneeneene 33

CAPITULO IlIl — DIAGNOSTICO PARA LA APLICACION DEL SISTEMA DE

MONITOREO INVISIBLE EN ALIES RESTAURANT & LOUNGE. ................... 34
3.1. Estandares de calidad evaluados..............cc.eeveiiiiiiiiiiiiiiiieee 35
3.2. Resultados de la evaluacion...........ccccooiiuiiiiiiiiiee e 36
3.3. Ventajas y desventajas en la aplicacion del modelo. ..........ccccccceeeennnn. 42
3.4. Nota aclaratoria importante: Inconvenientes en la aplicacion................ 43

CAPITULO IV — PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS. ...... 44
4.1. Resultados de 1as eNCUESLAS. ..........ccooeeeeeiiiieeeeeee e 45
4.2. Respuestas de la entrevista. ........cocceiieiiiiiiic e 57

CONCIUSIONES ...t e et e e e e e e e e eeas 61

RECOMEBNAACION S - et 65



Referencias bibliografiCas ... 67

INAICE DO TADIAS ..ottt 70
[T [ToT=Ns Lo T 1ot 1T 72
INAICE A HIUSTIACIONES. ..eveeeeeeeeeee e ettt e et e e e e e e e 73

F AN T30 1 74



Dedicatorias
Dedico este trabajo monografico a mi familia que siempre ha estado ahi para mi
y siempre me ha brindado su apoyo incondicional. Ademas, siempre me han
ayudado en los problemas mas dificiles y nunca me han abandonado. Gracias a

ellos logré emprender el camino que estoy hoy en dia.

Quiero agradecer a Dios, quien me ha brindado la fortaleza, sabiduria y la salud
necesaria para llegar a esta etapa de mi vida, y por permitirme obtener los logros

gue he alcanzado en este proceso, incluyendo, convertirme en profesional.

A mis padres, Betty Bravo y José Decena, quienes han sido mi soporte desde el
primer dia, quienes han estado para apoyarme en mis planes, guiarme siempre y
ser un modelo a seguir, siendo parte fundamental de mi motivacién para este
logro. A mis hermanos Swany Castaing, Laura Decena, Jonathan Decena y
Analis Montas que siempre estuvieron dandome todo el apoyo que necesitaba y

motivandome a ser mejor persona.

Agradezco a mis familiares, principalmente mis tias, por brindarme su apoyo
desde el inicio de este proceso, sus consejos, y por siempre estar en los buenos

y malos momentos.

Pagina 1 de 88



Finalmente, agradecer a mis compaferos Kiara Sencion y Eliancy Manzueta,

por su apoyo, aportes, y su dedicacion durante estos afios.

Este trabajo grado representa el final de un largo camino que algun dia crei no
poder recorrer hasta el final, por tanto, lo dedico a todos aquellos que se levantan

aun cuando sienten que no tienen fuerzas para continuar.

Para todos aquellos que suefan, jno se detengan!

Pagina 2 de 88



Agradecimientos
Gracias a Dios por ser mi mayor sustento, mi luz y mi guia durante todo este

proceso, por darme la fortaleza para poder continuar.

A mi madre, Maria Tavares, que siempre se ha preocupado por mi, me ha
brindado todo su apoyo y siempre ha escuchado lo que tengo que decir, ademas

de que siempre me ha cuidado.

A mi padre, Elias Manzueta, que siempre me ha amado y me ha ayudado con
cualquier problema que he tenido, siempre me ha brindado su mano cuando la he

necesitado y siempre has compartido conmigo.

A mi hermano, Américo Manzueta, que siempre ha estado ahi cuando lo necesito

no importa la hora ni el momento.

A mi esposa, Carmen Luisa Pefia, por siempre estar a mi lado en todo momento

brinddndome su apoyo incondicional durante este proyecto universitario.

A mis comparieros de carrera que cada uno aporto su granito de arena para poder
construir y concluir con éxito mi proyecto universitario. En especial a Kiara

Sencion, Melissa Pagan & Marie Hidalgo.

Pagina 3 de 88



El presente trabajo se lo dedico principalmente a Dios por ser el inspirador y

brindarme la salud necesaria para llegar hasta aqui.

A mi madre, Betty Bravo, por brindarme su apoyo incondicional, amor,
motivacion, trabajo y dedicacion durante estos afios de carrera universitaria,
gracias, madre por estar siempre para mi, me siento muy orgullosa de ti y sabes

gue eres un gran ejemplo de superacion y perseverancia.

A mi padre, José Decena, por estar presente en cada momento y dispuesto

siempre a ayudarme.

A mis primas, Kristy Benitez, Yujeimi Reyes y Yeimy Gutiérrez, por ser ese
pilar de fuerza, motivacion y ser razén de felicidad y esperanza en momentos

trabajoso.

También, quiero reconocer a la Universidad Accion Pro-Educacion y Cultura
(APEC), por ser ese canal de conocimientos adquiridos y darme la oportunidad

de desarrollarme tanto a nivel profesional como personal.

A Dios, mi Sefior Jesucristo, por ser mi guia, mi luz, mi camino, mi vereda, mi

fortaleza y mi sustento.

Pagina 4 de 88



A mis padres, Rafael Sencién y Odaliza Le6n, por brindarme todo el apoyo e
inspiracion necesaria, por darme esta herencia intangible invaluable que es la

educacion.

A mis hermanos, Génesis Rosele y Rafael Alexander, por acompafiarme y

celebrar cada minimo logro, por apoyarme y ser mi inspiracion

A mi esposo, Jeremy Ledn, por alentarme a iniciar y continuar este trayecto hasta
culminarlo, por estar presente cada vez que lo necesité, por cada dia de espera

en la universidad hasta que terminara mis clases, por escucharme y apoyarme.

A mis amigos, por servir de buena influencia, por ser la familia que la vida me

regald.

Al Ministerio de la Juventud, por darme la oportunidad de estudiar, cubriendo

todos los recursos que necesité en cada momento.
A la Universidad APEC, por ser mi casa de estudios y segundo hogar.

A mis compaferos, Eliancy Manzueta y Betsy Decena, por ser mis

acompafiantes en la finalizacion de este proyecto.

A todos aquellos maestros cuyas ensefianzas he tenido el privilegio de adquirir y

quienes me ensefiaron lo valioso que es estudiar.

Pagina 5 de 88



Resumen ejecutivo
Uno de los factores de éxito en el mercado de las pequefias y medianas empresas
de servicios en la Republica Dominicana consiste en la calidad y el rendimiento
con el que cuenta su personal. Para el caso de nuestro pais, principalmente, gran
parte de las pymes y la economia estan enfocadas en el sector servicio, segun
diversos estudios econdémicos que se realizan anualmente, tales como los
ofrecidos por: FondoMicro, la Oficina Nacional de Estadistica (ONE), el Consejo
Nacional de la Empresa Privada (CONEP), el Ministerio de Industria, Comercio y

MiPymes (MICM), entre otros.

Muchos son los modelos propuestos para la evaluacion de desempefio del
empleado, no obstante, en su mayoria se basan en el desarrollo de competencias
previamente establecidas por la compafia. Adicionalmente, estas mediciones la
realizan los mismos supervisores directos y/o encargados de las areas dentro de

la organizacion.

La presente investigacion detalla el funcionamiento del sistema de Monitoreo
Invisible para la evaluaciébn de las pymes de servicio como alternativa de
evaluacion; método aplicado actualmente por diversas empresas de servicios,

especificamente del sector hotelero y restaurantes.

Para la recoleccion de la informacion detallada en esta investigacion se utilizé una
metodologia de tipo descriptivo y explicativo, el método de investigacion de campo

y el método de investigacion documental. Asi como los métodos deductivos,
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inductivos y estadisticos, basados en el uso de las técnicas de encuestas y

entrevistas.

En ese sentido, para el capitulo uno se detallan los aspectos relevantes al
sistema de Monitoreo Invisible de las pymes de servicio. El capitulo dos
comprende la descripcién de las caracteristicas generales de la empresa Alies
Restaurant & Lounge. En el capitulo tres se establecen los aspectos relativos al
diagndstico para la aplicacion del sistema de Monitoreo Invisible en el restaurante

seleccionado.

Finalmente, para el capitulo cuatro se desarrolla la presentacion y andlisis de los
resultados recopilados a través la aplicacién de una encuesta a la poblacion en

general.

Palabras clave: Monitoreo Invisible, evaluacion de desempefio, calidad del servicio, estandares

de calidad, pymes.
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Introduccion
Las micro, pequefas y medianas empresas representan un eslabén importante
dentro de la economia de la Republica Dominicana, puesto que estas constituyen
una fuente de generacion de empleo y, a su vez, contribuyen de manera positiva
en el desarrollo de la sociedad a través de la introduccion de bienes y servicios

generalmente innovadores.

Producto del impacto que poseen estas compafias en los sectores productivos
de nuestro pais, han surgido organizaciones cuyo objetivo es fomentar a su
creacion y, de igual forma, brindar el apoyo necesario durante su desarrollo.
Ejemplo de estos son los “Centros MIPYMES” las cuales constituyen un impulso
tanto publico como privado cuyo propdsito consiste en apoyar las micro, pequefias
y medianas empresas a crear mejores sistemas de produccion, eficientizar la

gestibn empresarial e implementar nuevas técnicas de innovacion.

