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RESUMEN EJECUTIVO

Hoy en dia las empresas que quieran ser reconocidas por su propio desempefio
deben de orientarse en la calidad del servicio al cliente, lo cual para que un cliente se
sienta satisfecho debe haber una variacion constante de la prestacion de servicios y
a la vez innovando sobre la misma, todavia mas si la calidad es un factor relevante
dentro de la organizacion.

Para que una empresa del sector gastronémico logre alcanzar la calidad en su
servicio, este debe de cumplir las expectativas y necesidades de los clientes, siendo
esto los mas importante y quienes seran los clientes que determinaran el nivel de
satisfaccion del producto o servicio. Para poder ofrecer un servicio de calidad en el
mundo de los restaurantes, se debe de medir el nivel de percepcion de consumidores
— clientes enfocandose en temas especificos que integren el servicio general de la
empresa.

El objeto de estudio de este trabajo de investigacion se basé en los clientes del
restaurante Zutros Steak Bar & Lounge ubicado en Santo Domingo Este, para fines
de este trabajo se utilizé una investigacion del tipo descriptiva en donde se escogio
una muestra demogréfica del publico de clientes que suelen frecuentar el
establecimiento para que pudieran completar un cuestionario, con el objetivo de poder
medir la percepcion sobre la calidad en los servicios ofrecidos de la empresa Zutros.

A raiz de los resultados que se obtuvieron de la recopilacién de datos, se formularon
ciertas conclusiones y asimismo recomendaciones respecto al tema de investigacion.
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INTRODUCCION

Actualmente, las empresas que prestan bienes y servicios se estan convirtiendo cada
dia mas en negocios clave del mercado gastrondmico. Los clientes con el paso del
tiempo han ido evolucionando y esto lo convierte en un consumidor mas exigentes ya
gue tienen conocimiento de lo que significa la palabra calidad y del valor que puede
tener. Debido a ello, se han desarrollado técnicas y herramientas para poder medir y
garantizar la calidad en los servicios y productos de las empresas.

Para empresas que su marca son productos tangibles, el servicio se considera una
variable importante y es la esencia en empresas de servicios. Cuando se habla de
calidad en los servicios se refiere a las actitudes y aptitudes que refleje el personal
activo de la empresa, en donde también las motivaciones y politicas tienen un papel
valioso dentro de la construccion y fortalecimiento de los servicios ofrecidos a los

clientes.

Un restaurante cumple su objetivo cuando logra calidad en sus servicios cubriendo
de esa forma las necesidades y expectativas de los consumidores. Los clientes son y
siempre seran la razon de ser de una empresa y también son aquellos que decidiran

gué tan bueno es el servicio ofrecido en el local.

El objetivo de estudiar este tema en particular radica en las fallas que se encontraron
en el area de servicios del restaurante Zutros; la debilidad que existe en la atencién
del cliente y los errores que se cometen al momento de dar el servicio. El trabajo de
investigacion se centra en estudiar estas debilidades que afectan a la rentabilidad del
negocio causando dafos a los propietarios. Unas de las fallas son: Que no brindan
una atencion personalizada, un control deficiente, no realizar una rotacion adecuada,
no ejecutan capacitaciones que permitan tener un buen nivel de servicio entre otras

7

mas.

Uno de los principales factores de la deficiencia de la calidad del servicio que se
descubre en una empresa, es la falta de conocimiento que tienen los propietarios o
gerentes del establecimiento en temas respecto a los productos o servicios que vende
la empresa. Algunas empresas no cuentan con chequeos de rutina para evaluar los

niveles de los servicios prestados.



Como parte de la investigacion se recopilé informacion de los clientes respecto a los
servicios ofrecidos, como métodos se usaron cuestionarios para poder analizar las
respuestas del publico y tratar de tener un patrén segun su evaluacion con la idea de

poder saber cuales son sus inquietudes.

La composicion del trabajo de investigacion estd compuesta por tres capitulos, los
cuales se derivan de subtemas sefialando los puntos clave para la realizacion de
mejora sobre los servicios ofrecidos del restaurante Zutros. Cada capitulo dara

soporte a la propuesta que se quiere implementar en el negocio, donde se distribuyen:

Capitulo I: Este se compone de los conceptos clave como lo son la productividad y el
servicio al cliente que se puede presenciar en empresas del sector hotelero o

gastronémico.

Capitulo 1I: Este se compone de la estructura organizacional de la empresa, andlisis
del mercado, la metodologia de la investigacion, los elementos que intervienen en el

objeto de estudio, aplicacién de encuestas entre otros.

Capitulo 1ll: Este se compone de la propuesta de mejora sobre la percepcién de
calidad de los servicios ofrecidos en el restaurante con el objetivo en mejorar el

servicio, generando una satisfaccion a los consumidores.



CAPITULO |

PRODUCTIVIDAD Y SERVICIO AL CLIENTE

1.1 Concepto de la productividad

“La productividad es una medida econdémica que calcula cuantos bienes y servicios
se han producido por cada factor utilizado (trabajador, capital, tiempo, tierra, entre
otros.) durante un periodo determinado” (Sevilla, 2016). La productividad se podria
decir que es una herramienta que nos permite calcular y estimar la capacidad que
tiene una empresa sobre de utilizar sus recursos libres para elaborar bienes o

servicios rentables.
Segun Fernandez (2019):

También hay que tomar en cuenta que la productividad posee una relacion
directa con la mejora continua de los sistemas de gestién de la calidad. Es
gracias a estos sistemas que es posible prevenir los defectos de calidad de un
producto y ademas mejorar los estandares de calidad de una empresa en

general. Todo ello sin la necesidad de llegar al usuario al final.

La productividad es sin6bnimo de rendimiento. En un punto mas sistematico se puede
decir que alguien es productivo con una cantidad de insumos, en un determinado
tiempo dado si alcanza el maximo de resultados. La productividad puede definirse
como el enlace que existe entre la cantidad de servicios realizados y la cantidad de

recursos empleado.

Dentro de la productividad se encuentran algunos aspectos importantes que tienen

un gran impacto dentro de la misma, estos aspectos son:

e Calidad: Es la velocidad en la que se producen los servicios por la mano de
obra o trabajo.

e Productividad: Son las entradas y salidas.

e Entrada: Son aquellos insumos como lo son las maquinarias, energia, materia
prima, mano de obra, capital entre otras.

e Salida: Son los productos.



La productividad nos permite ver como una organizacion u empresa convierte los
insumos, como magquinaria, materiales, mano de obra y capital, en bienes y servicios
en un tiempo determinado. Esta deberia ser analizada como un indicador de eficiencia
u actividad que sirve para relacionar la cantidad de produccion con la cantidad de

recursos de empleados.

1.1.1 Importancia de la productividad

La productividad es tan importante en la sociedad que ayuda a tener una mejor
calidad de vida, afectando en los sueldos y la rentabilidad de proyectos, lo que a la

vez ayuda aumentar los empleos e inversiones.
Para Sevilla (2016):

Para una empresa, una industria o un pais, la productividad es un factor
determinante en el crecimiento econémico. Cuando se estima la tendencia de
crecimiento a largo plazo de un pais se descompone en dos componentes
principales: los cambios en el empleo (que dependen a su vez del crecimiento
de la poblacion y de la tasa de empleo) y la productividad (que depende sobre
todo del gasto en bienes de capital y de los factores productivos que veremos

mas abajo).

También es bueno destacar que se puede o mejor dicho aumentar la produccion
utilizando los recursos y asi poder satisfacer las necesidades y obtener los mismos

productos Ccon menos recursos.

1.1.2 Historia de la productividad

El termino productividad tuvo origen en el siglo XVII, otros autores indican que fue en
el siglo XVIII, durante los inicios de la revolucién industrial pero no se sabe con certeza
cuando y donde inicio la productividad. A finales del siglo XIX surgen por primera vez
escuelas de pensamiento que emprenden de un modo cientifico el analisis de lo que
se llama fendmeno del trabajo, es donde la productividad toma un impulso en las

empresas, organizaciones o negocios de cualquier indole.

Desde que surge la productividad se destacan nombres como lo son Frederick Taylor,
George E. Mayo, Henry Gannt, Henry Ford, este ultimo es reconocido porque tuvo un
espiritu de mejora en los procesos de cadena que lo ayudaron en el ensamblaje para

la fabricacion de vehiculos. Su decision lo ayudo apostar por la mecanizacion que le
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permitié reducir tiempos y costes, bajar precios y ganar competitividad para ubicarse

durante décadas como lider del mercado automovilistico.
Segun Garcia (2019) afirma que:

Con el tiempo, llegaria la expansion de los avances logrados a otros sectores
industriales y tecnoldégicos (HP, Motorola...). Y, al final, las mejoras se
extenderian a los procesos de gestion de la informacion y, en general, a todos
los servicios. La historia de la productividad hace sus primeras incursiones en

la era digital sin abandonar la industrial.

1.1.3 Caracteristica de la productividad

Dentro de las caracteristicas que tiene la productividad podemos mencionar algunas

las cuales son:

e La primera caracteristica seria priorizar las herramientas o elementos que
ayudarian a cumplir las metas y objetivos.

e La segunda caracteristica seria la planificacion, la cual ayudaria con las
actividades.

e Otra caracteristica seria la disciplina, son personas enfocadas a lo que hacen,
estos disponen un tiempo limitado para poder sacar el mejor resultado y
beneficio.

1.1.4 Factores de impacto en la productividad

Existen factores que impactan dentro de la productividad de una empresa, de los

principales factores:

e La configuracion de la organizacion: El tipo de organizacion alterara en gran
proporcion a la productividad de una empresa.

e Alcance tecnolégico: Mientras mayor sea la tecnologia y el conocimiento mayor
sera la productividad.

e El patrimonio invertido en la organizacion.

e La calidad de los recursos humanos y cantidad.



1.1.5 Tipos de productividad

Dependiendo de los factores, debemos de clasificarlos de la siguiente manera:

e Productividad laboral: Es aquella en la que se relacionan la cantidad de

trabajo laborada y la produccién obtenida.

e Productividad total de los factores: Es la produccion obtenida con la suma

de todos los factores que intervienen en la produccion.

e Produccion marginal: Es aquella produccion adicional que se obtiene de un

factor de produccion, manteniendo los factores restantes iguales.

A nivel empresarial:

e Productividad de procesos: Esta es la que comprende el uso correcto de

todos los recursos que tiene una organizacion como lo son las herramientas

de gestidn, el talento humano, la parte de la tecnologia entre otras.

e Productividad de marketing: Es la que genera las buenas estrategias

comerciales que permiten llegar a nuevos mercados.

e Productividad en la innovacion: Debido a la gran competencia, las

organizaciones deberian apostar a la innovacion usando acciones del

monitoreo del entorno, el benchmarking (comparacién entre empresas) y estar

al tanto de las nuevas tecnologias.

e Productividad del conocimiento: Para seguir siendo competitivo en el

mercado, la capacidad productiva digase el talento humano debe de contar

con los conocimientos adecuado y sobre todo ir mejorando en el area en donde

se desarrollan.

1.2 Laproductividad relacionada con la empresa

La productividad empresarial es uno de los elementos mas esenciales de cualquier

negocio, y a la vez no se le da el seguimiento que corresponde. Cualquier negocio,

no importa el tamafio o a que se dedica tiene como objetivo producir al maximo sus

productos. Para lograr a cabo la meta propuesta por la empresa es fundamental lograr

la méxima eficiencia y eficacia dentro de los procesos.

La productividad es un indicador que a veces pasa por alto. Cada empresa tiene una

productividad que la hace ser diferente de la otra, esta deberia ser medida de forma

objetiva y radical, y toda organizacion deberian ser competente de saber con exactitud
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como es su productividad, donde fallan y que les hace falta. La productividad tiene

igual de importancia que el rendimiento econdmico de cualquier compaifiia.
De acuerdo con Workmeter (2019):

La productividad es la relacion entre el resultado de una actividad productiva y
los medios que han sido necesarios para obtener dicha produccion. En el
campo empresarial podriamos definir la productividad empresarial como el
resultado de las acciones que se deben llevar a término para conseguir los
objetivos de la empresa y un buen ambiente laboral, teniendo en cuenta la
relacion entre los recursos que se invierten para alcanzar los objetivos y los
resultados de los mismos. La productividad es la solucién empresarial con mas

relevancia para obtener ganancias y crecimiento.

A continuacién, existen varios aspectos que ayudan a la empresa a mejorar la

productividad empresarial:
e Metas y objetivos:

Es importante establecer metas y objetivos para tener existo en cada empresa.
También se deben establecer pautas a seguir que ayudarian a ser un canal de
motivacion. Pero este camino no sera nada facil, porque habra obstaculo como son
las distracciones laborales, la falta de motivacion y también las empresas que
compiten pueden interrumpir esas metas y objetivos. Alcanzar la maxima eficiencia

en la productividad deberia ser una prioridad.
e Promover la sinergia:

Dentro de cada organizacién empresarial deberian existir los valores, lo cual permitira
gue los equipos de cada area puedan participar 0 comunicarse entre si y trabajar
mejor, creando motivacion interna y con ello aumentaria la productividad
correspondiente. Igualmente, si se trabaja en equipo pues el esfuerzo individual

mejoraria.
e Incentivar la creatividad:

Hoy en dia es importante incentivar la creatividad para lograr ciertos objetivos de
innovacion y producir cambios que ayuden aumentar la productividad empresarial.

Incentivar no es solo cuestion del factor financiero, es también tener algo de


https://www.workmeter.com/blog/objetivos-productividad/

creatividad que le permita a la compafia asegurar una posicion competitiva en el

mercado donde se sitla y darle frente a los cambios y obstaculo.
e Innovar latecnologia:

Integrando nuevas tecnologias se optimizan los resultados y con ello crece la
productividad de la empresa. Las organizaciones para poder ser mas competitiva en
el mercado deben de ir siempre a la vanguardia y la clave de esta es innovar hacia
nuevos productos tecnoldgicos. Para ellos muchas organizaciones implementan
software de medicion de productividad la cual facilita la identificacién de actividades
productivas. Las herramientas tecnoldgicas son muy importantes porque también

incorporan un modelo de teletrabajo.
e Encomendar responsabilidades:

Dentro de cada organizacion el trabajo en equipo es clave para cumplir metas y
objetivos. Un supervisor, gerente o encargado deberia de distribuir las tareas o
actividades laborales al departamento y poder cubrir mas territorio al momento de

trabajar.
e Planificar el dia con anticipacion:

Es recomendable llevar el tiempo correctamente de los procesos de la empresa ya

gue el tiempo que se pierde deja de ser productivo.
e Medidas de conciliacién y flexibilidad laboral:

Es importante que el empleado este contento y motivado, de lo contrario un empleado
descontento es poco productivo. Al momento de conciliar la vida laboral y la familiar

aumenta la motivacion y el desempefio del empleado.
e Establecer una medicién de resultados:

Es necesario evaluar y medir los resultados en tiempos determinado para comprobar
si se cumplen los objetivos de productividad establecidos. Asi mismo se busca lograr
reconocer los departamentos a optimizar y planificar acciones para la proxima ronda.
Una manera de medir la mejora de la productividad es calcular la eficiencia con la que

la organizacion transforma sus recursos en productos y servicios.