Las pymes constituyen un soporte importante de la economia dominicana,
representan una de las principales fuentes de generaciéon de empleos del pais y
aportan un significativo porcentaje al crecimiento anual del Producto Interno Bruto.

(Ministerio de Industria, 2021)

Segun el boletin nimero 08 de la revista del Observatorio MiPymes (2017):

Los datos del Médulo MIPYME, ENHOGAR 2013, demuestran que la Republica
Dominicana registraba un total de 222,814 microempresas dedicadas a

actividades de servicios y ubicadas en locales fijos. Siendo sus cuatro actividades
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principales: “Otras actividades de servicios comunitarios, sociales y personales”
(92,667; 41.6%), esta incluye salones de belleza y peluquerias, lavanderias,
funerarias, etc.; “Hoteles, bares y restaurantes” (51,245; 23.0%), como son las
cafeterias, comedores, hostales, moteles, etc.; “Actividades inmobiliarias,
empresariales y de alquiler” (44,841; 20.1%), tales como las unidades econdmicas
dedicadas a bienes raices; e “Intermediacion financiera” (12,196; 5.5%), como son
las financieras y casas de préstamos. Estas actividades representaron el 90.2%

del sector servicios.

De acuerdo con estos datos, el 23.0% de las empresas del sector servicios
corresponde a hoteles, bares y restaurantes. Estas pymes concentran sus
esfuerzos en mantener altos niveles de capacitacion en su personal, debido a que
sus operaciones se centran en la satisfaccion del cliente, la cual va de la mano
con la calidad de sus servicios. Este Ultimo esta determinado por el desempefio y

rendimiento de los colaboradores pertenecientes a dichas compaiiias.

Este grupo de empresas determina la calidad de sus servicios a través de la
aplicaciéon de evaluaciones de desempefio, las cuales les permite determinar cual
ha sido el desempefio de su personal durante la prestacion del servicio que

ofrecen.

La razén que fundamenta la aplicacion de estas evaluaciones radica en que, para

el caso de los hoteles, bares y restaurantes, los clientes no solo acuden a estos
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establecimientos por la buena comida y bebida; sino, por las buenas atenciones

gue estos pueden recibir durante su estadia en estos comercios.

En ese sentido, la evaluacién de desempefio conlleva a diversas ventajas tanto
para las compafiias como los empleados. De acuerdo con Mejia Chan (2012),
esta evaluacion trae diversos beneficios: permite de evaluar el potencial humano
con el que cuenta y define qué aporta cada empleado, asimismo, puede identificar
aqguellas personas que necesiten perfeccionar su funcionamiento y aquellas que
pueden ser promovidas o transferidas segun su desempefio. Y lo mas importante,
se mejoran las relaciones humanas en el trabajo al estimular la productividad y las

oportunidades para los subordinados.

Para un sentido general, las evaluaciones de desempefio comprenden el analisis

de los empleados, detallan sus puntos fuertes y débiles.

En una revision realizada por Marina Camacho (2021), para llevar a cabo
evaluaciones de desempefio se utilizan métodos con los que medir las
contribuciones totales en los logros de la empresa. Los resultados, entonces, se
comparan para fijar nuevas expectativas y objetivos venideros. Entre estos se
encuentran: evaluaciones segun estandares, autoevaluaciones, evaluaciones 360

grados.

Estos métodos descritos anteriormente se aplican desde el punto de vista del

evaluado y sus acciones siendo evaluadas por el supervisor directo. Sin embargo,
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desde el punto de vista del cliente existen otros métodos, tales como: las

encuestas, buzones de sugerencia, el método Servqual, entre otros.

Para los fines de esta investigacion se ha seleccionado el método del Monitoreo
Invisible o Cliente Misterioso, la cual es una técnica que facilita la obtenciéon de los
resultados desde el punto de vista del consumidor, lo cual contribuye con la

veracidad de los datos.
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CAPITULO | — EL SISTEMA DE
MONITOREO INVISIBLE COMO MODELO
DE EVALUACION PARA LAS PYMES DE

SERVICIO.

12



1.1. ElI sistema de Monitoreo Invisible para la evaluacion del

desempefio.

El Monitoreo Invisible es una técnica de evaluacion utilizada por ciertas empresas
dedicadas a la prestacion de servicios, en la cual el evaluador visita el
establecimiento en calidad de cliente habitual de manera incognita, simulando una
compra o transaccibn comun para el establecimiento. A través de esta
transaccion, el cliente incognito o misterioso recopila una serie de datos que sirven

como medidor del bien recibido o del servicio prestado.

Segun citan Flores Rueda & Espinosa Delgado:

Al comprador misterioso se le conoce también como pseudocomprador o mystery
shopper; es una figura del método de recogida de datos que utiliza la observacién
para calificar una serie de variables en un instrumento disefiado para evaluar el
nivel de un servicio. Estas variables describen aspectos como: infraestructura del
negocio exterior e interior, personal de servicio al cliente, conocimiento de los
productos, aspecto fisico, uniforme, aplicacion de técnicas de venta, servicios
posteriores a la venta, reacciones ante devoluciones, quejas o productos
defectuosos, desempefio del personal, entre muchas variables mas que pueden
estar involucradas directamente con la entrega del servicio. (Revelando al

comprador misterioso, 2018)

Este tipo de métodos es generalmente aplicado por compafias de servicio dada

la dificultad que se presenta a la hora de establecer valores a los aspectos
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distintivos en la prestacion, puesto que suelen ser muy subjetivos. Por tanto, se
establece el Monitoreo Invisible como un mecanismo de evaluacion que permite

medir tales aspectos y, a su vez, ofrecer valores a estos.

El sistema de comprador misterioso es una herramienta constantemente aplicada
por organizaciones como hoteles, restaurantes y demas empresas de esta rama,
puesto que consiste, basicamente, en contratar un cliente encubierto para
comprobar la calidad del servicio en la entidad. Este método ofrece mucha
informacion debido a que solo se centra en la evaluacion, fijandose en si en los

detalles mas minimos en la calidad del servicio. (Diaz Mori, 2020)

Adicionalmente, estos resultados de la evaluacion tienen la capacidad de no solo
evaluar la calidad en el servicio, sino el personal que presta dicho servicio. Esto
ultimo es de alto beneficio para la empresa, puesto que la productividad del

personal genera mayores beneficios, satisfaccion y fidelidad cliente-empresa.

El éxito o fracaso de las empresas en el mercado depende en gran manera de la
calidad de su personal, es por lo que, los gerentes de todos los niveles deben
aplicar evaluaciones de desempefo a sus empleados, en la medida que estos

puedan reafirmar sus puntos débiles y reforzar sus puntos fuertes.

En pocas palabras, la evaluacion de los empleados consiste en evaluar la calidad
de su desempefio, en la obtencidbn de los resultados que son de su
responsabilidad. Por esta razon, se hace necesario que gerentes, directores,

coordinadores y supervisores entiendan de la importancia de la necesidad de
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evaluar el rendimiento (o desempeiio) de los empleados; unos y otros necesitan

de su retroalimentacién sobre sus esfuerzos. (Alvéiro Montoya, 2009)

Gracias al empleo de la técnica “cliente misterioso”, las empresas pueden obtener
informacion de primera mano sobre una de sus grandes preocupaciones como es
la atencidén al cliente, que constituye un hecho diferencial frente a la competencia
y cuya percepcion por parte del publico resulta un elemento clave para fidelizar a

guienes ya son clientes. (Pefia Olaya & Santos Huancas, 2017)

Esta metodologia es sencilla, pero eficaz. Su objetivo principal es medir o controlar
a aquella persona que presta el servicio, debido a que de este depende en gran
manera la satisfaccion que tendra el cliente al visitar el establecimiento. Muchas
empresas dedicadas a la industria de los servicios han aplicado esta técnica para

evaluar la atencién al cliente que brindan sus empleados.

La Republica Dominicana es una economia basada en servicios, principalmente
hoteles y restaurantes (Minzer, Romero, & Orozco, 2017), por tal razon, se hace
necesaria la aplicacion de esta técnica para la evaluacion del servicio;
especificamente en aquellas empresas que representan gran parte de la
ocupacion laboral: las pequefias y medianas empresas. (Consejo Nacional de la

Empresa Privada, 2019)
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1.2. Objetivos en el Monitoreo Invisible.

Como toda técnica, modelo, método o metodologia de evaluacién, el Monitoreo
Invisible responde a una serie de objetivos relacionados con la intencién que tenga

la compaifiia decidida a aplicar esta evaluacion.

Dado que el principal enfoque de los gerentes esta orientado a que sus empleados
brinden servicios de calidad, este método esta dirigido principalmente a aquellas

empresas gque deseen implementar mejoras en este aspecto.

Segun Martinez Caraballo (2008), la finalidad perseguida con la implementacion

de la técnica del Monitoreo Invisible puede ser doble:

e Mejorar la calidad: destinado a aquellas empresas que persiguen
comprobar la calidad y, a partir, de la deteccién de problemas, mejorar
la calidad de la empresa, logrando de este modo, cumplir el Programa
de Mejora Continua de la Calidad.

e Con fines de promocioén: destinado a aquellas empresas que pretenden
llevar a cabo actividades de promocion (actuar de prescriptores) de un

determinado producto o de una determinada marca.

1.3. Ventajas y desventajas de la técnica del Monitoreo Invisible.

Todas las técnicas de evaluacion de desempefio aplicables a las empresas

presentan ventajas y desventajas, el Monitoreo Invisible no es la excepcion. Para
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Quispe Zapana (2020), se establecen las siguientes ventajas y desventajas en la

aplicacion del Monitoreo Invisible:

Ventajas.

e El costo representa una gran inversion.

e Mejora la calidad del servicio al cliente.

e Genera estrategias posteriores a raiz de la evaluacién del cliente
incégnito.

e Permite identificar el comportamiento real del trabajador frente a los
tipos de consumidores y/o clientes (conflictivos, impacientes, leales,
fieles, y mercenarios) frente a una compra.

e Brinda informacién precisa de los puntos fuertes y puntos débiles que
una empresa de manera neutral.

e Incentiva a cumplir y a compartir con metas y objetivos del personal de
ventas de una empresa.

e Contribuye a que se pongan en accion las estrategias definidas.

Desventajas.

Ser descubiertos por los colaboradores internos de una determinada
empresa.

Los trabajadores pueden presenciar acoso y sentirse coaccionados
por el cliente incognito.

Presentar contradicciones.
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e Referencias basadas en su subijetividad.

e El cliente incognito no garantiza el éxito de una empresa.

1.4. Establecimientos de estandares de calidad para la medicion de las

pymes de servicio.

Un estandar de calidad representa aquel aspecto que el cliente valora como
esencial a la hora de recibir un servicio. Estos permiten la ejecucion de la

evaluacion a través del Monitoreo Invisible.

Si bien, un estandar de calidad puede tener diferentes acepciones dependiendo
el campo en el que se aplica. Se entiende como “estandar de calidad” como aquel
relne los requisitos minimos en busca de la excelencia dentro de una

organizacion institucional. (Pulido, 2004)

Actualmente, existen una gran variedad de estandares de calidad relacionados
con los servicios, sin embargo, la utilizacién de estos depende de la intencién de
la compafia que desee aplicar tal evaluacion. Para los fines de este trabajo
monografico, se han establecido ocho (8) estandares de calidad relacionados con
las pymes de servicios en la Republica Dominicana, adicionalmente, una

clasificacion de “otras” a elegir por la compafia a evaluar.
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La seleccién de estos estdndares y su importancia relativa se obtuvo a través de

la aplicacion de encuestas a la poblacion en general, cuyos datos seran

presentados en el siguiente capitulo.

Tablanim. 1 — Estandares de calidad

Estandares de calidad para la evaluacién de las pymes de servicios en la
Republica Dominicana

. . Importancia
ESlEEar ol ealleae (Para unart)ascala del 100%)
Cortesia 74.9%
Dominio del trabajo 72.6%
Empatia 62.0%
Disposicion 50.8%
Guion de bienvenida y despedida 45.3%
Elementos tangibles 44.7%
Inteligencia emocional 38.5%
Comunicacion no verbal 27.9%
Imagen profesional 0.6%
Otras 0.6%

Fuente: propia.

1.5. Esquematizacion de valores para los estandares de calidad.

Atendiendo a la realidad y objetivo del sistema de Monitoreo Invisible como

mecanismo de evaluacién, se hace necesario el establecimiento de valores para

la mediciéon del servicio. En este sentido, se ha establecido una escala

convencional para la aplicaciéon de valores, asi como su tipificacién por rango de

puntuacion:

e Calificacion de 90 a 100 puntos: Excelente para un estandar.

e Calificacion de 80 a 89 puntos: Muy bueno para un estandar.
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e Calificacion de 70 a 79 puntos: Intermedio para un estandar.
e Calificacion de 60 a 69 puntos: Regular para un estandar.

e Calificacion de 0 a 59: Requiere mejoras para un estandar.

De acuerdo con esta clasificacion, cada puntuacion se obtendra por cada estandar
evaluado; al final, se generara un promedio de las puntuaciones, lo cual arrojara

la calificacion general del servicio para dicho establecimiento utilizando la misma

escala.

Tabla nim. 2 — Escala de clasificacion

Escala de clasificacion y tipificacion de los estandares de calidad
Calificacion numérica Tipificacién
90 - 100 Excelente
80 - 89 Muy bueno
70-79 Intermedio
60 - 69 Regular
0-59 Requiere mejoras

Fuente: propia.

1.6. Aplicacion del modelo.

La implementacion del sistema de Monitoreo Invisible requiere de una serie de

procesos para su aplicacion en un establecimiento, la cual es estrictamente

presencial.
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Los procesos se catalogan como un conjunto de actividades secuenciales
relacionadas entre si, las cuales tienen como objetivo un fin determinado. Por otra
parte, los procesos también se consideran actualmente como la base operativa
de gran parte de las organizaciones y gradualmente se van convirtiendo en la base

estructural de un numero creciente de empresas. (Zaratiegui, 1999)

Sin embargo, los procesos por si solos no generan el funcionamiento adecuado o
esperado, estos deben estar alineados e identificados. Para esto, nos valemos de
una herramienta conocida como “mapa de procesos”, la cual permite reconocer la
totalidad del hacer de la organizacion y ubicar en su contexto cualquier proceso
especifico. (Bravo Carrasco, 2011)

Un mapa de procesos es una técnica o herramienta que se utiliza para “mapear”
los procesos, de tal modo que se descubra el flujo de valores que estan en ellos
(agregado o no); mediante estos mapas se puede detectar lo que no agrega valor

y se elabora un mapa con el valor agregado solamente. (Pico, 2006)

Establecer un mapa de procesos posee una gran importancia en la aplicacién de
cualquier método o la ejecucién de proyectos. Esto se debe a que permite
organizar cada paso a llevar a cabo de manera sistematica y planificada, de
manera que, no se presenten ambigledades durante la realizacion de la

evaluacion.
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Para los fines de esta investigacion, se ha definido un mapa conceptual o mapa

de procesos que conlleva los pasos a ejecutar con el objetivo de aplicar la

evaluacion.
llustracién nam. 1 — Mapa de procesos
Monitoreo
o e o MAPA CONCEPTUAL
|nV|S|b|e PROCESO DE 8 PASOS

Fuente: propia.

1.7. Interpretacion de los resultados.

La interpretacion de los resultados obtenidos en cada Monitoreo Invisible se
desarrollarad una tabla o base de datos en la cual los evaluadores colocaran las

informaciones recolectadas para cada estandar de calidad establecido.
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Con estas informaciones, se suministrara a dicha entidad sus resultados, asi como

algunas pautas a tomar en cuenta para mejorar el estandar de calidad deficiente,

asi como para reforzar aquellas fortalezas que el establecimiento posee.

La hoja de evaluacién estara compuesta de la siguiente forma:

e Nombre del evaluador, fecha de la evaluacion y establecimiento evaluado.

llustracién niim. 2 — Datos de evaluacién

Hoja de evaluacién de la calidad del servicio

Nombre del evaluador

Evaluador 1

Fecha

22/02/2021

Establecimiento

Restaurante 1

Fuente: propia.

Varias columnas y una fila que indicaran los siguientes datos: estandar de calidad

evaluado; la calificacion; la ponderacion; la tipificacion; total, de puntuacion y

ponderacion

llustracién nim. 3 — Datos de la tabla

Estandar de calidad

Calificacion

Ponderacion

Tipificacidn

Cortesia

Dominio del trabajo

Empatia

Disposicién

Guion de bienvenida y despedida

Elementos tangibles

Inteligencia emocional

Comunicacion no verbal

Imagen profesional

TOTAL

0

0%

Fuente: propia.
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e Formula para calcular la ponderacion de manera automatica.

llustracién nim. 4 — Formula de ponderacién

=C12/5C521

Fuente: propia.

e Formula para agregar la tipificacion por cada celda de manera automatica al

ingresar la calificacion.

llustracién ndm. 5 — Férmula de Tipificacién

=SLLCONJUNTO(C12>=90;"Excelente";C12>=80;"Muy bueno”;C12>=70;"Intermedio";C12>=60;"Regular";C12>=0;"Requiere mejoras")

=SLLCONJUNTO(C13>=90;"Excelente";C13>=80;"Muy bueno";C13>=70;"Intermedio";C13>=60;"Regular";C13>=0;"Requiere mejoras")

Fuente: propia.

¢ Formatos condicionales que permitiran agregar un color de marcado que

identificara cada calificacion y tipificacion.

llustracién nim. 6 — Formato condicional

Calificacion Ponderacién Tipificacion

95 18 A0/ = 1 +
Entre ? X

Dar formato a celdas comprendidas ENTRE:

|100 IEI y |90 EI con |§Relleno verde con texto verde oscuro | ~ ||
Aceptar | | Cancelar |
11.2% Regular
4.8% Requiere mejoras
100%

Fuente: propia.
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e Cuadro final con la calificacion promedio y la tipificacion general de la calidad

del servicio recibido.

llustracién nim. 7 — Cuadro final

Calificacion general de la 68
calidad del servicio recibido
Tipificacién del servicio Regular

Fuente: propia.