1.3 Productividad y calidad
Segun Zufiga (2016):

La relacién que maneja la productividad y calidad estan estrechamente ligados
entre si, ya que el primero se refiere a las caracteristicas cuantitativas de los
productos, mientras que el otro describe la cualidad de los mismos, es decir

satisfacer las necesidades de los clientes.
Siguiendo a Zufiiga (2016):

La productividad debe entenderse como el mejoramiento de la capacidad
productiva, y del entorno general, buscando la eficiencia mejorando el
producto, la eficacia, los salarios entre otros. La calidad y la productividad son
factores de una misma ecuacion, que juntas equivalen a la satisfaccion del
cliente y el éxito de la empresa, en este proceso también intervienen, la
eficacia, la efectividad, la competitividad incidiendo directamente en la calidad

del producto y su tiempo de produccion.

En un mercado donde el cliente o consumidor tiene la decision de elegir entre una
gran gama, viene la aseveracion, el crecimiento de la productividad y la mejora de la
calidad son elementos clave para garantizar la rentabilidad de las empresas en los

mercados.

La productividad debe comprenderse como el progreso de la cabida productiva, y del
entorno general, buscando asi la eficiencia actualizando el producto, los salarios, la
eficacia entre otros. La productividad y la calidad son elemento que pertenecen a una
misma ecuacion, y juntos dan como resultado la satisfaccion del cliente y el éxito de
la empresa, en este mismo proceso actuan la efectividad, la eficacia, la

competitividad, este ultimo incurre directamente en la calidad del producto.

La productividad, calidad, globalizacién son conceptos que van de la mano ya que
unos definen a los otros. Sin la previa calidad en los procesos de administracion,
venta, produccion, investigacion, desarrollo, entre otros, no se da la productividad y
si no es rentable no puede competir en un ambiente globalizado. Para poder lograr
los objetivos de la productividad y calidad paralelamente, la organizacién debe de
enfocarse o tomar orientacion no solamente en la parte de ventas y productos, sino

también en el mercado y el cliente. Desde luego el objetivo principal de cualquier



empresa es la supervivencia, para lograr dicho objetivo se debe vender productos y

servicios que cumplan las expectativas de los clientes o consumidores.

En conclusion, la productividad con calidad es una ideologia de trabajo que detona
disciplina y constancia para conseguir mejorar resultados y mantenerlos a tiempo,
mientras menor sea el tiempo de respuesta obtenido, mas productivo es el sistema.
Es fundamental tener en cuenta un eje central dentro de la productividad: la

satisfaccion plena al cliente.

1.4 Indicadores relacionados ala productividad y calidad

Existen tres indicadores claves que estdn muy relacionado con las variables

productividad y calidad: eficacia, eficiencia y efectividad.

llustracion 1: Indicadores claves

Fuente: Elaboracién propia.

e Eficiencia:

Este indicador se utiliza para saber si se le estd dando un buen uso a los recursos o
cumplimiento de actividades. Eficiencia es alcanzar los objetivos por medio de la

eleccién de alternativas que pueden suministrar el mayor beneficio.
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e Eficacia:

Este indicador aprecia el impacto de lo que se hace, del servicio o producto que se
presta. Eficacia es el grado en que los procedimientos o servicios puede lograr el

mejor resultado posible.
e Efectividad:

Este indicador muestra la relacion entre los resultados acertado y los resultados
propuestos, 6sea nos permite medir el nivel de cumplimiento de los objetivos
programados. Este a la vez nos sirve para medir especificamente los pardmetros de
calidad que tiene toda organizacién bajo su estructura y también para poder tener un

control de los desperdicios del proceso y al mismo tiempo aumentar el valor agregado.

1.5 Productividad en los servicios

La productividad del servicio es una eleccion que implica una mejor practica sobre el
desempefio constante por parte de las empresas u organizaciones, siendo este una
sefial que fomenta hacer mejor aplicacion de los recursos para poder perfeccionar las
expectativas y necesidades del cliente en relacion a la entrega del servicio, pero el
servicio que prestan las empresas deber rapido, seguro y confiable. El servicio es un
factor que debe de contar con todos los recursos para poder causar un valor ante el

cliente y en virtud correspondiente a la organizacion.
De acuerdo con Sevilla (2016):

Para una empresa, una industria o un pais, la productividad es un factor
determinante en el crecimiento econdémico. Cuando se estima la tendencia de
crecimiento a largo plazo de un pais se descompone en dos componentes
principales: los cambios en el empleo (que dependen a su vez del crecimiento
de la poblacion y de la tasa de empleo) y la productividad (que depende sobre
todo del gasto en bienes de capital y de los factores productivos que veremos

mas abajo).

Para poder aumentar la productividad en los servicios se debe enfatizar en los
elementos y recursos que permitan entregar un servicio de alta calidad, en donde la
empresa u organizacion deben de contemplar en su plantilla recursos financieros y

un equipo de colaboradores que sean capaz de cumplir la solicitud del cliente al
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momento de solicitar los servicios. No obstante, para poder mejorar la productividad
se necesitan de elementos terceros como lo son el tiempo, calidad y recursos que

permitan cumplir dichas necesidades.

Para poder medir la productividad hay que tocar dos aspectos muy importantes que
son la eficacia y eficiencia, en donde estos dos elementos ejercen un mayor esfuerzo
en la utilizacion de los recursos y para hacer la medicion de forma adecuada es
necesario hacer referencia a los aspectos relacionado con la calidad donde se
determine si cumple o no con la eficiencia y eficacia de los procesos que tienen lugar

con el servicio.

1.6 Servicio al cliente

“El servicio al cliente es uno de los pilares de la rentabilidad y el posicionamiento de
cualquier negocio, pues se centra de manera directa en la satisfaccion de los
consumidores y en la optimizacion de su experiencia e interaccion con una marca”
(Corrales, 2019).

Interpretando este concepto de Martinez (2020) explica que:

La actitud de servicio al cliente esta orientada hacia su deleite. Esto quiere
decir que debe tener un efecto positivo y destacado, con el que las personas
sepan que son importantes para un negocio, ademas de que

encuentren respuestas adecuadas y relevantes para sus requerimientos.

El servicio al cliente dispone diversas lineas y acciones que incluyen una
comunicacion y una relacion con el cliente, ya que las empresas 0 negocios se
orientan a la expectativa del competidor para obtener un resultado de diferenciacion

entre los productos y servicios.

Las empresas que prestan servicios o productos de cualquier indole cumplen con
determinar ciertos objetivos que los ayuda a satisfacer las necesidades existentes del
negocio, pero con el tiempo se ha visto diversificar algunos cambios que han sido
necesarios para la mejora del servicio. Las empresas operadoras de productos y
servicios gastronoémicos como lo son restaurantes, bares, foodtrucks, y demas han
mejorado con el paso del tiempo la manera de entregar y facilitar los servicios a los

clientes.
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1.6.1 Atencion al cliente

La atencidn al cliente es un conjunto de practicas cuyo fin tiene es darles solucion a
los problemas de los consumidores. En otras palabras, la atencion al cliente tiene
como obijetivo tramitar quejas, promocionar el buen uso del servicio o producto de la

empresa y por ultimo facilitar respuestas a consultas.
Existen dos tipos de atencion al cliente:
e Atencidn proactiva:

En la atencién proactiva, la compafiia hace contacto directo con el cliente para
adelantarse a situaciones, efectivo o desfavorable, antes de que ocurran. De este
mismo modo, los agentes de soporte pueden ayudar aumentar los niveles de

satisfaccion y prevenir dafios futuros.
e Atencidn reactiva:

En la atencion reactiva, la empresa debe de esperar el contacto del consumidor y
responde segun se presente la situacion. Ejemplo de esto es cuando como cliente

llamas a una tienda, explicando que tu pedido llego incompleto.

Cada empresa tiene un departamento que se encarga de recibir las consultas y
demandas de los consumidores, este departamento se le conoce centro de atencion
al cliente, también son llamados centros de contacto. El objetivo de este departamento
es fomentar las relaciones con los clientes antes, durante y después de la venta del

producto o servicio.
Diferencia entre servicio al cliente y atencién al cliente:
Segun Silva (2020):

La principal diferencia entre atencion al cliente y servicio al cliente es que el
primero presupone un problema. Te explicamos con dos situaciones ficticias.
La segunda diferencia entre atencién al cliente y servicio al cliente es
la duracion. Como has visto, la atencién presupone un problema y tan pronto
como se resuelva, este paso termina. La tercera diferencia entre atencion al
cliente y servicio al cliente es el enfoque. Si bien la atencién se ocupa de
resolver problemas, el servicio se ocupa de construir una relacion con el cliente,

preferiblemente duradera. Por oposicion, otra diferencia entre atencion al
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cliente y servicio al cliente es que el servicio es continuo. No termina cuando

un cliente compra su producto y regresa a casa o recibe el paquete.

Luego de saber la diferencia entre el servicio al cliente y la atencion al cliente, si
unimos estas dos variables obtendremos un fortalecimiento de lealtad hacia la marca,

alargando el ciclo de vida de la organizacion.

1.6.2 Historia de atencidn al cliente

La atencion al cliente nacié de una necesidad que tenian las empresas de dar una
buena impresion en el mercando donde estaban incursionando, con un producto que
se le ofrecia al cliente y a la vez se le brindaba un buen servicio. Hoy esa ofensiva se

centra en la parte de productos y servicios.

La atencién al cliente segun algunos autores surge a mediados del siglo XIV, con la
creacion de los primeros estandares por parte de la Organizaciéon Internacional de
Normalizacién conocida como ISO. Usando estos principios bajo el eje central del
cliente, las empresas despliegan todos sus recursos para cumplir la satisfaccién de
los consumidores. Con el surgimiento de los call center en 1960, muchas empresas
comenzaron a invertir sus fondos en departamentos que era especializados en este
servicio. Desde que surgid este servicio ha estado ligado con herramientas
tecnoldgicas lo que lo ayuda aun mas a desarrollarse y cumplir los objetivos y metas

de la empresa.

Gracias al avance que hubo en el sector tecnolégico, la atencién al cliente empezé a
innovar respecto a las necesidades y consultas de los clientes dando valor a

estrategias de marketing como lo es la bonificacion.

1.6.3 Calidad para el consumidor
Para Pérez (2005) explica que:

Con el nuevo enfoque de la calidad, que tiene el servicio y facilidad de
respuesta, se aumenta el énfasis en la importancia del consumidor, es el éxito
de la organizacion, para estas empresas de servicio y atencion al cliente es
primordial que el consumidor encuentre calidad en el producto y servicio que
se presta. La calidad lo es todo para el cliente ya que este indica el nivel de
satisfaccion que podria tener el mismo, ya sea positivo o negativo el resultado
de percepcion.
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1.6.4 Lacalidad y atencion al cliente en el tiempo

Desde que empez06 la atencion al cliente hace unos afos, su percepcién de calidad y
atencion ha tenido un gran crecimiento para satisfacer al cliente, no obstante, su
suceso ha marcado mucho desnivel que van de una perspectiva simple de la calidad.
El concepto de calidad se ha transformado en una plataforma resistente sobre la cual
puede estructurarse la gerencia de calidad asociada a la satisfaccion, como las

demandas de hoy en dia lo manifiestan.

Un factor dominante en la atencion al cliente es el tiempo de espera, ya que esto
influye bastante al momento de comprar algin servicio o producto, si el cliente al
momento de comprar un servicio y su solicitud toma tiempo para darle salida pues el
cliente tendra una razén para no seguir consumiendo mas en esa empresa y su
producto o servicio. Por lo que el esfuerzo en la oferta del producto o servicio de
calidad contrastada se ira a la borda.

1.6.5 La satisfaccion correlacionada con la calidad y el servicio al

cliente

La administracion de cualquier negocio o empresa cuando genera algun tipo de
producto o servicio se les exige cierta calidad, la cual va de la mano con la percepcion
del consumidor o cliente. La satisfaccion es un elemento importante que se relaciona
mucho con la apreciaciéon del cliente, ya que este nos permitira medir el crecimiento

de ese servicio o producto.

Cuando se vende un servicio de buena calidad se busca tener un resultado
sobresaliente, esto a la vez es una inversion futura, porque la empresa tendra la
fidelidad del cliente convirtiendo esto en una meta valiosa para cualquier plan de dicha
empresa. Para poder medir la percepcion y la satisfaccion del cliente es necesario de
hacerse de instrumentos de medicion sociometria como lo son las encuestas o
cuestionarios, esto ayudaria a tener una opinion promedio sobre el servicio o producto

gue se esta prestando dentro del establecimiento.

En el caso de un restaurante la satisfaccion y el servicio es muy importante que se
correlacionen, ya que este sera un indicador para la empresa gastronomica de que

las cosas estén marchando bien o mal. La interaccion que hace un cliente al momento
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de consumir un servicio o producto dentro de un establecimiento como lo es un

restaurante determinara el nivel de expectativa que tenga.

El departamento de mercadeo recomienda que para elevar la satisfaccion de cliente
se busca acomodar el precio del servicio o agregando nuevos servicios, esto ayudaria
de forma significativa la rentabilidad del negocio manteniéndolo en competencia con

las demas empresas.
Ventajas para afianzar la calidad y satisfaccion del cliente:

e Clientes leales.
e Mayor cartera de clientela.
e Rentabilidad de la empresa (ventas).

e Mantenerse compitiendo con las demas empresas.

La posicion del cliente ante el servicio es unos de los factores importantes en la
entrega y supervivencia en las relaciones con el personal y la empresa, donde los
consumidores cuentan con multiples necesidades ante los servicios o productos que

consequir.

1.6.6 Importancia de la satisfaccion al cliente en base a la calidad

Es cierto que la satisfaccién del cliente es un parametro que nos facilita a conocer
como el servicio de una empresa cumple o es superior a la expectativa de los
consumidores, es de suma importancia que empresarios que formen una
organizacion sepan el valor que tiene el satisfacer al cliente y que reconozca el valor

agregado a la empresa y la ayuda que puede ser para administrar cualquier negocio.

Existen algunas razones principales de por qué la satisfaccion al cliente con la calidad

debe ser un tema de prioridad en cualquier tipo de sector laboral:

e Es un indicativo que sirve para demostrar si un cliente hara compra futura.

e Es componente que te ayuda hacer diferente de la competencia.

e Lasatisfaccion del cliente te auxilia a disminuir la rotacion de los consumidores.
e Aumenta la cartera de clientes.

e Te ayuda aumentar el nombre de la empresa con los feedback de los clientes.

e Te permite retener los clientes.
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1.7 Sector hotelero en Republica Dominicana

En republica dominicana, el turismo ha sido un factor importante para el desarrollo del
mismo, tanto asi que es el principal generador de divisas del Estado y con ello cubre
el presupuesto nacional y también envia parte de los ingresos a proyectos de
desarrollo. El turismo de la isla dominicana se describe en dos variables que son playa
y sol, dos factores que llaman mucho la atencion a los turistas de otras regiones.
Gracias al turismo dominicano se puede aprovechar el activo nacional (sol y playa)
como actividad econdmica, convirtiéndolo en un sector importante para generar

empleos.