La union de todos estos elementos dard como resultado una hoja de evaluacion

de la calidad para las pymes de servicios:

Hoja de evaluacion de la calidad del servicio

Nombre del evaluador Evaluador 1
Fecha XXIXXIXXXX
Establecimiento Restaurante 1

Estandar de calidad Calificacién Ponderacién Tipificacion
Cortesia 95 15.6% Excelente
Dominio del trabajo 80 13.1% Muy bueno
Empatia 100 16.4% Excelente
Disposicion 75 12.3% Intermedio
Guion de bienvenida y despedida 49 8.0% Requiere mejoras
Elementos tangibles 88 14.4% Muy bueno
Inteligencia emocional 25 4.1% Requiere mejoras
Comunicacion no verbal 68 11.2% Regular
Imagen profesional 29 4.8% Requiere mejoras

TOTAL 609 100%

Calificacion general de la calidad

del servicio recibido 68

Tipificacion del servicio Regular
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Tabla nam. 3 — Hoja de Evaluacion

Fuente: propia.
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CAPITULO Il - CARACTERISTICAS
GENERALES DE LA EMPRESA ALIES

RESTAURANT & LOUNGE.

26



2.1. Empresa seleccionaday ubicacion.

El establecimiento seleccionado para la aplicacion practica de este trabajo de
investigacion es Alies Restaurant & Lounge, el cual es un restaurante de comida
haitiana y mediterranea, ubicada en la calle Manuel de Jesus Troncoso, casi
esquina Roberto Pastoriza, Plaza Dorada, Santo Domingo 10127, Distrito

Nacional, Republica Dominicana.

2.2. Breve resefa historica.

Alies Restaurant Bar & lounge surge de la iniciativa del grupo empresarial Cross
Borders Real Estate and More, de incursionar en el mundo gastronémico. Esta
idea se desarrolla a través de la apertura de la primera sucursal del restaurante

en la Republica de Haiti, en el afio 2017.

Para el afio 2018, uno de los socios de este grupo, el sefior Enmanuel Jules,
decide emigrar hacia la Republica Dominicana debido a la situacion econémica

gue atravesaba su pais natal en ese entonces.

Luego de su instalacion en la provincia de Santo Domingo, El Sr. Jules nota que
la mayoria de los emigrantes haitianos tienen que asistir a fondas o lugares de
expendios de comida de baja calidad para poder degustar de los platos originarios
de su pais. Ante eso, el nacional haitiano identifica la necesidad de establecer una
empresa que ofrezca comida sofisticada y de calidad basada en la gastronomia

criolla haitiana. Como respuesta a esta oportunidad de negocio, decide hacer de
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Alies parte del consorcio o grupo al que pertenecia en un inicio, pero para la

Republica Dominicana, por lo que en el afio 2019 la constituye como tal.

El nombre Alies, proveniente de la lengua materna de los inversionistas, el criollo
haitiano/francés. Dicha expresion traducida al espafol significa “aliados’,

haciendo referencia a la asociacion de estos.

Alies Restaurant Bar & Lounge, empieza sus operaciones oficialmente para el
mes de enero del afilo 2020. Mas adelante, producto de la situacion sanitaria
internacional causada por la pandemia del Covid-19, sus propietarios se vieron en

la necesidad de cerrar sus puertas al publico.

Aprovechando este tiempo a puertas cerradas, deciden realizar modificaciones al
establecimiento, ademas de efectuar cambios en su menu y cartera de servicios
ofrecidos, buscando satisfacer las necesidades no solo de la comunidad haitiana,
sino también la de aquellos que deseen consumir otros platos. Finalmente, para
el mes de julio del mismo afo, reabren sus puertas al publico, pero esta vez con

un concepto diferente, sin perder la esencia principal de la gastronomia haitiana.

2.3.  Mision.

Satisfacer las necesidades gastronémicas de nuestro target principal, y a todo
agquel amante a las degustaciones, ofreciendo alimentos y servicios con la mas
alta calidad del sabor haitiano e internacional, donde se sobrepase la expectativa

de nuestros clientes.
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2.4. Vision.

Ser reconocidos como el mejor restaurante de gastronomia criolla haitiana a nivel

nacional.

2.5. Valores.
e Respeto.
e Solidaridad.
e Amabilidad.

2.6. Logo.

llustracién nam. 8 — Logo de Alies Restaurant & Lounge

(eS

Fuente: Alies Restaurant & Lounge — Consultado en fecha 10/03/2021.

2.7. Descripcion de puestos.

Personal administrativo:

e Presidente/Propietario: Encargado de velar por el correcto
funcionamiento del restaurante y la representacion de este en actividades

formales.
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e Asesores legales: Llevan la parte legal y constitutiva de la empresa, asi
Como su representacion en temas legales.

e Gerente administrativo: Supervisa y coordina las labores administrativas
en general y las relativas a la contratacion de personal.

e Contabilidad: Lleva la parte financiera de la compainiia.

Sala 0 piso:

e Gerente de operaciones: Encargado de supervisar el orden y la calidad
tanto en cocina como en el de piso del servicio, para que la experiencia de
los clientes sea placentera.

e Sommelier: Se encarga de la carta de vinos y maridaje en el piso.

e Bartender: Encargado de preparar y servir las bebidas de la barra.

e Host: Encargado de darle la bienvenida a los clientes, orientarlos y llevarlos
hacia la mesa, también se encarga de las reservaciones y las solicitudes
especiales de los clientes.

e Camareros: Encargados de tomar la orden y servir los platos en la mesa.

e Runners (corredores): Encargados de esperar la orden en la cocina para
llevarla a la mesa, recoger la mesa entre cada cambio de platos. Asisten a

los camareros.

Cocina:

e Chef ejecutivo: Es el responsable de todo lo que sale de la cocina y la
creacion del mena.
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2.8.

Sub-chef: Es el segundo al mando. Esta al pendiente de ambas lineas,
cocina fria y caliente.

Pastelero: Es el ayudante del chef. El cual se encarga de la creacion de
cada postre ofertado en el menda.

Parrillero: Es el encargado de la coccion de cada corte y de la preparacion
de las guarniciones.

Steward: Encargado de lavar los platos, la cuberteria, ollas y sartenes.
Adicionalmente, colabora con el personal de limpieza en la higienizacion
de las estufas y cocina en general.

Personal de limpieza: Se encarga de mantener la higiene del restaurant
en general.

Organigrama.

llustracién nam. 9 - Organigrama

Presidente (1)
Asesores e
— Administrativo
Legales (2) w
l Personal de
Slead2) limpieza (2)
Contabilidad [ Gerent_e de
(1) Operaciones
(2)
1
[ [ | [ |
Cbet E(jf)cutlvo Sommelier (1) Bartender (2) Camareros (4) Runners (2)
g Pastelero(1)
o Parrillero (2)

Fuente: Alies Restaurant & Lounge - Consultado en fecha 10/03/2021.
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2.9. Principales servicios.

Alies Restaurant & Lounge ofrece una gran variedad de servicios y actividades,

entre los que se citan:

e Preparacion y venta de bebidas nacionales e internacionales.

llustracién nim. 10 — Cocteles y tragos

Fuente: Alies Restaurant & Lounge — Consultado en fecha 10/03/2021.

e Preparacion y venta de comidas criollas haitianas, mediterraneas y

nacionales.

llustracién nim. 11 — Menu de comidas Alies

Fuente: Alies Restaurant & Lounge — Consultado en fecha 10/03/2021.
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e Alquiler del salon o el lounge para actividades y eventos privados.

llustracion nam. 12 — Actividades y eventos privados Alies

Fuente: Alies Restaurant & Lounge — Consultado en fecha 10/03/2021.

Adicionalmente, este establecimiento ofrece actividades tales como:

Cigar Night — Martes de Humo.
e Jueves melodicos.

e Madsica en vivo.

e Sonde 2.

e Miércoles de “Happy Hour”.

2.10. Horarios de servicio.

Actualmente, debido a las condiciones de estado de emergencia y toque de queda

dentro del pais, el restaurante Alies cuenta con los siguientes horarios:

e Lunes a viernes; desde las 10:00 a.m. — 07:00 p.m.

e Sabados y domingos; desde las 10:00 a.m. — 05:00 p.m.

(Alies, 2021)
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CAPITULO IIl - DIAGNOSTICO PARA LA
APLICACION DEL SISTEMA DE
MONITOREO INVISIBLE EN ALIES
RESTAURANT & LOUNGE.
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3.1. Estandares de calidad evaluados.

La principal finalidad en la aplicacion de este sistema consiste en determinar qué
tan eficiente es el personal del restaurante Alies y, de qué manera se podria
incrementar la productividad de los colaboradores a través de la identificacion de
los principales estandares de calidad del servicio a mejorar, generando de esta

forma beneficios mutuos tanto para el empleador como para los empleados.

Este objetivo puede ser alcanzado a través de la implementacion del Monitoreo
Invisible como evaluador del servicio de esta pyme, mediante la autorizaciéon del

establecimiento.

Para la evaluacion del servicio por medio del uso del Monitoreo Invisible en Alies
Restaurant & Lounge se tomaron en cuenta los estandares definidos para los fines
de esta investigacién, asi como los obtenidos en los resultados de las encuestas

y entrevistas aplicadas.

Como estandares de calidad para Alies se consideraron los siguientes:

e Cortesia.

e Dominio del trabajo.

e Empatia.

e Disposicion.

e Guion de bienvenida y despedida.
e Elementos tangibles.

e Inteligencia emocional.
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e Comunicacion no verbal.
e Imagen profesional.
e Respeto hacia los clientes.

e Atencion al cliente.

Dicha evaluacion fue realizada por los estudiantes encargados de llevar a cabo
esta investigacion, el martes nueve (09) de marzo del afio 2021, a través de una
visita al establecimiento. A través de la percepcién del servicio por parte del
personal de Alies, se fueron obteniendo los resultados de la valoracion,

completando la hoja de evaluacion definida en los capitulos anteriores.

3.2. Resultados de la evaluacion.

Para los fines de esta investigacion en particular, buscando la participacion de
cada integrante, cada uno de los evaluadores completé una hoja de evaluacion,
al final, los resultados fueron promediados, obteniendo una valoracion general del

servicio. Sin embargo, en casos contrarios, solo se realiza una evaluacion general.

Los resultados obtenidos en la evaluacion del servicio de Alies Restaurant &
Lounge a través de la visita al establecimiento, utilizando el Monitoreo Invisible
como método unico de medicion se detallan en la hoja de evaluacién detallada a

continuacion:
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Tabla nim. 4 — Evaluacion por Kiara Sencion

Hoja de evaluacién de la calidad del servicio

Nombre del evaluador Kiara Sencion
Fecha 09/03/2021
Establecimiento ﬁl)lﬁﬁgr\;estaurant &

Estandar de calidad Calificacion Ponderacion Tipificacion
Cortesia 95 9.7% Excelente
Dominio del trabajo 89 9.1% Muy bueno
Empatia 90 9.2% Excelente
Disposicién 87 8.9% Muy bueno
Guion o!e bienvenida y 80 8.204 i ST
despedida
Elementos tangibles 98 10.0% Excelente
Inteligencia emocional 79 8.1% Intermedio
Comunicacion no verbal 96 9.8% Excelente
Imagen profesional 89 9.1% Muy bueno
Respeto hacia los clientes 90 9.2% Excelente
Atencion al cliente 88 9.0% Muy bueno

TOTAL 981 100%

Fuente: propia.

De acuerdo con esta evaluacion, se obtuvo la siguiente calificacion general:

Tabla nim. 5 — Resultado general por Kiara Sencion

Calificacion general de la calidad del
servicio recibido

89

Tipificacién del servicio

Muy bueno

Fuente: tabla nimero 4.

Pagina 37 de 88




Tabla nim. 6 — Evaluacion por Eliancy Manzueta

Hoja de evaluacion de la calidad del servicio
Nombre del evaluador Eliancy Manzueta
Fecha 09/03/2021
Establecimiento Alies Restaurant &
Lounge

Estandar de calidad Calificacion Ponderacién Tipificacion
Cortesia 93 9.4% Excelente
Dominio del trabajo 88 8.9% Muy bueno
Empatia 97 9.8% Excelente
Disposicién 83 8.4% Muy bueno
Guion d_e bienvenida y 88 8.9% i e
despedida
Elementos tangibles 100 10.1% Excelente
Inteligencia emocional 86 8.7% Muy bueno
Comunicacion no verbal 90 9.1% Excelente
Imagen profesional 79 8.0% Intermedio
Respeto hacia los clientes 99 10.0% Excelente
Atencion al cliente 87 8.8% Muy bueno

TOTAL 990 100%

Fuente: propia.

Para esta evaluacion, se obtuvo la siguiente calificacion general:

Tabla nam. 7 — Resultado general por Eliancy Manzueta

Calificacion general de la calidad
del servicio recibido

90

Tipificacion del servicio

Excelente

Fuente: tabla nimero 6.
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Tabla nam. 8 — Evaluacidn por Betsy Decena

Hoja de evaluacion de la calidad del servicio

Nombre del evaluador Betsy Decena
Fecha 09/03/2021
Establecimiento ﬁgﬁﬁgiestaurant &

Estandar de calidad Calificacion Ponderacion Tipificaciéon
Cortesia 97 9.8% Excelente
Dominio del trabajo 89 9.0% Muy bueno
Empatia 88 8.9% Muy bueno
Disposicién 98 9.9% Excelente
Guion d_e bienvenida y 90 9.1% Excelente
despedida
Elementos tangibles 96 9.7% Excelente
Inteligencia emocional 83 8.4% Muy bueno
Comunicacion no verbal 78 7.9% Intermedio
Imagen profesional 90 9.1% Excelente
Respeto hacia los clientes 88 8.9% Muy bueno
Atencion al cliente 96 9.7% Excelente

TOTAL 993 100%

Segun esta evaluacion, se obtuvo la siguiente calificacion general:

Fuente: propia.

Calificacion general de la calidad del
servicio recibido

90

Tipificacion del servicio

Excelente
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Tabla nim. 9 — Resultado general por Betsy Decena
Fuente: Tabla niumero 8.

Finalmente, se realizé un promedio de la calificacion obtenida por cada evaluador,

arrojando los siguientes resultados:

Tabla nim. 10 — Evaluacion promediada general

Hoja de evaluacion de la calidad del servicio

Nombre del evaluador Promedio de evaluacion
Fecha 09/03/2021
Establecimiento Alies Restaurant & Lounge

Estandar de calidad Calificacion Ponderacién Tipificaciéon
Cortesia 95 9.6% Excelente
Dominio del trabajo 89 9.0% Muy bueno
Empatia 92 9.3% Excelente
Disposicion 89 9.0% Muy bueno
Guion d_e bienvenida y 36 8.7% Muy bueno
despedida
Elementos tangibles 98 9.9% Excelente
Inteligencia emocional 83 8.4% Muy bueno
Comunicacion no verbal 88 8.9% Muy bueno
Imagen profesional 86 8.7% Muy bueno
Respeto hacia los clientes 92 9.3% Excelente
Atencion al cliente 90 9.1% Excelente

TOTAL 988 100%

Fuente: propia.

De esta evaluacion general, se obtuvo la siguiente calificacion para el servicio

ofrecido por Alies Restaurant & Lounge:
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Tabla nim. 11 — Resultados de evaluacién general ponderada

Calificacion general de la calidad 90
del servicio recibido

Tipificacién del servicio Muy bueno

Fuente: tabla nimero 10.

De manera general, el servicio ofrecido por Alies Restaurant & Lounge es
catalogado como “muy bueno”, al obtener una calificacién promedio de 90 puntos

en base a la puntuacion obtenida por cada estandar establecido.
Como estandares destacados con mayor puntuacion se obtuvieron los siguientes:

e Elementos tangibles: 98 puntos.

e Cortesia: 95 puntos.

e Respeto hacia los clientes: 92 puntos.
e Empatia: 92 puntos.

e Atencion al cliente: 90 puntos.

Estos resultados dan como ejemplo el enfoque que posee este establecimiento
en proveerse de un personal altamente capacitado, de manera que el cliente
gueda satisfecho al recibir el servicio. Ademas, del enfoque que presentan en la
ambientacion del lugar. Sin embargo, esto no exime de la responsabilidad que

tiene este restaurante de continuar capacitando su personal.

En ese orden, los deméas elementos con una puntuacidn mas baja son los

siguientes:
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e Dominio del trabajo: 89 puntos.
e Comunicacién no verbal: 88 puntos.
e Imagen profesional: 86 puntos.

e Guion de bienvenida y despedida: 86 puntos.

Sin embargo, aunque el establecimiento podria trabajar en el mejoramiento de la

calificacion de estos estandares, los resultados se consideran satisfactorios.

3.3.  Ventajas y desventajas en la aplicacion del modelo.

El propoésito principal de llevar a cabo la evaluacion de desempefio en una
organizacion es determinar el valor del trabajo realizado por el empleado en la
empresa, asi mismo es de mucha utilidad para medir el nivel de competitividad de

la organizacion. (Pérez, 2014)

Por tal motivo, la aplicacién de un modelo que permita evaluar el desempefio de

los empleados ofrece beneficios tanto tangibles como intangibles para la empresa.

Alcanzar la satisfaccion del cliente es la meta de todo negocio exitoso, porque un
cliente satisfecho en la practica significa ganancia y con ello la razon de ser y el

mantenimiento del negocio. (Rodriguez, 2018)

Entre las ventajas en la aplicacion del sistema de Monitoreo Invisible para la

evaluacion del desempefio del servicio para esta pyme, se encuentran:

e Obtencion de informacion acerca del rendimiento de sus empleados sin

costo.
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e |dentificacion de sus puntos fuertes y puntos débiles.

e Autorizacion por parte del establecimiento para realizar esta evaluacion.

e Remision y aceptacion de los resultados al establecimiento.

e Definicion de indicadores claves para la evaluacién del servicio.

e Conocimiento de la satisfaccion del cliente a través de un nuevo método de

evaluacioén del servicio.