Gracias al desarrollo del turismo podemos sefalar que el sector ha contribuido parte
en las actividades de diferentes diversidades y sus ocupaciones. También ha sido
propulsor de la actividad artesanal, agricola y otras areas mas de que generan
ingresos. Pero hay un sector que también ha sido protagonista dentro del turismo en
republica dominicana, y no podemos dejar de aludir, y es el sector hotelero. El sector
hotelero en republica dominicana ha crecido enormemente en las Ultimas décadas,
aunque se ha disminuido por la situacion que se vive mundialmente a lo que
conocemos como COVID-19, pero esto no impide que los turistas o didspora puedan

entrar al caribe, a la isla mas codiciada en la regién caribefia a pasarla bien.

Dentro del sector hotelero se pueden encontrar numerosas diversas actividades que
ayuda a que la estadia del consumidor o cliente sea placentera, algunas de estas
actividades es hacer turismo interno, donde pueden encontrar numerosas playas,
cuevas, deportes acuaticos, recorrer montafias, rios entre otras. El sector turismo
abarca un conglomerado de empresas relacionadas al turismo. En ese sector se
encuentran empresas de hoteles, restaurantes transporte, asi como cualquier

actividad que pueda estar relacionada con el turismo.

A raiz del desarrollo y crecimiento que ha tenido el turismo dominicano, muchos
inversionistas de diferentes paises han venido con el objetivo de apoyar a ese sector
turistico con la finalidad de atraer mas extranjeros y ampliar mas el mercado. El
aumento del PIB es gracias al sector hotelero donde tiene un porcentaje de ganancia
por encima del 18%. La llegada de inversionistas extranjeros suele dar como
resultado un aumento de la competencia en el mercado hotelero y favorecer el

proceso de cambio estructural.
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En el sector hotelero es una industria que esta compuesto por diversas variables que
le permite crecer y desarrollarse y enfocarse en alcanzar su objetivo que es la
atraccion de turistas extranjeros y nacionales. Estas variables que ayudan al
crecimiento del sector es la productividad, que tan productivo es el hotel en base a
sus estados financieros, el servicio al cliente, que tan bueno es el servicio en relacion
al cliente, que tan satisfecho quedan los clientes al momento de adquirir esos
servicios, en conclusion, para hacer funcionar el sector turismo y el sector hotelero
deben haberse ejecutado esas variables anteriormente mencionadas para lograr las

metas y objetivos del pais, que es seguir aumentando el porcentaje de PIB.

1.7.1 Sector hotelero

El sector hotelero es aquella industria que se dedica a darle hospedaje a clientes
acompafado de ciertos servicios dentro de un paquete de alojamiento. Esta industria
engloba actividades que operan conjuntamente. Como ya conocemos el sector
hotelero es bastante amplio, ademas de ser una estructura para descansar, tiene
transporte para sus clientes, tienes ciertas actividades fuera y dentro del complejo,
tiene lugares de recreacibn como son playa, piscina, pargue, restaurantes, bares,

discoteca entre otros.

Dentro de las principales funciones del sector hotelero son la gestion hotelera,
organizacion en la venta de sus servicios, control de costes de produccion, analizar
el precio segun la temporada. Dicho de otro modo, el buen manejo de gestién de la
empresa recae sobre la satisfaccion al cliente, comprender y escuchar a los
trabajadores, establecer objetivos en comun, trabajar en equipo y coordinados, dar

respuestas a situaciones adversas y ser rentables entre otras.

Existen cuatro técnicas que se emplean dentro de la gestion hotelera para que esta

funcione correctamente, estas técnicas son:

e Productividad de la empresa.
e Satisfaccion del cliente.
¢ Plantilla del personal del hotel.

e El manual del proceso.
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1.7.2 El turismo
Como bien explica Etece (2021):

El turismo resulta muy importante desde el punto de vista social, cultural y
econémico. Gracias al turismo aumenta notablemente la inversion en
construcciones de infraestructura, y edificaciones, genera un mayor nivel de
desarrollo en las areas involucradas, los medios de trasporte suelen ser
mejorados en cuanto a la calidad y la frecuencia, asi como también aumentan
las divisas, las tasas de desempleo disminuyen notablemente, generando un

mayor bienestar en las comunidades afectadas.

El turismo es un fendmeno social que donde intervienen factores como lo son las
personas y la naturaleza. Este fendmeno engloba un nimero de actividades que se
pueden cumplir dependiente del tipo de regién que se encuentre la persona. Estas

actividades fueron creadas para satisfacer las necesidades del turista.

llustracion 2: Clasificacion del Turismo

*Sol y Playa eDeportivo
*Montaha eAventura *Negocios

eSalud eReligioso
e Cientifico eEstudiantil
eGastronomico

Fuente: Elaboracion propia.

1.7.3 Manual de proceso

Toda empresa u organizacion no importa el tipo de servicio o producto que venda,
deberia de contar con un manual de proceso o manual de procedimientos, esta guia
ayudara a la empresa a funcionar de manera correcta ya que en él se acogen las
normas, pautas, estamentos, politicas y demas reglamentos que concierne a una

buena gestion empresarial.
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Entre sus principales funciones estan:

e La definicidn de politicas, procedimientos, normas y guias.
e Las limitaciones de autoridad y responsabilidad.

e Establecer objetivos.

e Politicas de proteccion y utilizacion de recursos.

e Establecimientos de induccién y capacitacion laboral.

e Métodos de control y evaluacién de la gestion.
Una empresa que no cuente un manual de procesos, corre el riesgo de:

e Que no existan reglas.
¢ Que no exista un control eficaz de las actividades.
e Que no haya un procedimiento establecido.

e Que no estén claras las responsabilidades.

1.7.4 El sector hotelero y su papel en la cadena de valor del

sector turistico
Segun Martinez (2020):

La cadena de valor del sector turisticocuenta con cuatro vectores
clave: transporte y alojamiento, ocio e intermediacion. Sobre esos cuatro
vectores circula el éxito de cualquier empresa turistica. En la mayoria de las
ocasiones son dependientes el uno del otro, o el nivel de influencia entre ellos

es clave.
Martinez (2020) escribi6 que:

En el modelo hacia el que nos dirigimos, todo el upstream y midstream de la
industria hotelera (o gran parte), esta en manos de terceros, especialmente en
lo que se refiere a la dependencia del transporte, tal y como se esta
demostrando con la actual crisis sanitaria, y a los procesos de comercializacion

y distribucion.

Para que la industria hotelera pueda tener éxito, tienen que buscar la forma de
penetrar en la cadena de valor, afianzar su propuesta como alojamiento y comprender
la posicion en la que los vectores ayuden en la toma de los clientes de los

consumidores. Es entender que el viajero antes de ser huésped es turista, y que la
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eficacia va de la mano con la eficiencia. Estos vectores que representan conexion una
con el cliente en la toma de decisiones son: donde ir, qué hacer, como ir, y por ultimo

dénde dormir.
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CAPITULO I

ACTUAL RITUAL DE SERVICIO AL CLIENTE EN ZUTROS
STEAK BAR LOUNGE DURANTE EL SEGUNDO
TRIMESTRE DEL 2021

2.1 Laindustriaen la Republica Dominicana

Segun la asociacion internacional de Hoteles y Restaurantes, indica que los
restaurantes pertenecen a una industria de alcance mundial, en un estado evolutivo.
Los restaurantes son piezas importantes cuando se hablar de recreacion, donde los
turistas seleccionan una region para cumplir ciertos objetivos como lo es vacacionar,

disfrutar, relajarse entre otras actividades sociales.

En Republica Dominicana, el sector gastronomico digase restaurantes se esta
convirtiendo parte del aumento de mercadotecnia para el sector turismo. Esta
industria en la region se divide en franquicia, independiente y cadena, dependiendo
del alcance que se tenga en el proyecto se elegird donde segmentar. Mientas van
pasando los afios, la industria hotelera y gastronémica va creciendo aportando al
crecimiento del PIB, creando empleos, cumpliendo la satisfaccion de los extranjeros

o turistas que visitan al pais ya sea por asuntos de negocios o personales.

2.2 Historiade laempresa

El nombre Zutros es de origen asiatico y significa promotores de ideas originales e
innovadores en nuevos negocios. Esta descripcion se le adjudica a una familia que
llevaba este apellido y la cual signific6 mucho para los socios de este moderno
restaurante, y optaron por nombrarlo: Zutros Steak, Bar & Lounge, haciendo
referencia a su gran capacidad de innovar y crear nuevos y atractivos ambientes para

el entretenimiento y disfrute de los ciudadanos.

Zutros Steak, Bar and Lounge nace como un proyecto familiar en el 2016, ubicado en
la Avenida Espaia de Santo Domingo Este, con el objetivo de brindar una oferta
gastronomica de calidad y un ente innovador en la zona. Dirigido a un publico joven-

adulto amante de la comida a la parrilla. Zutros Steak, Bar and Lounge fusiona tres
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conceptos: Estilo, Gusto y Buen comer; siendo este su slogan y sello de distincion.

Zutros Steak, Bar and Lounge es una Sociedad de Responsabilidad Limitada (SRL).

2.3 Descripcién de la empresa

Zutros Steak, Bar and Lounge es un restaurante ubicado en la Avenida Espafa, Zona
Oriental. Se caracteriza por su disefio innovador que arroja un ambiente moderno
para quienes adquieren la experiencia de visitarlo, oferta gastrondémica, calidad,
servicio, ambiente y precios. Zutros se ha distinguido por su gran oferta gastronomica
gue va desde diversas opciones de cortes de carnes y pescados a la parrilla. Asi
como también, comida internacional y otros platos para el deleite de sus comensales,
resaltando asi la gran diversidad cultural que aportan las distintas regiones que

componen la Republica dominicana.

Zutros cuenta al mismo tiempo con dos bares especializados en coctelera, una gran
variedad de bebidas y licores con y sin alcohol, tanto nacional como internacional.
Ademas, para los amantes del vino, Zutros cuenta con una cava sofisticada con una
gran seleccién de vinos procedentes de todos los rincones del mundo. Es su interés
mantener una buena impresion, por lo que se esfuerzan en elaborar sus platos y
cocteles con delicadeza y pulcritud. Todo esto combinado con la prontitud de sus

servicios.
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2.4 Orden Jerarquico

2.4.1 Nivel superior

llustracion 3: Organigrama parte 1

Presidente

Administracién Contabilidad

Relacionista
publica

Gerente de
piso

Encargado
de compra

Encargada
de limpieza

Encargado Encargado
de Bar de Cocina

Hosts

Encargado
de
Seguridad

Fuente: Elaboracién propia.

2.4.2 Nivel operativo

llustracién 4: Organigrama parte 2

N
Encargado
de Bar

py

Bartender

T

Bartender
mochila
N

Fuente: Elaboracion propia.
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llustracion 5: Organigrama parte 3
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Fuente: Elaboracion propia.

llustracién 6: Organigrama parte 4
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Fuente: Elaboracion propia.
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2.4.3 Descripcion de puesto

Presidente:

Es el representante legal de la alianza empresarial.

Contable:

Es la persona que se encarga de registrar los libros de contabilidad de una empresa.
Encargado de compra:

Es la persona que se encarga de comprar las mercancias que se utilizaran en las
diferentes areas, dentro de estas compras estan los alimentos, bebidas materiales

gastables entre otros.
Gerente de piso:

También conocido como el capitan del restaurante, su funcién es supervisar y
coordinar las actividades del negocio, afiadiendo lo que es el servicio al comensal y
las tareas de los meseros.

Relacionista publica:

Es la persona que se encarga de que haya una relacién entre la organizacion y sus

comensales, con el debido proceso de comunicacién estratégica.
Cajera:

Es la persona que se encarga de la caja del establecimiento, su responsabilidad es la
recepcion del cobro del cliente, exigiendo el pago sobre el producto o servicio dentro
del establecimiento.

Encargado de bar:

Es el que supervisa el area del bar de que sus bartender cumplan a tiempo el pedido

del cliente, también maneja parte del inventario de esa area, suministros entre otros.
Encargado o supervisor de cocina:

Es en el encargado de que los platos o pedidos dentro de la cocina salga a tiempo,
también tiene de responsabilidad el manejo de los alimentos, supervisar el equipo de

cocineros entre otras.
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Encargado de seguridad:

Es la persona que se encarga de estar vigilante a cualquier situacién dentro del local.
Encargado de limpieza:

Es la encargada de mantener las &reas limpias, adecuadas para el uso del cliente.
Hosts:

El/la host es la encargada de recibir al cliente, guiarlo hacia su mesa.

Camareros:

Es el que se encarga de servir la comida, anotar el pedido por los comensales entre

otras funciones del area cocinay bar.

Bartender:

Es la persona que se encarga de las bebidas, ya sea en la barra o en la mesa.
Cocinero:

Es el personal que se encarga del area de la cocina, aquel colaborador que recibe el

pedido para luego prepararlo.
Parrilleros:

Son partes esenciales de la cocina su especialidad son la parrilla, cualquier plato que

su coccién sea en una patrrilla pues los parrilleros entran de inmediato.
Carnicero:

Es la parte donde se especializa con cualquier tipo de carne dentro de la cocina.
Seguridad:

Es la persona que se encarga de la seguridad del establecimiento asi mismo cuidando

de los clientes y sus propiedades.
Valet parking:

Es el servicio que se ofrece al cliente para parquear su vehiculo.
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Plantilla de empleados que cuenta Zutros Steak Bar & Lounge:

Tabla 1: Plantilla de empleados

Posicion Cantidad de Posicion Cantidad de
personas en esta personas en esta
posicién posicién
Presidente 1 Encargada de 1
compra
Gerente de piso 1 Cajera 1
Encargado de bar 1 Camarero 9
Encargado de 1 Host 1
cocina
Encargado de 1 Valet parking 1
seguridad
Relacionista 1 Cocinero 3
publica
Contable 1 Parrillero 1
Seguridad 2 Bartender 2
Limpieza 2

Fuente: Elaboracion propia.

Zutros Steak Bar & Lounge como empresa gastrondémica necesita de una gestion
humana para dirigir funciones como gestién de ejecucion, reclutamiento, conformidad

con el empleo y las normas del manejo de la mercancia (alimentos, bebidas etc.).
2.5 Empresa: Mision, vision y valores

Mision:

“Satisfacer las necesidades gastrondmicas de nuestros clientes sobrepasando las

expectativas de nuestros clientes, mostrando nuestra capacidad con calidad, higiene,

confort y dedicacion” (Zutros, 2019, p. 2).
Vision:
“Ser reconocidos como un restaurante de calidad e innovacion, apoyandonos en la

excelencia del servicio y logrando un crecimiento que trascienda las generaciones”
(Zutros, 2019, p. 2).
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Valores:

“‘Dentro de los valores que posee el restaurante Zutros se encuentran la calidad,

eficacia, respeto, empatia, rapidez y confianza” (Zutros, 2019, p. 3).

2.6 Objetivos especificos

Segun el manual de organizacién de Zutros (2019):

Los objetivos especificos a seguir son: Recuperar la inversion del proyecto y
obtener rentabilidad del mismo, obtener un reconocimiento de la marca al aplicar
estrategias que capten la atencion de los potenciales clientes, alcanzar
posicionamiento en el mercado al brindar un servicio de calidad que permitan
satisfacer las necesidades mas expectativas del cliente y por ultimo captar un

mayor numero de clientes mediante campafias publicitarias (p. 4).