Por otra parte, entre las desventajas identificadas en la aplicacién del modelo se

citan las siguientes:

e Al ser un método relativamente nuevo, se desconocen otras bases o
mecanismos aplicables a la medicién.

e La valoraciéon considerada para los fines de esta investigacion fue obtenida
a través de una evaluacion Unica en un solo dia.

e Atendiendo a lo anterior, la evaluacion del servicio debe realizarse en el
transcurso de minimo tres (3) dias alternados dentro de un lapso de quince

(15) dias, para garantizar la veracidad de los datos.

3.4. Nota aclaratoria importante: Inconvenientes en la aplicacién.

Las informaciones obtenidas para los fines de esta investigacion fueron
recopiladas durante el impacto de la pandemia del Covid-19 en todo el territorio
nacional y el mundo, por tanto, la situacién sanitaria demandaba una limitacion

del contacto entre personas para disminuir los niveles de contagio.
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Esta situacion genero el acatamiento de medidas en la Republica Dominicana
como la limitacion de personas en espacios y lugares publicos. Por tanto, dicho
establecimiento no pudo ser evaluado trabajando a su capacidad total en un

horario normal y concurrido.

Pagina 44 de 88



CAPITULO IV — PRESENTACION Y

ANALISIS DE LOS RESULTADOS.
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4.1. Resultados de las encuestas.
Se realiz6 una encuesta abierta al publico en general para los fines de recoleccion
de datos para la elaboracion de este trabajo investigativo, en la cual participaron
179 encuestados. Esta pretende obtener informacion acerca del conocimiento
general relacionado con la calidad del servicio y su aplicacion como evaluador del

desemperfio de los empleados.

Tabla nim. 12 — Sexo.

Alternativas Frecuencias Porcentaje
Masculino 136 76%
Femenino 43 24%
Prefiero no decirlo 0 0%

Total 179 100%

Fuente: encuesta realizada a la poblacion en general.

Gréafico nim. 1 — Sexo.

Masculino

M Femenino

Fuente: tabla nimero 12.

El 76% de los encuestados indica que es de sexo masculino, por otra parte, el
24% restante sefiala ser de sexo femenino; mientras que, ninguno de los

encuestados prefirid no decirlo.
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Tabla nam. 13 — Rango de edad.

Alternativas Frecuencias Porcentaje
18 a 25 afios 104 58.1%
26 a 33 afnos 43 24.0%
34 a 41 afos 16 8.9%
Mas de 42 afios 16 8.9%
Total 179 100%

Fuente: encuesta realizada a la poblacién en general.

Grafico nim. 2 — Rango de edad.

Rango de edad

18 a 25 afos
M 26 a 33 aflos
W 34 a 41 afos

W Mas de 42 afios

Fuente: tabla nimero 13.

El 58.1% de los encuestados indica tener entre 18 a 25 afios; el 24% sefala tener
entre 26 a 33 afos; el 8.9% de los encuestados dice tener de 34 a 41 anos;

mientras que, el 8.9% restante posee mas de 42 afios.
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Tabla nim. 14 — Estado civil.

Alternativas Frecuencias Porcentaje

Soltero (a) 139 77.7%
Union libre 19 10.6%
Casado (a) 17 9.5%
Divorciado (a) 3 1.7%
Otra 1 0.6%
Viudo (a) 0 0.0%

Total 179 100%

Fuente: encuesta realizada a la poblacién en general.

Grafico num. 3 — Estado civil.

Estado civil

1.7% 0.6%
10.6% 0:0%

Soltero (a)
M Casado (a)
B Union libre

M Divorciado (a)

Viudo (a)

Otra

Fuente: tabla nimero 14.

El 77.7% de los encuestados dice estar soltero (a); el 10.6% sefala estar en unién
libre; el 9.5% indica estar casado (a); el 1.7% esta divorciado (a); el 0.6%
menciona otro tipo de estado civil; mientras que ninguno de los encuestados indica

estar viudo (a).
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Tabla nam. 15 — ¢ Alguna vez ha recibido un servicio?

Alternativas Frecuencias Porcentaje
Si 143 79.9%
No 36 20.1%
Total 179 100%

Fuente: encuesta realizada a la poblacién en general.

Gréfico nam. 4 ¢ Alguna vez ha recibido un servicio?

éAlguna vez ha recibido un
servicio?

il

Fuente: tabla nimero 15.

El 79.9% de los encuestados indica si haber recibido un servicio alguna vez;

mientras que el 20.1% restante sefiala no haber recibido algun servicio.
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Tabla nim. 16 — ;Conoce sobre algin mecanismo para la evaluacidn del servicio?

Alternativas Frecuencias Porcentaje
Si 107 59.8%
No 72 40.2%
Total 179 100%

Fuente: encuesta realizada a la poblacion en general.

Gréafico nim. 5 — ;Conoce sobre alglin mecanismo para la evaluacién del servicio?

éConoce sobre algun mecanismo para
la evaluacion del servicio?

g

Fuente: tabla nimero 16.

El 59.8% de los encuestados sefiala conocer sobre algin mecanismo para la
evaluacion del servicio; por otra parte, el 40.2% restante no conoce sobre

mecanismos de evaluacion del servicio.
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Tabla nim. 17 — Si su respuesta anterior fue “si”, favor mencione alguno de estos

mecanismos conocidos.

Mecanismos de evaluacién conocidos por los encuestados

Encuestas de satisfaccion

Net promotion score

Evaluacion por competencias

Llamada telefénica

Buzon de sugerencias

Evaluaciones en linea con remuneracion de consumo

Evaluacion de calidad en escala del 1-10

Entrevistas previas

Seguimiento

Servqual

Sistemas de puntuacién

Formularios digitales

Comentarios en la plataforma

RCM

Libros de reclamacion

Grupos focales

Censores

Tabletas (happy or not)

Prueba poma

Visita de promotores

Estudios de mercado

Por observacion

Evaluacion por votacion

Evaluacion por puntos

Fuente: encuesta realizada a la poblacién en general.
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Tabla nim. 18 — ¢Ha participado en la evaluacién del servicio de un establecimiento

anteriormente?

Alternativas Frecuencias Porcentaje
Si 91 50.8%
No 88 49.2%

Total 179 100%

Fuente: encuesta realizada a la poblacion en general.

Gréafico nim. 6 — ¢Ha participado en la evaluacion del servicio de un establecimiento

anteriormente?

é¢Ha participado en la evaluacion del
servicio de un establecimiento
anteriormente?

,ﬂ

Fuente: tabla nimero 18.

El 50.8% de los encuestados indica si haber participado en la evaluacién del
servicio de un establecimiento anteriormente; mientras que, el 49.2% restante

sefiala no haber participado en este tipo de evaluaciones anteriormente.
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Tablanam. 19 — ¢ Le gustaria participar en la evaluacién del servicio de un establecimiento

actuando como un cliente habitual?

Alternativas Frecuencias Porcentaje
Si 147 82.1%
No 32 17.9%

Total 179 100%

Fuente: encuesta realizada a la poblacion en general.

Grafico nam. 7 — ¢ Le gustaria participar en la evaluacién del servicio de un

establecimiento actuando como un cliente habitual?

éLe gustaria participar en la evaluacidon
del servicio de un establecimiento
actuando como un cliente habitual?

172 e

Fuente: tabla nimero 19.

El 82.1% de los encuestados dice que le gustaria participar en la evaluacion del
servicio de un establecimiento actuando como un cliente habitual; mientras que,

el 17.9% restante indica no le gustaria participar en este tipo de actividad.
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Tabla nim. 20 - ¢ Cuéles de los siguientes elementos tomaria en cuenta para la evaluacion

de dicho servicio? (Seleccione 1 o varias)

Alternativas Frecuencias Porcentaje

Cortesia. 134 17.9%
Dominio del trabajo. 130 17.4%
Empatia. 111 14.8%
Disposicion. 91 12.2%
Guion de bienvenida y despedida. 81 10.8%
Elem(—?ntos tanglbl_es (condiciones del local, 80 10.7%
amenidades, comida, etc.)

Inteligencia emocional. 69 9.2%
Comunicacion no verbal. 50 6.7%
Otras: 2 0.3%
Total 748 100%

Fuente: encuesta realizada a la poblacién en general.

Gréfico nam. 8 — Elementos para la evaluacion del servicio.

Elementos para la evaluacion del servicio

Otra:
Comunicacién no verbal.
Inteligencia emocional.
Elementos tangibles (condiciones del local, ...
Guion de bienvenida y despedida.
Disposicion.
Empatia.
Dominio del Trabajo.

Cortesia.

0.0% 2.0% 4.0% 6.0% 8.0% 10.0% 12.0% 14.0% 16.0% 18.0% 20.0%

Fuente: tabla nimero 20.

El 17.9% de las respuestas corresponde a cortesia; el 17.4% a dominio del
trabajo; el 14.8% se relaciona con la empatia; el 12.2% con la disposicion; el

10.8% pertenece al guion de bienvenida y despedida; el 10.7% a los elementos
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tangibles; el 9.2% a la inteligencia emocional; el 6.7% a la comunicacion no verbal;

mientras que, el 0.3% restante corresponde a otras.

Tabla num. 21 — ;Sabe usted en qué consiste el Monitoreo Invisible como mecanismo de

evaluacion?

Alternativas Frecuencias | Porcentaje
No 126 70.4%
Si 53 29.6%
Total 179 100%

Fuente: encuesta realizada a la poblacién en general

Grafico nim. 9 — El Monitoreo Invisible.

El Monitoreo Invisible

P

Fuente: tabla nimero 21.

El 70.4% de los encuestados sefiala no conocer el Monitoreo Invisible como

mecanismo de evaluacién; mientras que, el 29.6% restante indica si conocer esta

técnica de evaluacion.
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Tabla nam. 22 — De saber esta informacién: “El Monitoreo Invisible consiste en una técnica
que utiliza compradores misteriosos en forma de clientes habituales, los cuales se
encargaran de evaluar el servicio percibido. Esta evaluacion servira de retroalimentaciéon a
la empresa o establecimiento parala mejoria de sus operaciones.” ¢ Aplicaria esta forma de

evaluacion a su negocio o futuro negocio?

Alternativas | Frecuencias | Porcentaje

Si 170 95%

No 9 5%
Total 179 100%

Fuente: encuesta realizada a la poblacién en general.

Grafico num. 10 — ¢ Aplicaria esta forma de evaluacién a su negocio o futuro negocio?

¢Aplicaria esta forma de evaluacidn a
su negocio o futuro negocio?

5%
-

Fuente: tabla nimero 22.
El 95% de los encuestados sefiala que, de saber esta informacion, aplicaria esta
forma de evaluacién a su negocio o futuro negocio; por otra parte, el 5% restante

indica que no aplicaria esta técnica.
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Tabla nam. 23 — ¢ Cuales aspectos considera usted que las empresas deberian mejorar con

este tipo de evaluacion? (Seleccione 1 o varias)

Alternativas Frecuencias Porcentaje
Todas las anteriores 145 62.0%
Calidad en el servicio 40 17.1%
Atencion al cliente 28 12.0%
Productividad del personal 21 9.0%
Total 234 100%

Fuente: encuesta realizada a la poblacién en general.

Grafico nim. 11 — Aspectos a mejorar por las empresas.

Aspectos a mejorar por las empresas

Todas las anteriores Calidad en el servicio Atencion al cliente Productividad del
personal

Fuente: tabla nimero 23.
El 62% de las respuestas corresponde a todas las anteriores; el 17.1%
corresponde a calidad en el servicio; el 12% pertenece a la atencion al cliente;

mientras que, el 9% restante corresponde con la productividad del personal.
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4.2. Respuestas de la entrevista.
e Persona entrevistada: Ismil Diclo Ricart.

e Calidad del entrevistado: representante del establecimiento seleccionado.

Pregunta nim. 1:

¢Por cuanto tiempo lleva usted laborando para Alies Restaurant & Lounge

S.R.L.?

Llevo laborando para esta entidad desde el pasado mes de agosto del afio 2020.

Aproximadamente 7 meses y medio.

Pregunta num. 2:

¢,Cual es el cargo que usted tiene dentro de esta compafiia?

Actualmente, laboro como Gerente Administrativo.

Pregunta num. 3:

¢, Sabe usted qué es una evaluaciéon de desempefio? De ser asi, ¢podria

decirnos qué entiende por este término?

Si, personalmente considero que las evaluaciones de desempefio son los medios
gue los gerentes y encargados utilizan para medir el rendimiento de sus

colaboradores.
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Pregunta nim. 4:

¢Por qué cree usted que es importante aplicar las evaluaciones de

desempefio?

Entiendo que las compafias deben velar por el correcto funcionamiento de esta,
lo cual se ve relacionado con el desempefio de sus empleados y cdmo estos se

desenvuelven en el dia a dia.

Por tanto, aplicar evaluaciones de desempefio permite conocer coémo va el
negocio y qué rendimiento estan teniendo los colaboradores y como estos

influyen a la consecucién de los objetivos organizacionales de manera proactiva.

Ademas, nos permite identificar los puntos fuertes y débiles del personal, que con
esto podemos bien sea maximizar los puntos fuertes y fortalecer aquellos puntos

débiles.

Pregunta nim. 5:

Actualmente, ¢aplican algun mecanismo de evaluacion de desempefio con

el personal?

Si, ahora mismo nuestra evaluacion de desempefio la realiza cada encargado con
su personal a través de la observacion de cédmo este ejecuta su trabajo,

basandose en criterios previamente definidos por la compaifiia.
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Pregunta nim. 6:

¢Estarian dispuestos a incorporar un nuevo mecanismo para la evaluacion

de sus empleados?

Si, claro, ¢por qué no? Las organizaciones deben estar abiertas al cambio y méas

si estas producen o conducen a un beneficio.

Pregunta nim. 7:

¢Ha escuchado usted acerca del Monitoreo Invisible como mecanismo de

evaluacion de desempefio?

No, realmente por monitoreo solo he escuchado de aquel que se basa en el

seguimiento que los gerentes hacen a sus subordinados.

Pregunta num. 8:

Para aclarar el concepto, el Monitoreo Invisible consiste en una técnica que
utiliza compradores misteriosos en forma de clientes habituales, los cuales
se encargaran de evaluar el servicio percibido. Esta evaluacion servira de
retroalimentacion a la empresa o establecimiento para la mejoria de sus
operaciones. ¢Estaria dispuesta a utilizar este tipo de mecanismo en esta

compafia?

Es probable que si decida aplicarlo, porque asi conoceria la opinién del cliente
directamente y mi colaborador no tendria conocimiento de que esta siendo

evaluado, por tanto, los resultados serian mas confiables y de primera mano.
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Pregunta nim. 9:

En ese sentido, ¢podria organizar, en una escala del 1 al 8, los siguientes
elementos segln el rango de importancia que tienen para usted en cuanto a

la compafia?

e Cortesia=8

e Dominio del trabajo =6

e Empatia=2

e Disposicion =5

e Guion de bienveniday despedida =4

e Elementos tangibles (condiciones del local, amenidades, comida, etc.)
=7

e Inteligencia emocional =1

e Comunicacién no verbal =3

Pregunta nim. 10:

¢ Cuales otros elementos usted considera importantes, ademas de los

mencionados anteriormente?

Bueno, entre tantos estan: el servicio y la atencién al cliente, el uso correcto del
uniforme, apego a las normas de la compafiia y el respeto hacia los clientes y los

demas comparieros.
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Conclusiones
El Monitoreo Invisible es un mecanismo de evaluacién del servicio conocido
comunmente como “metodologia del cliente misterioso”, esto ultimo debido a que
se trata de una técnica que consiste en un evaluador contratado por una compafiia
en especifico, el cual visita el establecimiento en calidad de cliente habitual. A
medida que este percibe el servicio ofrecido por el personal indicado, se va
asignando una valoracion de acuerdo con diversos estdndares de calidad, tanto
los definidos universalmente por expertos en la rama como los solicitados por la

empresa.

El empleo del sistema de Monitoreo Invisible como mecanismo de evaluacion de
los empleados se presenta como una herramienta viable, facil de utilizar y
confiable a la hora de medir el rendimiento del personal perteneciente a una
organizacion indicada. Esto se debe a que basa sus fundamentos en la percepcién
gue tiene el cliente acerca del servicio recibido y no solo lo que sus empleadores
consideren como criterios esenciales para el buen desempefio de un colaborador

o0 como calificador de la productividad.

En la Republica Dominicana, gran parte del mercado laboral se encuentra
compuesto por pequefias y medianas empresas, de estas, cerca de 7,371
corresponden a pequefias y medianas empresas dedicadas a actividades de
servicios, segun los resultados de una encuesta realizada por FondoMicro para el
afo 2013, mientras que un total de 222,814 estuvo compuesto de microempresas

dedicadas a este mismo rubro. Puesto que esta isla basa su economia en los
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servicios, se hace necesario eficientizar su prestacion utilizando los mejores

métodos de evaluacion de la calidad.

Para las pymes, realizar evaluaciones de desempefio resulta indispensable para
garantizar su supervivencia en el mercado. Segun cita el blog de empresas
Thomson Reuters (2020), el crecimiento de las pymes depende de muchos
factores, pero, sin duda, uno de los principales es contar con equipos de trabajo
profesionales. Para ello es central que las empresas puedan realizar evaluaciones

de desempefio de sus colaboradores.

La medicidon de este desempefio se lleva a cabo a través del empleo de diversos
estandares: aquellos aspectos que los clientes consideran como esenciales a la
hora de recibir un servicio. La definicion de estos estandares se realiza a través
de la investigacion de la empresa especializada sobre los establecidos por los
profesionales en la rama, asi como aquellos que considere la organizacion que ha
decidido aplicar este método. A cada uno de estos estandares se le aplica una
valoracion, la cual puede ser de un maximo de 100 puntos y un minimo de 0
puntos. Sin embargo, estos rangos pueden variar a criterio personal de la

compaiiia.