2.7 Analisis FODA
Tabla 2: Analisis FODA

Fortalezas Oportunidades
» Ubicacion estratégica frente al mar. » Establecer alianzas estratégicas con
» Infraestructura Unica con capacidad proveedores.
para 500 personas. » Aumentar esfuerzos en marketing.
» Espacio climatizado. » Apertura de nuevas sucursales.
» Gran variedad de alimentos y » Mejorar sistema de abastecimiento.
bebidas. » Realizar actividades a fin de captar
» Eventos patrocinados por marcas mas clientes.
exclusiva como Cerveceria Nacional » Aumentar variedad de los productos
Dominicana. ofrecidos.
Debilidades Amenazas
» Poca Innovacién en platos. » Entrada de nuevos competidores
» Publicidad solo en redes sociales. en el mercado.
> Falta de estudios de mercado. > Tener interrupcién del negocio

> Falta de estacionamiento. por factores climaticos.
> Falta de comunicacion entre el

personal vs cliente.
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» Proliferacion de nuevos negocios
con la misma tematica de Zutros.
» Apertura de negocios que
puedan preferirse como

sustitutos.

Fuente: Elaboracion propia.

2.8 Evaluacion y diagnostico de la situacion actual de la empresa
Tener una panoramica clara de la situacion actual de la empresa, en relacion al tema
de servicio al cliente, es imperativo para saber los pasos pro siguientes de como

realizar un cambio en la cultura organizacional.

El diagnéstico se basa en los valores de los integrantes de la empresa de cara al
cliente, este define la estructura y el comportamiento organizacional, y a través de
encuestas, cuestionarios y/o entrevistas podremos sacar a relucir los detalles que
actualmente afectan el proceso de servicio al cliente por el cual la empresa ha

recolectado numerables criticas.

Hacer un diagndstico correcto conlleva realizar un analisis a profundidad de todas las
areas de gestion y a su vez trae como beneficio para la organizacion conocer la
madurez de la empresa donde se podra visualizar el rendimiento, detectar errores y
de terminar sus fortalezas debilidades oportunidades y amenazas con la finalidad de
tratar de mejorar las debilidades y optimizar las fortalezas para lograr un mejor

desempefio organizacional, lo que traera consigo un aumento de la rentabilidad.

2.8.1 Mercado meta

Concepto de mercado meta

Mercado meta o mercado objetivo es aquel segmento en el cual la empresa se
encarga de prestar los servicios o productos a un colectivo de clientes. Es el conjunto
de personas que se analiza y se agrupa tomando en cuenta sus necesidades y

caracteristicas a los que la organizacion decide brindarle sus servicios y/o productos.

El mercado meta de Zutros es para el publico en general, donde los mas chicos hasta
los mas viejos pueden disfrutar de un ambiente y un menua agradable. El restaurante

Zutros esta destinado a cumplir con las necesidades y preferencias de sus clientes.
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Importancia del mercado meta

Actualmente Zutros no puede atraer a todos los clientes del mercado, debido a que
los consumidores son diversos en cuanto a sus necesidades y costumbres de compra.
Esta organizacion no posee todos los recursos para convocar a los diferentes

segmentos del mercado.

Toda organizacion debe de tener claro a cual segmento va dirigido sus servicios, Si
este no es sefialado o indicado, pues no podra tomar decisiones congruentes
referente a sus productos o servicios que ofrecera, herramientas de promocion,
canales de distribucién y el precio que debe de plantear al mercado, dicho esto, es de
suma importancia que una empresa u organizaciéon haga una oferta atractiva en el

mercado.

Para que una empresa pueda ser atractiva dentro de un mercado, deberia de

enfocarse en las siguientes acciones:

e Buscar la forma de atraer a un porcentaje favorable de consumidores del
mercado meta. Buscando la forma también de atraer a los consumidores de la
competencia.

e Reducir el precio dentro del rango de venta.

e Expandir la cobertura de distribucion.

e Incrementar las promociones de los servicios o productos para poder llegar a

los clientes que no se habia llegado.

Para determinar el mercado meta de una empresa se sugiere que deben de enrocarse
hacia segmentos que le puedan sacar el mayor provecho a nivel de valor a los
clientes, que sea de manera rentable y sostenible a la vez. Para poder definir el

mercado meta de una empresa se debe de utilizar los siguientes criterios:

e Criterio geografico: ciudad, circunscripcion, barrio entre otras:
e Criterio demografico: edad, sexo, ingresos entre otros.

e Criterio psicografico: clase social, ocupacion etc.
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2.8.2 Percepcion de calidad en el servicio paralos consumidores

en Republica Dominicana

Cuando se habla de la calidad de un producto nos referimos aquellas propiedades
gue nos permiten medirla, pero cuando se habla de servicios es mas complicado. ¢ La
pregunta seria como se mide la percepcion de calidad en los servicios ofrecidos
dentro un establecimiento? Dentro del sector servicios se encuentra lo que son los
planes estratégicos que estos ayudaran a entender los conceptos sobre el valor, la

percepcién de calidad o la satisfaccion de los clientes.

“‘Un servicio es mas valioso cuanta mas capacidad tiene para satisfacer las
necesidades de los consumidores” (Marketingsgm,2016). Este mismo autor explica

gue hay dos tipos de valor en el servicio, que son el valor positivo y el valor negativo.

Valor positivo: En este tipo de valor es donde se destacan los beneficios que se
obtiene por parte del consumidor como lo es la atencién al cliente, la calidad de la

instalacién donde se presta el servicio entre otras.

Valor negativo: Es aquel valor que es lo opuesto al positivo, en donde el consumidor
tiene que hacer alguno tipo de esfuerzo para recibir alguna respuesta, un ejemplo de
esto es el tiempo que tiene que esperar para recibir dicho servicio.

Hoy en dia para cualquier empresa dentro del sector servicios, tiene como meta
mejorar el valor de la misma, lo cual tendra un enfoque diferente en la satisfaccion del
cliente. A continuacién, se nombraran algunas ideas de como mejorar el valor de los

servicios:

e Mejora la accesibilidad: Ese vinculo especial entre el cliente y el
establecimiento, adquirir esos clientes potenciales que dara como resultado un
valor positivo dentro de la marca.

e Interaccion de los clientes: Debe de existir un canal de comunicacién eficaz
entre el consumidor y el empleado.

e Empleados orientados al cliente: Es fundamental que empresas de servicios
como lo son del tipo gastrondémico, sus empleados deben estar totalmente

orientados hacia al cliente.
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e Empleados identificados con la empresa: Es de suma importancia que los
empleados del establecimiento se sientan a gusto trabajando, porque de lo
contrario se vera reflejado al momento de ofrecer servicios a los consumidores.

e Detectar nuevas necesidades: Es fundamental encontrar nuevas
necesidades que ayuden a la empresa a posicionarse aun mejor dentro del
sector en que se encuentra y a la vez ayudara a prestar nuevos servicios que

ayudaran a satisfacerla.

La calidad en el servicio se ajusta al permiso de cada expectativa que tiene el cliente
en cuanto a lo que se busca en el servicio, donde las empresas ofrecen a sus clientes
una prestacion de los servicios que fueron solicitados el cual se adaptara a la

eficiencia y eficacia en relacion a la demanda del consumidor.
La percepcion de calidad de servicio consta de 3 aspectos que son:

llustracién 7: Aspectos de la percepcion de calidad

Necesidades

percepcion
de calidad
de servicio

Expectativas Experiencia

Fuente: Elaboracion propia.

Dentro de esos 3 aspectos se encuentra una serie de dimensiones que son:
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llustracion 8: Dimensiones

Tangibilidad

Comunicacion Profesionalidad

Fiabilidad

Fuente: Elaboracion propia.

2.8.3 Comunicacion empresa versus cliente
Segun Da Silva (2020):

No hay manera mas efectiva de saber qué necesitan tus consumidores que no
sea escuchandolos. Por eso, ofrecer canales que faciliten el acceso a tu
empresa es fundamental para las estrategias de comunicacién con el cliente.
En las interacciones de servicio al cliente, la comunicacion significa todo. Los
agentes deben usar habilidades y herramientas adecuadas para conectarse
con los clientes de una manera gue los deje tranquilos, satisfechos y confiados

en la marca.
De acuerdo Da Silva (2020):

Una estrategia de comunicacién con el cliente hecha de la manera correcta es
capaz de fidelizar al cliente, ademas de agregar valor para tu marca. Tener un
plan estratégico de comunicacion comercial es importante para que tu mensaje
sea transmitido de manera clara y eficiente, que evite futuros prejuicios. De
este modo, podrés anticipar los obstaculos y problemas que aparezcan en tu

camino.
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En todo plan de comunicacion empresarial debe de existir una comunicacion efectiva
entre empresa y cliente, un canal donde se puedan aclarar aquellos puntos de interés
de ambos. La comunicacion de la empresa vs cliente debe de tomarse de forma de
prioridad al momento de hablar de fidelizacion, esta su vez, le agrega cierto valor a la
marca en este caso a la empresa. Dentro de una estrategia de comunicacion deben

pronunciarse tres elementos clave para funcionar dicha conexion:

e Mensaje: ¢ Qué quieres decir?
e Objetivo: ¢a qué segmento o mercado va dirigido?

e Medio: ¢por qué medio se transmitira el mensaje?

Para que la estrategia de comunicacion tenga existo, estos 3 elementos deberian de

interconectarse entre si.
Principales canales de comunicacién con el cliente:
e Redes sociales:

Uno de los medios de comunicacién mas poderoso que existe entre las empresas
comerciales son las redes sociales (Twitter, Instagram, Facebook, etc.), estas sirven
para interactuar con los clientes, también para promocionar la marca y participar en

conversaciones individuales (DM).

e Correo electrénico:

Hoy en dia quizas el correo electrénico parezca desusado, pero es una de las mejores
maneras de cdmo comunicarse con los clientes, es rapido, seguro y barato. Es un

componente necesario para cualquier plataforma de comunicacion empresarial.
e Teléfono:

Es uno de los medios de comunicacién mas viejo y aun asi uno de los mas valorados.
Por ejemplo, si vas hacer una reservacion en un restaurante pues este seria el medio

correspondiente para hacerla.

La empresa Zutros Steak Bar & Lounge es una empresa que utiliza estrategias de
comunicacion con el fin de poder interactuar con los clientes y lograr resultados
favorables. Dentro de la comunicacion de Zutros utilizan las redes sociales en su

mayor parte para asuntos de promocién de eventos, de productos o cualquier
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actividad fuera de lo regular. También el cliente puede tener algun tipo de contacto

con el personal que se encuentra en el establecimiento.

2.8.3.1 Relacioén del personal versus cliente

Como toda plantilla personal de cada empresa o negocio, debe de mantenerse una
buena relacion con el consumidor, cuando se habla de interaccion con el cliente, hay
gue tocar los conceptos como amabilidad, precision y agilidad. Estas tres palabras
son clave al momento de tener contacto directo con un cliente. Estos empleados
deben de ser eficientes y convenientes al momento en que el consumidor este en

posicién de consumir.

La relacion con el cliente siempre serA mucho mas que una transaccion financiera,
debe ser un valor distintivo y ser una ventaja competitiva pala organizacion. La
relacion de ambos es un acto social, pero con un valor comercial y profesional. Por
esta razdn, la relacion necesita estar construida bajo dedicacion, tiempo, esfuerzo y

por ultimo tener una comunicacién bidireccional.
Acorde a Sanchez (2015):

Ahora se demandan relaciones basadas en la confianza, la transparencia, la
sinceridad, con un dialogo al mismo nivel, donde el cliente debe ser el centro
de la estrategia de marketing y donde la marca debe saber dar respuesta y
soluciones a todas las necesidades del cliente sean o no del servicio o producto

en cuestion.

2.8.3.2 Clientes y sus clases

Dentro del sector servicios y el mercado gastronémico existen diferentes tipos de
clientes, es el deber de la empresa investigar y hacer un levantamiento para quien va
dirigido sus servicios o productos. Cada servicio es diferente porque cada cliente tiene
una naturaleza que lo destaca en comparacion a los demas al momento de adquirir
el servicio o producto. Hay factores que influyen en los clientes en el proceso de
compra del servicio como lo son las experiencias pasadas, gustos personales,

satisfacer la necesidad y uno de los mas importantes que es la capacidad financiera.

Cuando se habla de clases en los clientes nos referimos al tipo de naturaleza al cual
pertenece este. segun su fidelizacion esta el cliente eventual, cliente de compra

regular, cliente de compra habitual y uno de lo mas importante que es el cliente —
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embajador, este ultimo es aquel que suele ir muy a menudo al establecimiento a
consumir, pero también comparte la misma idea con familiares, amistades y demas

ha llegado a él.

También existen clientes segun su comportamiento como lo es el cliente complacido,

el cliente satisfecho, el cliente indiferente y el cliente insatisfecho.

En el area gastrondmica especialmente en restaurantes se ven todo tipo de clientes
gue ya fueron mencionados. Este tipo de clases de clientes ayudara a la empresa o
negocio a saber el tipo de consumidor que tiene en frente y le facilitara que seleccione
las estrategias y recursos mas apropiados para captar el interés, persuadir, cerrar la

venta y fidelizarlo.

Para garantizar una buena experiencia en la compra del servicio, las empresas deben
de tener en cuenta algunos elementos que les ayudaran a ofrecer un servicio

excepcional. Algunos elementos son:

e Tener un acercamiento amable con el cliente: Para ofrecer un buen servicio
es fundamental ser amable con el cliente, ya que esto abrirhd un canal de
confianza entre el consumidor y la empresa.

e Tener un vinculo especial con el cliente: Muchas empresas se enfocan en
tener un vinculo especial con su cliente ya que esto le ayudaria comprender y
entender la necesidad del mismo.

e Dar respuesta a sus dudas: En esta parte es esencial que la organizacién
haga el debido proceso amigable y que pueda mantener satisfecho al cliente,
no solo con ceder y resolverlo inmediato sino ofrecer una respuesta que ayude
a la pregunta dicha por el consumidor.

e Darlevalor al cliente: Como toda empresa es necesario estar atento al cliente,
crear interaccion con ellos, identificar sus necesidades haciendo pregunta para

luego complacerles entre otras.

2.9 Control de calidad y fidelizacion

De acuerdo a Sanchez (2017) explica que:

Fidelizar a los consumidores o clientes y tenerlos como clientes fidelizados,
radica esencialmente en conseguir que un consumidor, comprador y/o cliente

gue ya haya adquirido el producto o servicio ofrecido por una determinada
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organizaciéon empresarial o negocio, en el corto o mediano plazo se transforme
en un cliente habitual o frecuente del servicio ofertado por la empresa, es decir,
se convierta en un asiduo y fiel consumidor de la marca, del servicio o producto,
de tal manera que se debe repetir periodicamente y de acuerdo a su necesidad,

el consumo del servicio y/o compra del bien.

Cuando se habla de fidelizar a clientes o consumidores, radica en conseguir que un
consumidor, comprador o cliente que ya haya utilizado los productos o servicios de
una empresa en el corto o media plazo, se vuelva un cliente habitual o simplemente
se vuelva frecuente en adquirir o utilizar dichos servicios o productos que son

ofrecidos por dicha organizacion, que sea continuo y fiel de la marca.

Fidelizar a un cliente significa para la empresa, que este debe de cumplir los requisitos
y satisfacer al cliente de una manera tal que se sienta a gusto al momento de adquirir
el servicio o producto. Los clientes leales a la marca transmiten a su entorno la calidad
de los servicios ofrecidos. La fidelizacion de un cliente depende mucho de la calidad
gue te obtenga del producto o servicio, tanto asi, que si el producto no satisface la

necesidad del cliente pues este tendra un rechazo en el mercado por su baja calidad.

La fidelizacién del cliente no solo asegura el retorno del cliente para su futura compra
0 servicio, sino que, también asegura la promocion o “propaganda de boca a boca”
de sus productos con su entorno que son potenciales clientes del negocio. Un cliente
fidelizado garantiza posicionamiento y rentabilidad en el mercado de donde
pertenezca la organizacion. La empresa debe de desarrollar estrategias efectivas en

los servicios que brinda, para fidelizar a sus clientes o consumidores.
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2.9.1 Control de reclamos

Actualmente la empresa Zutros Steak Bar & Lounge pose un sistema de reclamos

basados en encuestas
TU OPINION ES MUY IMPORTANTE

PARA NOSOTROS

A

realizadas a los clientes

A QUEREMOS ME

dentro del local.

A través de la anfitriona a

cada cliente que visita las

instalaciones se le facilita

una encuetas en donde
uede evaluar la calidad e

p {Recomendorias 2 bgar? ‘ .

del servicio recibido en las

instalaciones.

llustracion 9: Formulario

Fuente: Zutros.

Una vez recolectada la informacion la anfitriona procede a verificar cualquier queja o
comentario negativo, si el cliente se mantiene en las instalaciones el gerente operativo
procede acercarse a la mesa para validar si puede realizar un cambio en la percepcion

del comensal o aliviar su molestia.

Estas encuestas pasan al departamento administrativo donde se realiza un reporte, y
semanalmente se evallan los puntos a mejorar con la mesa directiva y de ahi se
establecen procedimientos donde sea pertinente o se le realiza una llamada correctiva

al causante de la molestia del comensal.

Dentro de las medidas optadas para aliviar las molestias de los clientes se encuentran
dar descuentos, cortesias 0 cena por la casa con la intencién de que su préxima visita
pueda tener un cambio en la percepcion y que quizas lo que haya ocasionado su
molestia fuere un caso particular. Depende la gravedad la administracion se pone en
contacto con el cliente para recolectar informacién referente al infortunio y poder

tomar medidas al respecto.
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Asimismo, si un cliente realizd una reservacion el protocolo es que la encargada del
departamento de eventos y reservaciones, al siguiente dia de su visita, se ponga en

contacto con el cliente con la finalidad de recibir un feedback de su visita.

Los mensajes recibidos por redes sociales con algin comentario constructivo o queja
son emitidos al departamento de eventos para que lo pro siguiente sea emitir el
reporte con la informacion recaudada de la semana por estas vias con la intencion de
hacer reflexion sobre las fallas y ver como se corrigen. La idea central es que a mayor
informacion posee la administracion mas favorable es para realizar los ajustes
pertinentes, mejorar y seguir creciendo ya que su vision es trascender generaciones

y mantenerse en el mercado como un negocio de larga data.

2.9.2 Calidad en percepcion del cliente

En un pais pequefio y con una amplia oferta en servicios gastronémicos se vuelve
mas dificil poder salir a competir con otras empresas para ganar el premio mayor que
son los clientes, donde los objetivos principales son la calidad del producto, quien
tiene el precio mas cdmodo, donde se ve mejor calidad, entre otros pero que hay
sobre la percepcion de cliente. En republica dominicana la mayoria de los servicios
gastrondmicos digase restaurantes, bares, foodtrucks y demas se enfocan mas en el
producto que quieren vender que en una de las ideas principales que es la apreciacion
del consumidor. Cuando degustamos de un plato ya sea de entrada, fuerte o postre
como gerente, duefio o colaborador de un establecimiento debemos de asegurarnos

como piensa el comensal respecto al servicio o producto vendido hacia ellos.

La percepcion del cliente empieza en el proceso donde el comensal obtiene
informacion sobre el servicio o producto que quiere comprar hasta finalizar dicha
compra. Dentro un establecimiento como lo es Zutros cualquier cosa puede alterar la
percepcion de cliente, desde la forma en como se encuentra el plato de comida hasta
la calidad de la misma. Algunos elementos que juegan un papel fundamental dentro
de esa impresion son la calidad percibida del servicio, la satisfaccion y las

expectativas.

Cada percepcioén es diferente dependiendo el tipo de cliente que sea. Cuando vas a
un restaurante de comida rapida conocido como un foodtruck o a un restaurante de

alta cocina encontraras diferente calidad en el servicio, expectativa diferente,
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productos diferentes y esto es porque cada cliente o comensal se siente distinto en

cada uno se esos lugares.

Algunos autores del area de gastronomia indican como se puede generar

percepciones positivas en los clientes:

1. Relacién y confianza: Debe de existir canales que ayuden con la
comunicacion entre el establecimiento y los clientes. Eliminar cualquier
protocolo o procesos que interfieran esa relacion, buscar la manera de facilitar
esa compra gue tanto desea ese cliente.

2. Servicio al cliente: El servicio al cliente es mas de como tratas a tus clientes,
de cdmo se sientan comodo dentro del local, esto aumentara la probabilidad
de que puedan volver y comprar servicios o productos de la empresa.

3. No hacer promesas falsas: Nunca decir o prometer que el servicio ofrecido
dentro de ese restaurante es mejor que la competencia si no se va a cumplir,
porque generara dicho amargo en los comensales dentro de la confianza que
tienen sobre ese restaurante.

4. Hacer un levantamiento de la percepcion de cliente: Todo negocio o
empresa gastronomica debe de ser oido a lo que se dice, ya sea en la calle,
en persona o en las redes. Con encuestas o cuestionario se tiene una medicion

sobre esa apreciacion.

2.10 Productividad en los servicios

La productividad del servicio es una eleccidén que implica una mejor practica sobre el
desempeiio constante por parte de las empresas u organizaciones, siendo este una
sefal que fomenta hacer mejor aplicacion de los recursos para poder perfeccionar las
expectativas y necesidades del cliente en relacion a la entrega del servicio, pero el
servicio que prestan las empresas deber rapido, seguro y confiable. El servicio es un
factor que debe de contar con todos los recursos para poder causar un valor ante el

cliente y en virtud correspondiente a la organizacion.
De acuerdo con Sevilla (2016) afirma que:

Para una empresa, una industria o un pais, la productividad es un factor
determinante en el crecimiento econdmico. Cuando se estima la tendencia de

crecimiento a largo plazo de un pais se descompone en dos componentes
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principales: los cambios en el empleo (que dependen a su vez del crecimiento
de la poblacion y de la tasa de empleo) y la productividad (que depende sobre
todo del gasto en bienes de capital y de los factores productivos que veremos
mas abajo).

Para poder aumentar la productividad en los servicios se debe enfatizar en los
elementos y recursos que permitan entregar un servicio de alta calidad, en donde la
empresa u organizacion deben de contemplar en su plantilla recursos financieros y
un equipo de colaboradores que sean capaz de cumplir la solicitud del cliente al
momento de solicitar los servicios. No obstante, para poder mejorar la productividad
se necesitan de elementos terceros como lo son el tiempo, calidad y recursos que

permitan cumplir dichas necesidades.

Para poder medir la productividad hay que tocar dos aspectos muy importantes que
son la eficacia y eficiencia, en donde estos dos elementos ejercen un mayor esfuerzo
en la utilizacion de los recursos y para hacer la medicion de forma adecuada es
necesario hacer referencia a los aspectos relacionado con la calidad donde se
determine si cumple o no con la eficiencia y eficacia de los procesos que tienen lugar

con el servicio.

2.11 Analisis de los resultados

2.11.1 Analisis del cuestionario

Para el andlisis de cuestionario se hizo alrededor de 18 preguntas, las cuales se
basaron en preguntas genéricas donde abarca temas como son el servicio al cliente,
la atencion al cliente, los productos, los servicios entre otros. La recopilacion de datos
se hizo dentro del restaurante Zutros, donde por medio a un link que escaneaban los
comensales con su Smartphone o celular, podian acceder al cuestionario y completar

las preguntas elaboradas.

Luego de recopilar dicha informacion se obtuvo un resultado de 64 respuestas de
clientes, y luego se procedi6 hacer el analisis con sus respectivas tablas y graficos de

cada pregunta en el cual se puede observar los porcentajes de cada respuesta.

El proceso de recoleccién de los datos conto con una duracion de 3 horas promedio,
equivalente a una noche en el establecimiento de Zutros. De esa misma manera, la

participacion de cada uno de los comensales fue de forma amable y armoniosa ante
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cada una de las respuestas contenidas en el cuestionario sobre la medicién de los

servicios.

Los datos que fueron recopilados del cuestionario arrojan acciones a mejorar, donde
se pone de manifiesto el grado de insatisfaccion en los servicios que fueron ofrecidos
en la noche de la recopilacion de datos. Sin embargo, la calidad en el servicio es uno
de los principales indicadores de mejora en la entrega de los productos y servicios,
siendo elementos a mejorar para poder un mejor rendimiento y cumplimiento de los

objetivos establecidos dentro de la empresa.

Tabla 3: Porcentaje de clientes segun sexo

Cantidad %
Masculino 21 32.8
Femenino 43 67.2
De otro modo 0 0
Prefiero no responder 0 0
Total 64 100

Fuente: Cuestionario realizado en noviembre 2021

Gréfico 1: Porcentaje de clientes segun sexo

@® 3a) Masculino

@® b) Femenino

@ c) De otro modo

@ d) Prefiero no responder

Fuente: Tabla No. 3
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De los 64 clientes que completaron el cuestionario dentro del restaurante Zutros, el
67.2% es del sexo femenino, mientras que el 32.8% le pertenece al sexo masculino,

siendo el género femenino que mayor tuvo participacion en el cuestionario.

Tabla 4: Porcentaje segun la edad de los clientes

Cantidad %
Menor de 18 afios 0 0
18 afios a 24 afios 11 17.2
25 afios a 34 afios 35 54.7
35 afios a 44 afios 11 17.2
Mayor de 45 afios 7 10.9
Total 64 100

Fuente: Cuestionario realizado en noviembre 2021

Grafico 2: Porcentaje segun la edad de los clientes

@® 2) Menor de 18 afos
@® b) 18 afios a 24 afos

¢) 25 afios a 34 anos
@ d) 35 anos a 44 anos
@ ¢) Mayor de 45 afos

Fuente: Tabla No. 4

El porcentaje sobre la edad de los clientes encuestado, segun el rango de edad el
que mayor respuesta tuvo fue el de 25 afos a 34 afios con un 54.7%, luego continua
el rango de 18 afios a 24 afios con 17.2%, de igual forma para los que tienen de 35
afos a 44 afos posee un 17.2%, para los que son mayor de 45 afios obtuvo un 10.9%

y por ultimo ninguno de los clientes selecciono por debajo de los 18 afios, sacando
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un 0%. Esto indica que la poblacidon joven es la que mas consumen dentro del
establecimiento.

Tabla 5: Porcentaje segun la residencia de los clientes

Cantidad %
Santo Domingo Este 33 51.6
Santo Domingo Norte 3 4.7
Santo Domingo Oeste 6 9.3
Distrito Nacional 22 344
Total 64 100

Fuente: Cuestionario realizado en noviembre 2021

Gréfico 3: Porcentaje segun la residencia de los clientes

@ 3) Santo Domingo Este
@ b) Santo Domingo Norte
@ c) Santo Domingo Oeste
@ d) Distrito Nacional

Fuente: Tabla No. 5

Segun el gréfico No.3 los clientes que mas suelen visitar Zutros residen en Santo
Domingo Este con un porcentaje de 51.6%, luego continua el Distrito Nacional con un
34.4%, luego esta Santo Domingo Oeste con un 9.4% y por ultimo esta Santo
Domingo Norte arrojando un 4.7%.
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Tabla 6: Porcentaje segun la experiencia vivida en Zutros

Cantidad %
Mal 0 0
Pésimo 0 0
Regular 4 6.2
Satisfactoria 60 93.8
Total 64 100

Fuente: Cuestionario realizado en noviembre 2021

Grafico 4: Porcentaje segun la experiencia vivida en Zutros

® a) Mal

@ b) Pésimo

@ c) Regular

@ d) Satisfactoria

Fuente: Tabla No. 6

De los 64 clientes que tuvieron participacion en la experiencia dentro del
establecimiento, un 93.8% tuvo una satisfaccion buena, mientras que el restante con

un 6.2% dijo que fue regular.
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Tabla 7: Porcentaje segun la expectativa por los clientes

Cantidad %
Muy bien 38 59.4
Bien 18 28.1
Promedio 7 10.9
Apenas 1 1.6
Total 64 100

Fuente: Cuestionario realizado en noviembre 2021

Grafico 5: Porcentaje segun la expectativa por los clientes

@ 2) Muy bien
@ b) Bien

@ c) Promedio
@® d) Apenas

Fuente: Tabla No. 7

Para el grafico No.5, el 59.4% sefialo que los servicios ofrecidos supero sus
expectativas, mientras que 28.1% explico que fue bien, para el 10.9% selecciono que

en promedio y por ultimo el 1.6% indico que apenas superaron su expectativa.

a7



Tabla 8: Porcentaje segun la descripcion de los servicios

Cantidad %
Malo 0 0
Regular 2 3.2
Bueno 23 35.9
Muy bueno 39 60.9
Total 64 100

Fuente: Cuestionario realizado en noviembre 2021

Gréfico 6: Porcentaje segun la descripcion de los servicios

Fuente: Tabla No. 8

@® 3a) Malo

@ b) Reqular
@ c)Bueno

@ d) Muy bueno

Segun el gréafico No.6, el 60.9% indico que los servicios ofrecidos en Zutros fueron

muy buenos, mientras que para el 35.9 sefialo que fue bueno, y por ultimo el 2%

marcoé que fue regular.
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Tabla 9: Porcentaje segun la rapidez del servicio

Cantidad %
Muy rapido 18 28.1
Moderadamente rapido 32 50
Lento 4 6.2
Muy lento 1 1.6
Promedio 9 14.1
Total 64 100

Fuente: Cuestionario realizado en noviembre 2021

Grafico 7: Porcentaje segun la rapidez del servicio

Fuente: Tabla No. 9

a) Muy rapido

b) Moderadamente rapido
P c) Lento

d) Muy lento

e) Promedio

Para el grafico No.7, el 50% sefialo que los servicios fueron moderadamente rapidos,

mientras que el 28.1% marcd que sus pedidos fueron muy rapidos, luego 14.1%

apunto que la rapidez de los servicios fue en tiempo promedio, el 6.2% sefialo que

fue lento y por ultimo el 1.6% sefialo muy lento.
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Tabla 10: Porcentaje para regresar a Zutros

Cantidad %
Bastante probable 52 81.3
Algo probable 10 15.6
Poco probable 1 1.6
Nada probable 1 1.6
Total 64 100

Fuente: Cuestionario realizado en noviembre 2021

Grafico 8: Porcentaje para regresar a Zutros

Fuente: Tabla No. 10

@ 3a) Bastante probable
@ b) Algo probable
@ c) Poco probable
@ d) Nada probable

De los 64 clientes que respondieron a la encuesta, el 81.3% sefialo que es bastante

probable que vuelva al restaurante, mientras que el 15.6% indico que es algo probable

de que vuelva al local, luego con un 1.6% aquellas personas que piensan que es poco

probable o nada probable de que vuelvan al restaurante.
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Tabla 11: Porcentaje sobre experimentar problemas