La aplicacion del Monitoreo Invisible requiere de una serie de procesos
estrictamente presenciales y para su interpretacion se utiliza una tabla u hoja de

evaluacion que arrojara los resultados finales.
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De acuerdo con las encuestas aplicadas, el 59.8% de los 179 encuestados conoce
algun mecanismo de evaluacion del servicio, entre ellos se citan: Las encuestas,
buzones de sugerencia, llamadas telefonicas, visitas de promotores, evaluaciones

por observacion, entre otras.

En ese sentido, solo el 29.6% conoce el Monitoreo Invisible como mecanismo de
evaluacion. No obstante, el 95% aplicaria esta técnica en su negocio o futuro

negocio para evaluar a su personal, luego de conocer sus bases y fundamentos.

Atendiendo a esto, el 62% de las respuestas concordaban en que tanto la calidad
en el servicio, como la atencion al cliente y la productividad del personal, son
elementos que las empresas deberian considerar como aspectos a mejorar a

través del uso del Monitoreo Invisible.

Para el caso del establecimiento seleccionado para la aplicacién practica de esta
investigacion: Alies Restaurant & Lounge, segun expresa su representante, el
meétodo utilizado para la evaluacion de sus empleados la realizan los propios
supervisores 0 encargados directos. Sin embargo, se consideran una
organizacion abierta al cambio y la innovacion, por tanto, aplicarian el Monitoreo

Invisible como sistema evaluador del desempefio de sus empleados.

En la practica de la aplicacion del sistema de Monitoreo Invisible en Alies
Restaurant & Lounge, los resultados arrojaron que el servicio ofrecido por dicho
establecimiento se considera como “muy bueno”, obteniendo una calificacion

general de 90 puntos. Sus estandares con mayor calificacion fueron: Elementos
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tangibles, cortesia, respeto hacia los clientes, empatia y atencion al cliente; los

cuales se encuentran altamente relacionados con la productividad del personal.

Finalmente, es importante sefalar que la implementacion del nuevo método
presentaria ciertos inconvenientes relacionados con la presencia de la pandemia
del Covid-19, la cual ha provocado una situacién sanitaria internacional,
generando el establecimiento de medidas de distanciamiento social y limitaciéon
de clientes en los establecimientos, con el objetivo de reducir la curva y niveles de

contagio.
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Recomendaciones
Basados en el planteamiento de las conclusiones de esta investigacion, se

establecen las siguientes recomendaciones:

> Elaboracion de propuestas por parte de especialistas en evaluaciones de
desempefio acerca del Monitoreo Invisible como técnica de evaluacion. Asi
como la definicion de mapas de procesos, nuevos estandares de calidad,
escalas de puntuacién y mecanismos de aplicacion.

» Promover y fomentar la eficientizaciéon de los servicios que ofrecen los
restaurantes, a través de las opiniones de los clientes externos para la
evaluacion del desempefio del personal de las empresas.

» Impulsar a las pequefas y grandes empresas a realizar evaluaciones de
desempefio de sus empleados.

> Realizar investigaciones que permitan adecuar el Monitoreo Invisible a la
prestacion de servicio de manera no presencial.

Recomendaciones para el establecimiento seleccionado: Alies Restaurant &

Lounge:

» Considerar el Monitoreo Invisible como mecanismo de evaluacion del
servicio ofrecido por su personal.

» Continuar fomentando los aspectos relativos a la atencién al cliente,
empatia, respeto hacia los clientes, cortesia y elementos tangibles. Los

cuales obtuvieron la mayor puntuacién en la evaluacién practica.
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> Mejorar los aspectos relativos a el dominio del trabajo, la comunicacion no
verbal, la imagen profesional y el guion de bienvenida y despedida. Los
cuales obtuvieron la menor puntuacion en la evaluacion practica.

> Definir estdndares de calidad propios de la compafiia.

» Solicitar una nueva evaluacion atendiendo a nuevos criterios y duracion
més larga de dicha medicion en un periodo normal de cantidad de clientes

presentes en el establecimiento.
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Encuesta l - A.

Estamos realizando una investigacion acerca del sistema de Monitoreo Invisible
para la evaluacion de las pymes de servicios, para tales fines, nos gustaria que

nos responda las siguientes preguntas. Gracias.

1. Sexo.
a) Masculino.
b) Femenino.

c) Prefiero no decirlo.

2. Rango de edad.
a) 18 — 25 afios.
b) 26 — 33 afos.
c) 34 —41 afios.

d) Mas de 42 afos.

3. Estado civil.
a) Soltero(a).
b) Casado(a).
c) Unidn libre.
d) Divorciado(a).
e) Viudo(a).
f) Otra
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¢Alguna vez harecibido un servicio?
a) Si.

b) No.

¢, Conoce sobre algiin mecanismo para la evaluacion del servicio?

a) Si.

b) No.

Si su respuesta anterior fue “si”’, favor mencione alguno de estos

mecanismos conocidos.

¢Ha participado en la evaluacién del servicio de un establecimiento
anteriormente?
a) Si.

b) No.

¢Le gustaria participar en la evaluacion del servicio de un
establecimiento actuando como un cliente habitual?
a) Si.

b) No.
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9. ¢(Cuales de los siguientes elementos tomaria en cuenta para la

evaluacion de dicho servicio? (Seleccione 1 o varias)

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)
h)

)

Guion de bienvenida y despedida.

Cortesia.

Empatia.

Dominio del Trabajo.

Inteligencia emocional.

Disposicion.

Comunicacion no verbal.

Elementos tangibles (condiciones del local, amenidades, comida, etc.)

Otra:

10.¢Sabe usted en qué consiste el Monitoreo Invisible como mecanismo de

evaluacion?

a) Si.

b) No.

El Monitoreo Invisible consiste en una técnica que utiliza compradores

misteriosos en forma de clientes habituales, los cuales se encargaran de

evaluar el servicio percibido. Esta evaluacion servira de retroalimentacion a

la empresa o establecimiento para la mejoria de sus operaciones.
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11. De saber esta informacion, ¢aplicaria esta forma de evaluacion a su
negocio o futuro negocio?
a) Si.

b) No.

12.¢Cuéles aspectos considera usted que las empresas deberian mejorar
con este tipo de evaluacion? (Seleccione 1 o varias)
a) Productividad del personal.
b) Calidad en el servicio.
c) Atencion al cliente.
d) Todas las anteriores.

e) Otro:
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Entrevista 1 — A.

e Persona entrevistada: Ismil Diclé Ricart.

e Calidad del entrevistado: Representante del establecimiento seleccionado.

Pregunta nim. 1:

¢Por cuanto tiempo lleva usted laborando para Alies Restaurant & Lounge

S.R.L.?

Pregunta nim. 2:

¢,Cuédl es el cargo que usted tiene dentro de esta compafia?

Pregunta nim. 3:

¢Sabe usted qué es una evaluacién de desempefio? De ser asi, ¢podria

decirnos qué entiende por este término?

Pregunta nim. 4:

¢Por qué cree usted que es importante aplicar las evaluaciones de

desempeio?

Pregunta nim. 5:

Actualmente, ¢aplican algun mecanismo de evaluacion de desempefio con

el personal?
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Pregunta nim. 6:

¢Estarian dispuestos a incorporar un nuevo mecanismo para la evaluacion

de sus empleados?

Pregunta nim. 7:

¢Ha escuchado usted acerca del Monitoreo Invisible como mecanismo de

evaluacién de desempefio?

Pregunta num. 8:

Para aclarar el concepto, el Monitoreo Invisible consiste en una técnica que
utiliza compradores misteriosos en forma de clientes habituales, los cuales
se encargaran de evaluar el servicio percibido. Esta evaluacion servira de
retroalimentacion a la empresa o establecimiento para la mejoria de sus

operaciones.

¢ Estaria dispuesta a utilizar este tipo de mecanismo en esta compafiia?

Pregunta nim. 9:

En ese sentido, ¢podria organizar, en una escala del 1 al 8, los siguientes
elementos segln el rango de importancia que tienen para usted en cuanto a

la compafiia?

e Cortesia=

e Dominio del trabajo =
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e Empatia=
e Disposicién =
e Guion de bienveniday despedida =

e Elementos tangibles (condiciones del local, amenidades, comida, etc.)

e Inteligencia emocional =
e Comunicacidon no verbal =

Pregunta num. 10:

¢ Cuales otros elementos usted considera importantes, ademas de los

mencionados anteriormente?
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Sefiores
Universidad APEC
Av. México nim. 72
Distrito Nacional

A quien pueda interesar,

Por este medio, quien suscribe Ismil Diclé Ricart, repre:
Lounge S.R.L., autorizo a los estudiantes de su pl ’
de Empresas, a realizar el trabajo de curso m co en
monitoreo invisible para la evaluacién de las pymes ,

estudiantes:

Nombre y matricula de los integrantes:

« Bach. Kiara Sencion - 20172104.
e Bach. Betsy Decena — 20171749,
o Bach. Eliancy Manzueta — 20172113
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