Cantidad %
Casi siempre 2 3.1
Frecuentemente 3 4.7
A veces 9 141
Rara vez 23 35.9
Casi nunca 27 42.2
Total 64 100

Fuente: Cuestionario realizado en noviembre 2021

Gréfico 9: Porcentaje sobre experimentar problemas

@® 2a) Casi siempre

@ b) Frecuentemente
c) A veces

® d) Rara vez

@ ¢) Casinunca

Fuente: Tabla No. 11

Para el grafico No.9, el 42.2% de los clientes sefialo que casi nunca tienen problema
con los servicios ofrecidos en Zutros, mientras que el 35.9% marco que muy rara vez
han presenciado inconvenientes, para el 14.1% a veces, 4.7% frecuentemente y por

ultimo para el 3.1% casi siempre.
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Tabla 12: Porcentaje para recomendar a Zutros

Cantidad %
Nada probable 1 1 1.6
2 0 0
3 0 0
4 0 0
5 0 0
6 0 0
7 1 1.6
8 12 18.8
9 11 17.2
Muy probable 10 39 60.9
Total 64 100

Fuente: Cuestionario realizado en noviembre 2021

Grafico 10: Porcentaje para recomendar a Zutros
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Fuente: Tabla No. 12

De acuerdo a la escala del grafico No.10, la mayoria (60.9%) de los clientes de los 64
que participo en el cuestionario, seflalo es muy probable que recomienden a Zutros

por su buen manejo al servicio y atencion al cliente.
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Tabla 13: Porcentaje segun la atencion al cliente

Cantidad %
Extremadamente atento 21 32.8
Bastante atento 35 54.7
Algo atento 8 125
Poco atento 0 0
Nada atento 0 0
Total 64 100

Fuente: Cuestionario realizado en noviembre 2021

Gréfico 11: Porcentaje segun la atencién al cliente

Fuente: Tabla No. 13

@ 2) Extremadamente atento
@ b) Bastante atento

@ c) Algo atento

@ d) Poco atento

@ ) Nada atento

Segun el grafico No.11, el 54.7% de los consumidores indico que el personal es

bastante atento, mientras que el 32.8% sefialo que son extremadamente atento, y el

12.5 % marco que son algo atento.
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Tabla 14: Porcentaje segun la eficiencia de los meseros

Cantidad %
Muy eficiente 37 57.8
Moderadamente eficiente 26 40.6
Poco eficiente 1 1.6
Nada eficiente 0 0
Total 64 100

Fuente: Cuestionario realizado en noviembre 2021

Grafico 12: Porcentaje segun la eficiencia de los meseros

@ a) Muy eficiente

@® b) Moderadamente eficiente
@ c) Poco eficiente

® d) Nada eficiente

Fuente: Tabla No. 14

Segun el grafico No.12, el 57.8% de los clientes segun el cuestionario sefialaron que
el trabajo de los meseros es muy eficiente, mientras que el 40.6% indica que su

eficiencia es moderada y, por ultimo, el 1.6% explica que son poco eficiente.
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Tabla 15: Porcentaje segun la eficiencia del personal en general

Cantidad %
Muy considerado 46 71.9
Algo considerado 17 26.6
No tan considerado 1.6
Nada considerado 0
Total 64 100

Fuente: Cuestionario realizado en noviembre 2021

Grafico 13: Porcentaje segun la eficiencia del personal en general

Fuente: Tabla No. 15

@ 2a) Muy considerado
@ b) Algo considerado
@ c) No tan considerado
@ d) Nada considerado

Segun el grafico No.13, 71.9% de los clientes segun el cuestionario sefialaron que el

trabajo del personal en general es muy eficiente, mientras que el 26.6% indica que su

eficiencia es moderada vy, por ultimo, el 1.6% explica que son poco eficiente.
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Tabla 16: Porcentaje segun el tiempo de respuesta del personal

Cantidad %
Menos de 3 minutos 19 29.7
De 5-10 minutos 37 57.8
Mas de 10 minutos 8 12.5
Total 64 100

Fuente: Cuestionario realizado en noviembre 2021

Gréfico 14: Porcentaje segun el tiempo de respuesta del personal

@ 3) Menos de 3 minutos
@ b) De 5-10 minutos
@ c) Mas de 10 minutos

Fuente: Tabla No. 16

Segun el gréafico No.14, los comensales que llenaron la encuesta respecto al tiempo
de respuesta del personal, un 57.8% sefialo que, de 5 a 10 minutos, mientras que un
29.7% marco menos de 3 minutos y el restante 12.5% indico que se toman ms de 10
minutos en dar respuesta al cliente del servicio.
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Tabla 17: Porcentaje segun la atencion recibida

Cantidad %
Si 62 96.9
No 2 3.1
Total 64 100

Fuente: Cuestionario realizado en noviembre 2021

Gréfico 15: Porcentaje segun la atencién recibida

®3)Si
@® b)No

Fuente: Tabla No. 17

Segun el grafico No.15, el 96.9% indico que se siente en confianza con el servicio que

les fue prestado, por otra parte, el 3.1% sefialo lo contrario.
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Tabla 18: Porcentaje segun la calidad y precio

Cantidad %
Malo 0 0
Muy malo 0 0
Bueno 38 59.4
Muy bueno 26 40.6
Total 64 100

Fuente: Cuestionario realizado en noviembre 2021

Gréfico 16: Porcentaje segun la calidad y precio

® 3a) Malo

@ b) Muy malo
@ c)Bueno

@ d) Muy bueno

Fuente: Tabla No. 18

De acuerdo al gréafico No.16, el 59.4% sefalo como bueno el punto de la calidad del
producto que va de la mano con el precio de oferta, mientras que el 40.6% de los
comensales sefialo que muy bueno la relacion entre la calidad y el precio.
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Tabla 19: Porcentaje segun el servicio general y menu

Cantidad %
Si 61 95.3
No 3 4.7
Total 64 100

Fuente: Cuestionario realizado en noviembre 2021

Gréfico 17: Porcentaje segun el servicio general y menu

®si
@ No

Fuente: Tabla No. 19

De acuerdo al grafico No.17, el 95.3% estuvo conforme respecto al servicio general y

menu, mientras que el 4.7% no estuvo conforme con los servicios.
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Tabla 20: Porcentaje sobre qué tan serviciales fueron los representantes

Cantidad %
Muy serviciales 58 90.6
Poca atencion 0 0
Regular 6 9.4
Total 64 100

Fuente: Cuestionario realizado en noviembre 2021

Gréfico 18: Porcentaje sobre qué tan serviciales fueron los representantes

@ a) Muy serviciales
@ b) Poca atencion
@ c) Regular

Fuente: Tabla No. 20

Segun el grafico No.18, el 90.6% sefialo que los representantes por lo que fueron
atendido dentro del local supero sus expectativas donde fueron muy serviciales,
mientras el 9.4% indico que representantes dieron un servicio regular al momento de

adquirir un producto o hacer algun tipo de orden.
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2.11.2 Analisis de la entrevista

Para la recopilacion de datos en base a los encargados del restaurante Zutros,

entrevistamos a 3 personas.

e Gerente de operaciones.
e Gerente administrativa.

e Jefe de bar.

Estos encargados de diferentes &reas, se les proporciono unas preguntas la cual esta
compuesta por 19 de la misma, donde se hace énfasis en los temas del servicio al
cliente, atencion al cliente, los productos, servicios y demas temas relevantes que se

pueden observar dentro de la empresa.

Para las 3 personas que fueron entrevistadas, ellos coincidieron en lo mas relevantes,
como, por ejemplo, en la parte de la relacion del cliente y los servicios ofrecidos en
Zutros, segun sus opiniones intentan promover ser la diferencia en cuanto a los pilares
de precio calidad y servicio, entendiendo que se realiza un arduo y continuo trabajo
de mejoras con la finalidad de superar las expectativas del cliente. En ese punto ellos

se califican como un servicio bueno.

Cuando se habla de evaluar el desempefio de los colaborares de las diferentes areas,
ellos especifican (los entrevistados) que una forma de hacer dicha evaluacién es
medir las ventas generadas por ese colaborador o vendedor, también midiendo las
encuestas que son realizadas por los clientes, obteniendo asi resultados por cada
colaborador respecto a su desempefio. El trabajo ético de los colaboradores es
supervisado por cada encargado de éarea mediante capacitaciones, talleres,
reuniones y demas factores que tengan que ver con el servicio al cliente. Para el
encargado del area del bar usa la técnica de reunion, mientras que el gerente de

operaciones usa técnicas como llamado de atencion, y con supervision.

Segun sefialaron los entrevistados existen algunas fallas que para ellos tienen
prioridad a reparar como lo es el departamento de cocinas donde segun expusieron
existen fallas que podrian costarle ingresos al restaurante, y por otra parte dijeron la
parte operativa. Dentro del equipo de trabajo ellos comentaron que como cualquier
empresa existe diferencias de opiniones entre colaborados y supervisores, pero esto

no quiere decir que lo dejarian pasar sin tomar notas sobre el asunto.
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Para el gerente de operaciones y gerente administrativa explican que dentro de las
razones por la cual ha disminuido la calidad dentro del servicio al cliente son los

siguientes:

e Sila demanda aumenta, el personal no suele tener optimas respuestas ya que
muchas veces se abruman y se presionan por lo cual la respuesta con el cliente
puede ser atropellada.

e Falta de profesionalidad.

e Falta de responsabilidad con la empresa.

e Falta de empatia.

Dentro de la parte a mejorar en los servicios, los entrevistado coincidieron en que
deben de tener un personal capacitado, una mejor supervision y organizacion. En la
parte de mejorar el precio, calidad y servicio la gerente administrativa expuso hacer
cambios en posiciones estratégicas, que se reclute personal con la capacidad de
hacer la supervision adecuada y mantenga el respecto por los procesos y de igual

forma se transmita al personal.

De los dos gerentes que fueron entrevistado ambos coincidieron que para ir estando
a la par a las necesidades actuales de los clientes es necesario conocer y visitar a los
competidores, saber sus fortalezas y debilidades para superar esos elementos,
también tomar capacitaciones de las nuevas practicas, investigar modas
vanguardistas entre otras. Dentro de los valores que es imprescindible a la hora de
contratar a un personal para sus departamentos, los 3 buscan Honradez, respeto,
responsabilidad, manejo de relaciones interpersonales adecuadas, puntualidad, pro

actividad y que no carezca de sentido comun.

Una de los factores clave dentro de la entrevista es codmo manejan la inconformidad
gue ven con los comensales, dentro de sus respuestas, los 3 entrevistados, en
resumen, explicaron que lo primero es que el cliente siempre tiene la razén. Lo
segundo es dirigirse con altura, educacién y mucha seguridad. Escuchar la inquietud
del comensal y luego retirarle el plato y/o el trago que este desee devolver si este ya
no le interesa, convencer al cliente de ofrecerle otro plato que llene sus expectativas
y sino brindarle una cortesia por la casa hasta que este se sienta a gusto con su

atencién y el servicio brindado por el restaurante.
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CAPITULO 1lI

PROPUESTA DE MEJORA DE LOS SERVICIOS
OFRECIDOS A LOS CLIENTES EN EL RESTAURANTE
ZUTROS REPUBLICA DOMINICANA

3.1 Implementacion de mejoras en el proceso operativo

restaurante Zutros

3.1.1 Proceso de atencion al cliente

El proceso de atencion al cliente son aquellas fases que permiten a la empresa tener
un mejor control sobre las solicitudes, reclamaciones y dudas de los clientes —
consumidores, asi como identificar, facilitar soluciones y crear estrategias que ayuden
a la formacion de las fases o etapas. Crear las fases del proceso de atencion al cliente
es relevante para la empresa porque esta garantiza un bajo riesgo operativo y

organiza la rutina del negocio, asi como las responsabilidades del personal.

En el restaurante Zutros Steak Bar & Lounge se busca mejorar dicho proceso para
brindar un servicio de calidad, asi como al personal se le permitira desarrollarse de

forma profesional en sus funciones.

En la propuesta que se explicara a continuacion se describen métodos y actividades
para poder dar una atencion de calidad a los clientes, donde contiene detalles o
explicaciones sobre como la satisfaccion al cliente se convierte en una ventaja dentro
del mercado gastronomico. A fin de que la adaptacion de la propuesta contribuya a
que el establecimiento tenga una mayor rentabilidad y fidelidad de los clientes al

adquirir estos servicios de calidad.
e Calidad de servicio de atencion al cliente:

Para que un negocio de servicio pueda dar respuesta con calidad al cliente o
consumidor, debe tener la capacidad de satisfacer sus necesidades y tener claro de
lo que el cliente desea, como quiere ser atendido y garantizarle calidad en la atencion.

Por consiguiente, todas las acciones que realiza el restaurante digase el personal
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debe de hacerse de la mejor manera, a la altura del negocio y siempre aplicar la

mejora continua.

Algunas de las actividades que se recomienda a implementar dentro del restaurante

Zutros son las siguientes:

- La cortesia en la atencion:
Desde los propietarios hasta los gerentes de cada departamento del restaurante
deben de dar a un instructivo al personal de como deben tratar a los clientes que
llegue al negocio, esto determinara si la empresa tiene una vision enfocada en la
atencion al cliente.

- Desarrollar una actitud afable:
Toda empresa que venda servicios debe de tener un personal que demuestre una
actitud amistosa a los clientes, en el caso del restaurante Zutros, su plantilla completa
de empleados desde los gerentes hasta los colaboradores debe de poseer ciertas
cualidades al momento de prestar servicios, y algunas cualidades son:

o Habilidades de comunicacion.

o Entusiasmo.

o Paciencia.

o Flexibilidad.

o Carisma.

o Manejo del estrés.

o Empatia con el cliente.

o Conocimientos sobre la empresa.

- Darle seguimiento al cliente:
Como todo negocio gastrondmico, a veces se hace de presencia la palabra
saturacion, es cuando hay mucha demanda dentro del local pero poco personal
disponible, entonces es cuando debe de existir una persona que su responsabilidad
sea darle respuesta a esos casos de clientes que quieran solicitar algin cambio en
su plato, pedir alguna bebida o solo informar aspectos sobre el servicio.

- Agradecimiento por haber visitado el restaurante:
Luego de que el comensal haya terminado de usar los servicios y se vaya a retirar del
establecimiento, siempre es bueno por el personal darle las gracias por haber visitado
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el restaurante, dandole confianza al cliente de volver por el trato que les brindaron en
el negocio.

- El establecimiento siempre lo espera:
Al momento de despedir a un cliente es bueno recordarle que el restaurante siempre
estara disponible para hacer uso de su servicio, de esta manera se estara

construyendo una relacion duradera con el cliente.

e Satisfaccion del cliente
Este ha sido una de las variables mas importantes dentro de un negocio, ya que cada
comensal posee diferentes necesidades. Mantener contento a los clientes es algo
posible, pero para esto se deben de cumplir ciertos aspectos para alcanzar dicha
satisfaccion:

- Mensurar los niveles de satisfaccion del cliente:
Es muy importante que la empresa pueda medir la satisfaccion del cliente, porque con
esta medicion puede garantizar si se esta logrando un excelente servicio.

- Opinion de los empleados:
Los gerentes de los departamentos deben de estar totalmente en comunicacién con
su personal de trabajo, ya que estos también son medios de recopilacion de
informacion de los clientes para saber cuando estan satisfecho o insatisfecho.

- Encuesta de satisfaccion de los clientes:

Esta fuente de investigacion ayudara a medir el nivel de satisfaccion de los clientes.

e Capacitacion del personal
Los administradores de los restaurantes se enfocan en que los clientes tengan una
experiencia repetitiva e inolvidable, que puedan tener la confianza de volver al
establecimiento y consumir de acuerdo a sus necesidades, para esto el personal debe
estar siempre en una mejora de sus asignaciones con ayuda de capacitaciones, el
cual les ayudara a tener un mejor desempeiio y a dar un trato espectacular al cliente.
Algunas empresas usan de medios para capacitar a su personal, algunos de esos
medios son:

- Utilizando materiales visuales.

- Las charlas.

65



3.1.2 Proceso de toma de orden y confeccion de la misma

Para que el restaurante Zutros realmente funcione de manera éptima y el cliente
pueda sentirse agradable, es necesario considerar algunos factores. No es suficiente
gue el restaurante sea de calidad, que la comida sea deliciosa y el personal este
calificado. Cuando se habla de servicio dentro de una empresa culinaria se debe de

conocer el concepto de “La Comanda” o como se conoce también toma de orden.

La comanda es un término de origen francés, que nace del verbo “commander” que
significa pedir u ordenar. La toma de orden o la comanda es simplemente la expresion
detallada por la necesidad del cliente. Esta anotacién que es elaborada por el
personal del negocio o también conocido como mesero, es la que permite conocer,
preparar y servir el pedido del cliente de forma organizada. Toda empresa tiene su
forma de coémo utilizar la comanda, su propia naturaleza de como tomar la orden del
comensal. Esta comanda sigue todavia usandose de forma tradicional usando como
material un papel y lapicero. Luego esa orden va dirigida a un sistema digital para

fines de registros financiero y para proceder emitir una factura cuando se necesite.

La comanda es de suma importancia a la hora de ofrecer una buena atenciéon al
cliente. Esta misma debe garantizar una impecable concordancia entre lo que el
camarero anota y lo que pide el cliente. Zutros posee una comanda tradicional, es
usar una libreta de color blanco, un lapicero, mas el camarero quien prestara el

servicio.

Dentro de la comanda, existen algunas funciones que les permitira ser atil en el

establecimiento:

e Resuelve los inconvenientes con el comensal sobre su pedido.

e Evallatendencias de consumo, esto quiere decir que cuales son los platos con
mayor demanda con el objetivo de confeccionar una oferta gastronomica.

e Dar seguimiento a lo que cada cliente ha pedido, sin tener que preguntarle.

e Permite atender a las mesas por orden de llegada.

e Ayuda a tener un registro y control sobre quien tomo la orden, asi como quien
atendio la mesa con la finalidad de poder solucionar posibles reclamaciones o
para el tema de la propina.

e Colabora en la facturacion de los pedidos.
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La persona encargada de tomar la orden debe de tener una postura correcta, una
presencia limpia y estar a la completa disposicion al cliente. Debe de estar orientado
sobre el menu del negocio y estar atento para hacer las recomendaciones de lugar
en caso de que se las pidan. La postura del camarero debe de ser siempre positiva
hacia el comensal, quien debe sentirse comodo y cuidadoso. El camarero debera
informar al cliente si hay algun retraso de parte del area de la cocina o si ho hay

disponibilidad de algun producto que fue seleccionado.

El encargado de comandas también procurara evitar meter prisa a los comensales en
su pedido. Deberan ser totalmente honesto hacia las preguntas que son expuestas
por los clientes referente a la preparacion y presentacion de los platos ofrecidos en la
carta. En caso de algunos platos el camarero debera preguntarles a los comensales
sobre algun tipo de detalles como por ejemplo la coccidén segun la carne seleccionada

por el cliente.

La comanda o el pedido tiene una ruta establecida dentro del restaurante. Dentro de
la cocina también existe un orden. Una vez que la comanda entrega la orden de
comida al jefe de cocina, este debe de asegurarse no solo que el plato salga con
calidad, sino que todos los platos de una mesa salgan al mismo tiempo, para que los

comensales puedan iniciar el proceso de degustar.

Para un restaurante de la magnitud de Zutros, la comanda debe contemplar algunos

datos como son:

e Fecha del dia del pedido.

e Numeracion de la toma de orden.

e NuUmero de la mesa que ocupan los comensales.

e Numero de comensales que estan sentado en la misma mesa. Cada comensal
tiene su nombre de identificacion.

e El codigo que utiliza el camarero que atiende la mesa.

e Tipo de servicio, si es mend, carta, bufe entre otros.

e Contenido, en esta parte es para saber la cantidad de productos que el cliente
haya pedido.

e Firma del maitre o la persona de quien confecciona la comanda.

e Tiempo de servicio.
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El personal que atiende la parte principal o como se conoce la sala donde estan
sentado los clientes, durante el servicio, se comunica con la parte de la cocina y el
bar y es comun ver que haya inconvenientes con las ordenes. Para hacer mas eficaz
la comunicacién entre los camareros, el area de la cocina y el bar, se emplean un
grupo de expresiones 0 un lenguaje con palabras clave el cual los ayuda a evitar

problemas con las ordenes.

3.1.3 Proceso de adquisicidn y retencion de clientes

La adquisicion de clientes es la herramienta que usan las empresas para atraer
nuevos clientes, esta misma es utilizada con mayor frecuencia en sectores hotelero,
gastrondmico, tecnolégico entre otros. Para poder tener un resultado positivo, las
marcas 0 empresas necesitan tener una estrategia de adquisicion sistematica y

sostenible que desarrolle nuevas tendencias y cambios.

Dentro de las estrategias que son aplicadas para la adquisicién de clientes, estas
garantizan cierto éxito que se vera reflejado en el trayecto del crecimiento como lo

son.

e Estimula las ventas y los ingresos.

e Facilita credibilidad a las partes interesadas externa.
e Ocasiona conciencia en la empresa.

e Escalabilidad en toda la empresa.

e Mantiene los precios de adquisicion por debajo.

Para poder concretar la adquisicion de clientes es fundamental tener en cuenta estos

pasos a seqguir:

1. Conciencia: Es donde el comensal, cliente o consumidor, hace contacto por
primera vez con una empresa de cualquier indole.

2. Interés: La persona que esta a cargo del establecimiento decidira si los clientes
estan o no interesados en lo que vende la empresa digase por sus productos
0 servicios. Las redes sociales (los videos, contenido, las fotografias entre
otros) pueden incentivar alin mas a los consumidores.

3. Consideracion: En este paso, el consumidor muestra si vale la pena o no
consumir el producto o servicio, y sobre todo si es util, también buscan saber

si la empresa es confiable.
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4. Intencion: El cliente debe de estar convencido al momento de dirigirse hacia el
establecimiento en lugar de un competidor.

5. Evaluacion: La empresa demuestra estar a la altura de las expectativas de los
clientes mostrando sus mejores productos o servicios a través del método

tradicional boca a boca, demostraciones y estudios de casos.

Cuando se habla de adquirir clientes se habla también de ser creativo al momento de
crear esas estrategias. A los clientes le gusta vivir ciertas experiencias nueva y una
forma de como adquirir clientes para la empresa es organizar eventos. Por ejemplo,
contratar una banda a tocar, o un cantante son formas de traer clientes nuevos. Esos
contratos externos también tienen su publico y a la vez visitan el establecimiento para
ver su artista favorito. Otros medios que se usan para atraer clientes son el karaoke,
stand up comedy entre otros. También estan las fechas importantes como el dia del
padre, el dia de la madre, san Valentin o cualquier otro feriado importante. Es
fundamental poder organizar un evento que haga el trabajo de imén, atraer clientes

para agrandar la cartera de publico y aumentar ingresos de ventas.

Hoy en dia la tecnologia es una pieza muy importante cuando se habla de adquirir
clientes. Los clientes estan familiarizado a usar las redes para saber lo que es
tendencia en cualquier tema de interés. Es importante para la empresa hacer un
engagement con los consumidores, que da como resultado mayores ventas y produce

una rentabilidad financiera.
- Hacer sinergia con influencer de comida:

Los comensales se sienten mas confiado si visualizan en sus redes que influencers o
bloggeros visitan el lugar de su interés, por lo que se recomienda que el restaurante
Zutros pueda relacionarse con esas personas del medio para que puedan ampliar su

cartera de clientes.
- Hacer marketing estratégico:

El marketing en redes sociales es una excelente herramienta para atraer
especialmente al publico joven. De las redes sociales mas usada que tienen mas

interaccion con el publico joven esta Instagram, twitter, Pinterest y Facebook.
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De acuerdo a (salesforce) 2020:

La mayoria de las empresas tradicionales todavia creen que invertir mas dinero
en la adquisicion de nuevos clientes es una buena estrategia, ya que entienden
esa accion como una manera rapida y eficaz de aumentar los ingresos. Pero, la
retencion de clientes viene mostrando aun mas rapida y, cuesta hasta siete
veces menos que la adquisicion de nuevos clientes. Eso porque, en el lugar de
atraer, educar y convertir, solo precisas mantener una relacion respetuosa con
el cliente que ya conoce tu marca. O sea, retener clientes cuesta menos que

conquistar nuevos.

En la actualidad las empresas piensan que la retencion de clientes es como una forma
mas sustentable de dirigir los negocios, ya que las nuevas herramientas o técnicas

estan revolucionando la atencion del cliente a través de las redes sociales.
Sugerencia para retener clientes

e Ofrecer un buen servicio de atencion al cliente:
Ofrecer un buen servicio de atencion al cliente es importante, ya que este ayudara a
la empresa a retener los clientes por la forma en que son atendidos.

e Conocer los clientes e interactuar con ellos:
Muchas empresas hoy en dia utilizan CRM para el almacenamiento de informacién
de los clientes. Este es muy importante porque ayuda a conocer mejor a los clientes
en base a sus datos personales y también registra informacion respecto a las compras
ya consumidas. Es relevante conocer el patrén del publico que consume en el
negocio. Otro método para conocer mas sobre los consumidores es entregar
formularios para recopilar los feedbacks respecto al servicio al cliente y atencion al
cliente.

e Ofrecer productos de calidad para el cliente:
El establecimiento debe mantener una dinamica de actualizacion de sus productos,
servicios y cualquier otro tema relevante para la empresa para poder seguir siendo la
opcioén No.1 del cliente y mantenerse en competencia.

e Pedir disculpa cuando se cometa errores:
El personal que atiende y da servicios debe de mantener una postura amigable, y en
caso de que este se equivoque pedir disculpa por los inconvenientes que el cliente

haya presenciado.
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Fases para fidelizar clientes

e Captar el cliente: La primera fase es atraer la atencion de un cliente potencial.
Identificar cuales son sus necesidades.

e Guiar al cliente: Una vez se tenga la atencion del cliente, hay que tratar de que
se sienta cOmodo con su primera compra.

e Crecer con el cliente: Luego de que se tenga una relacion cercana con el
cliente, hay que seguir siendo la opcion favorita cuando se hable de consumir

productos o servicios de su necesidad.

3.2 Importancia de las mejoras a aplicar

La importancia de mejorar los procesos de una empresa reside en la calidad de los
servicios y productos. Para poder ejecutar dicha propuesta de mejora en el
restaurante Zutros es necesario aplicar diversos tipos de programas que incluyen
técnicas y mejora total en la calidad. Anteriormente se mencionaron algunos procesos
gue ayudarian a la empresa a crecer y ser rentable, y mas aln ser esa seleccion de

consumir por los clientes.

Cuando se habla de mejoras a aplicar se entiende de la evolucion de dichos procesos
de un servicio o producto que cubre las expectativas del cliente gracias a la buena
calidad de este. Gracias a la implementacion de estas técnicas se busca mejorar las
debilidades y garantizar las fortalezas de la empresa. Mediante la mejora de procesos
se logra tener un resultado mas productivo y competitivo en el sector gastronémico al

cual pertenece la empresa a Zutros.
e La calidad del producto:

Gracias a la mejora de los procesos se puede obtener aspectos relevantes de la
calidad como: un buen desempeio, durabilidad y credibilidad, al emplear dichas
técnicas o programas de mejoramientos se perfecciona el producto y se moderniza

disefos.
¢ El aumento de los ingresos:

Si los servicios o productos son de buena calidad le otorgan a la empresa un
posicionamiento dentro del mercado y a la vez eliminan esos procedimientos

ineficaces que producen gastos y tiempo.
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e Eltrabajo en equipo:

La implementacion de la propuesta impone a la empresa a trabajar en equipo, ya que
los procesos de calidad introducen medidas que desfavorece la parte de las finanzas,

las ventas, las operaciones y el servicio que se le da al consumidor.

e La satisfaccion del cliente:

La propuesta para mejorar los procesos garantiza poder tener los clientes satisfecho;
se aplicaron encuestas 0 cuestionarios que ayudaran a mejorar los servicios o
productos con menor aceptacion por los clientes y a la vez generar un cambio en su

percepcién por dicho producto o servicio.

3.3 Presupuesto requerido para implementacion de mejoras
El presupuesto esta elaborado de acuerdo a la implementacion de mejoras que se
guiere lograr dentro de la empresa Zutros. Se hizo una proyeccion estimada que

abarca las participaciones de los diferentes departamentos y también los objetivos

estratégicos a seguir. El total de inversion esta sujeto a cambios.

llustracién 10: Presupuesto

Capacitacion al . . .. servicio al cliente, . . . .
personal Bnnda.r. MEOT Servcio i Gerente RRHH. | manejo de conflictos, 540.000.00 Cuatrimestr 5 160.000.00 % de tfa}:.ta]adores Logro.-'%Trgba]adore
. atenciones al cliente. . ; al capacitados s capacitados
operativo. estiqueta ¥ protocolo,
Escuchar al personal de piso
Reuniones de ideas y comentarios
mesoras recibidos porlos comensales |Gerente Operativo Refrigerios $3,000.00 Mensual (5 36,000.00
1 ’ de modo que se implementen
procesos de mejoras.
Inversion en Mejorar el orden, Asesor $130,000.00 Unico § 130,000.00 .
; = . . Menor cantidad
asesoria deun | supervision y trabajo bajo Gerente Encargado de poneren de queias Lozro! indicader
sistema de lineamientos para evitar Administrativo. marcha el sistema de 530,000.00 | Mensual |5 360.000.00 e :?rta]das e
gestion por irreguilaridades. PIOCESOS. P ’
Ca— o
proceso de | Reducir cantidad de clientes | . yorative | implementacionde | $10000.00 | Mensual | S 120,000.00
servicio al disgustados. .
lient sistema de bonos ¥
ente- penalidades)
Inversion en influencers o Pago de F,ommp:uty
Captar un mayor marager, FIVersion en Incremento en un Logro/%de
- promotores que capten una :
nuamero de . Enc. De Mercadeo| promocion enredes, $33,700.00 Mensual |5 64440000 0% en comesales
; mayor gama de clientes en . -
clientes . pago de influencers, comensales asistiendo
redes sociales.
concursos, ete.
s 1.470,400.00

Fuente: Elaboracion propia
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CONCLUSION

La elaboracion de una propuesta de mejora para la empresa Zutros ha sido de gran
ayuda para los propietarios de este restaurante, ya que tienen la oportunidad de
mejorar continuamente al lado de su equipo de trabajo para ofrecer un mejor servicio
de calidad a sus comensales. También es importante recalcar que el objetivo principal
es alcanzar un posicionamiento de alta categoria dentro de los productos y servicios

que prestan.

La calidad en los servicios es uno de los factores esenciales en la disposiciéon de las
operaciones que realizan las empresas relacionadas con el cliente, dicho esto, cada
cliente cuenta con una percepcién diferente al momento de utilizar cualquier tipo de
servicio dentro del establecimiento. Las empresas tienen como compromiso fortalecer
los lazos relacionados con la entrega de los productos y servicios al cliente, que da
como resultado una respuesta satisfecha. Los clientes son el corazén que ayuda a
palpitar a las empresas, siendo este el aspecto que se debe siempre mantener en el

dia a dia el nivel de satisfaccion de los clientes en la entrega de productos y servicios.

Dentro de la recopilacion de datos que se realiz6 en el restaurante Zutros dirigida a
los clientes, esto arrojo conclusiones como por ejemplo que los comensales tienen un
nivel de satisfaccion promedio, lo cual sefiala que no es bueno ni malo pero
preocupante, ya que esto es un indicador de que no se esta aplicando una mejora
continua en los servicios ofrecidos, donde quizas el personal no cumple al 100% unas
atenciones adecuadas para los consumidores. También esté la parte de los servicios
que presta la empresa, la forma en que como el personal da respuesta de acuerdo a
las necesidades del cliente, la actitud del personal entre otras fallas que no son de

alto riesgo, pero si hay que correqgir.

Asi también la investigacion ha sido de provecho respecto al levantamiento de
informacion, ya que nos ayuda a orientarnos sobre aquellas fallas que existen dentro
de la atencién al cliente y los servicios ofrecidos. En otro orden de ideas, se puede
observar que los clientes se sienten a gusto con la variedad de presentaciones y
platos a la carta ofrecidos, logrando que el comensal se sienta agradable y satisfecho.
Como propuesta hemos sefialado algunas recomendaciones que ayudara a la

empresa a seguir siendo la opcion No. 1 de muchos clientes de Santo Domingo Este.
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RECOMENDACIONES

El restaurante Zutros Steak Bar & Lounge debe de tomar muy en cuenta los feedbacks
y sugerencias que los comensales — clientes opinan sobre sus productos y servicios.
Dentro de estos factores se encuentra el gusto, preferencias y cambio que debe de
realizar la empresa para poder seguir alcanzando un mayor posicionamiento y de
aceptacion. A partir del trabajo de investigacion efectuado se determiné que las

principales recomendaciones que deben de ser aplicado en el restaurante son:

e Realizar cursos de capacitacion e integracion periédicamente para esta
manera impulsar al grupo de colaboradores enfocados con el trabajo realizado,
de esta manera ayuda a todos a crecer en lo personal y profesional y a la vez
ayudara con el crecimiento de la empresa.

e Hacer andlisis de mercado periédicamente, con el objetivo de saber qué es lo
gue quiere el comensal, cudles serian las mejoras de esos platos, implementar
nuevos platos entre otros.

e El restaurante Zutros deberia realizar evaluaciones periddicamente, trimestral
o semestral de los departamentos que la componen, con la idea de identificar
esas falencias que son un cancer para la organizacion. Luego de culminar esas
evaluaciones, la empresa podria visualizar los cambios reflejados en su
personal dentro de 4 a 6 meses.

e Implementar incentivos para aquellos colaboradores que tengan mejor
desempefio, motivando a la ejecucion de sus responsabilidades de manera
eficaz, promover actividades que aumente la integracion de los compafieros
en todas las areas de la empresa.

e Elaborar proyecto de accion focalizados a los clientes externos con la finalidad
de atraer la fidelidad hacia la empresa, de esta forma apostando al incremento
de su produccion.

e Implementar planes de accion inclinado a los clientes internos, dirigido a la
cultura de la empresa y calidad de servicio mediante campafas que
promulguen criterios sobre la atencion al cliente y servicio al cliente que debera

ser ofrecido al personal del restaurante.
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1. ¢De qué trata la investigacion propuesta?

La propuesta trata sobre el servicio al cliente para el restaurante Zutros y como incide

la insatisfaccion directo en la rentabilidad del negocio.
2. ¢ En qué contexto se ubica?

El contexto abarca el periodo pre y post pandemia Covid-19, 2019-2021 del

restaurante Zutros.
3. (Es de interés el tema?

Si, ya que el servicio al cliente se ha convertido en un aspecto de suma importancia
en estos tiempos y es objeto de estudio en numerables campos; el cliente es cada
vez mas demandante y exigente ya que muchas veces los tiempos de espera
representan pérdidas no solo para el negocio sino para el cliente, en esta actualidad
de constante movimiento las empresas deben satisfacer las necesidades de sus

clientes en el tiempo esperado.
4. ;Existe informacién sobre el mismo?

Existen varios estudios sobre el servicio al cliente y en el contexto de oferta
gastrondmica y entretenimiento, sin embargo, en este trabajo estaré planteando
desde un punto de vista mas particular para diagnosticar la causa y ofrecer

recomendaciones al restaurante Zutros.
5. ¢Dbnde se puede encontrar o quién tiene la informacion?

Se pueden encontrar en internet, en las bibliotecas y existen libros sobre la cultura
organizacional que abarca el servicio al cliente y libros del tema per sé como

“Customer experience management for water utilities por Peter Prevos”.
6. Qué resultados personales que esperas obtener?

Espero adquirir conocimientos que me sirvan como futuro emprendedor para fines de
guiar mi empresa y que esta investigacion le sirva a otros emprendedores como guia

de aplicacion en sus organizaciones.



7. Resultados generales:

Espero desarrollar un plan de mejoras para la parte operativa del restaurante que
impacte directamente en el servicio al cliente para que los mismos salgan satisfechos

y que genere como resultado un incremento en las ventas.

Propuesta de mejora de los servicios ofrecidos a los clientes en el
restaurante Zutros, Santo Domingo, Republica Dominicana en el segundo
trimestre del 2021.

Planteamiento del Problema

Durante los ultimos afios el servicio al cliente se ha convertido en un tema de estudio
a nivel popular ya que la satisfaccion del cliente es necesaria para que un negocio de

cualquier indole se mantenga en el mercado.

Es imperativo constantemente captar nuevos clientes, y las empresas deben reunir
esfuerzo y las estrategias a nivel interno para brindar experiencias que es lo que mas

vende hoy dia a nivel de publicidad y marketing.

El servicio al cliente en Zutros ha recibido numerables criticas a partir del 2019 ya que
los tiempos de entrega de los productos terminados no son éptimos o fluyen como

deberian.

Esto incide en una insatisfaccién general por parte de los clientes ya que estando en

el establecimiento salen inconformes con el servicio obtenido.

En encuestas semanales que realiza el local han arrojado en varias ocasiones regular
disconformidad porque los platos no salen en el tiempo debido, salen frios o no en el
término correcto. Esto ha generado algunas pérdidas, no solo en ventas sino también

en productos decomisados.

De las causas detectadas hasta el momento inciden en su mayoria en cocina, ya que
aqui se centra la raiz de la insatisfaccién externada por los cliente con las demoras,
y esto es producto de que el personal no esta debidamente calificado para el nivel
gue ellos quieren otorgar (en sus platos) a sus clientes, la cocina per se posee

incomodidades a nivel estructural lo que causa que para trasladarse de la estufa a la



parrilla no sea un proceso agil, la produccion no esta debidamente coordinada ni el
stock de productos es adecuado, los pedidos de materia prima son inexactos y los
camareros no poseen el criterio antes de entregar el plato, ya que la cultura es que si
no sale como esté plasmado el deber es retornar el plato antes de llegar al cliente
para evitar disgustos. Existen numerables causas estas son varias de las que se
podrian mencionar, pero importante es que deja sobreentender que el personal no

esta alineado con la vision de la empresa.

Esto trae como consecuencia, perdidas de clientes y la rentabilidad se ve afectada
directamente ya que en los restaurantes el fuerte es la venta de un servicio y esto
abarca tanto el producto terminado como el manejo del personal ante cualquier

novedad que se pueda presentar.
Formulacion del problema:

¢A gqué se debe que los clientes del restaurante Zutros no se sientan conformes con

los servicios suministrados en el 2do trimestre del 20217

Sistematizacién del problema:

1. ¢Cudl es la raiz de la situacion actual del restaurante Zutros en la ciudad de
Santo Domingo, Republica Dominicana?

2. ¢Como impacta la ineficiencia del servicio al cliente del restaurante Zutros en
la ciudad de Santo Domingo, Republica Dominicana?

3. ¢Cuales son las causas que provocan un mal desempefio en la parte de
servicio al cliente del restaurante Zutros en la ciudad de Santo Domingo,

Republica Dominicana?
Objetivos de lainvestigacion

Objetivo general:

Analizar el proceso de productividad en el servicio al cliente en Zutros, segundo
trimestre 2021.

Objetivos especificos:

e Diagnosticar la situacion actual del restaurante Zutros.



e Demostrar las areas que tienen mayores problemas en el servicio y atencién
al cliente.

e Medir que tanto afecta el servicio al cliente en la percepcion de los comensales.

Justificacion

El servicio es una ventaja competitiva dentro de cualquier tipo de negocio. Cuando se
habla de servicio se refiere a unos de los pilares mas importantes dentro de una
organizacion o empresa. En un restaurante es de suma importancia la parte de
servicio al cliente, ya que su mision es cautivar a los clientes gracias al trato que se

les brinda como comensales, la fluidez del mismo servicio y la comodidad del lugar.
Justificacion teodrica:

En el presente anteproyecto, proponemos investigar las diferentes causas de porque
el servicio al cliente ha ido disminuyendo en el restaurante Zutros. Y a la vez
buscamos contribuir con las soluciones que ayuden a subir ese nivel de aceptacién
de ese departamento que es tan importante en Zutros, que son los servicios a los
clientes. Esta investigacion se separard de la informacion que posee Zutros del
servicio al cliente en el mercado, libros, revistas y empresas que dedican a ofrecer
servicios gastrondmicos a los comensales, buscando alcanzar asi a un mercado mas

amplio como el servicio al cliente puede hacer.
Justificacion metodoldgica:

Mediante las entrevistas al personal que trabaja en Zutros y cuestionarios a los
comensales, se busca proporcionar respuesta a la pregunta de si es necesario o no
mejorar los servicios ofrecidos en el restaurante ya mencionado en el segundo
trimestre del 2021.

Justificacién practica:

Esta investigacion se realiza porque existe la necesidad de mejorar el nivel de
desempeiio y rendimiento de los empleados del restaurante Zutros, con el uso de
talleres y demas capacitaciones. Con tales resultados se puede obtener posibilidad

de hacer cambios de la parte operacional de la empresa.



Marco referencial

Marco teérico:

Para el desarrollo de este proyecto se tendra en cuenta como base tedrica los
servicios que son ofrecido en restaurantes con la finalidad de conocer mas a fondo

sobre esta modalidad de trabajo.
Servicio al cliente:

“‘Comprender al publico, responder a sus necesidades y adoptar un enfoque
adecuado son algunos de los puntos que construyen el servicio al cliente. Mas que
eso, las marcas deben ofrecer una experiencia completa y agradable en todas las
interacciones. Después de todo, las demandas de los consumidores son mas altas

gue nunca” (Zenvia, 2021).

El servicio al cliente convoca una serie de actividades que le permite a la empresa
ejecutar acciones tanto en lo operativo como en lo individual. Cada colaborador tendra
una responsabilidad y es hacer que su trabajo tenga buen rendimiento junto con un
buen desempefio en su area, lo cual le permitirhd obtener buenos resultados para

ambas partes, sea el colaborador y la empresa.

“La imagen de una marca depende de su servicio al cliente, el consumidor juzga un
servicio como un todo. Las relaciones con los clientes no sé6lo dependen del equipo
de marketing. La gestién de la fuerza de ventas también juega un papel importante
en el servicio al cliente. La actitud, la formacién y la comunicacion de los empleados

influyen en la percepcién del servicio prestado” (Zenvia, 2021, p.).
Restaurantes:
Como sefala Delgado (2013):

Restaurante es aquel establecimiento o comercio en el cual se provee a los
clientes con un servicio alimenticio de diverso tipo. Un restaurante (o restaurant
como también puede conocérselo) es un espacio publico ya que cualquier
persona puede acceder a €él. Sin embargo, no es una entidad de bien publico
ya que el servicio de alimentacion se otorga a los clientes a cambio de un pago

y no gratuitamente.



Cuando hablamos de restaurantes nos referimos a esa parte fisica donde los
comensales se detienen a deleitar las preparaciones de la cocina de su restaurante
de su preferencia. Estos restaurantes tienden a mostrar sus platos en un menu que

se le dispone al comensal y este elige a su gusto.

“Establecer vinculos con los clientes es lo que garantiza el éxito a cualquier empresa.
La fidelizacion, tal como se entiende en el marketing actual, implica crear vinculos de
relaciones a largo plazo con los clientes, por tal razon, se deben enfocar todas las

acciones hacia su satisfaccion” (Hosteleria News, 2015).

Al momento de abrir un negocio gastrondmico, la misién de la empresa es lograr darle
satisfaccion a los clientes que se dirigen al local. Esto permitirA crear un vinculo
especial con el comensal y a la vez una lealtad y fidelidad entre los comensales y el
restaurante. Una pieza muy importante para que este vinculo funcione entre esas dos
variables es el servicio al cliente, ¢qué tan bueno es el servicio que presta ese
restaurante?, como es el rendimiento de esa respuesta? El servicio al cliente viene

siendo unos los 6rganos mas importantes dentro de un restaurante.
Marco conceptual:

» Servicio al cliente: El servicio al cliente se refiere a la prioridad que asigna la
organizacion al responder preguntas, resolver problemas y escuchar
comentarios. El servicio al cliente influye directamente en cémo el publico se
relaciona con la marca. Después de todo, prestar atencion, escuchar y
responder son partes muy importantes para resolver y anticipar problemas
(Zenvia, 2021).

» Servicio: Un Servicio representa un conjunto de acciones las cuales son
realizadas para servir a alguien, algo o alguna causa (Pérez, 2021).

» Restaurante: Un restaurante es un comercio que se caracteriza por servir
distintos platos para consumo de sus clientes. También es posible consumir
aperitvos 0 tomar bebidas de modo individua en el mismo.
Un restaurante suele consistir de un amplio salén en el que se encuentran
ubicadas distintas mesas con sus respectivas sillas y en donde los clientes se
sientan a comer (Editorial Definicion Mx, 2014).

» Calidad: La calidad es aquella caracteristica que tiene un objeto y es la cual

define el valor de la misma. La calidad puede variar, algunos autores definen



gue es un concepto subjetivo, ya que cada pregunta que se haga a un cliente
0 persona sobre un servicio es x probablemente sea diferente a lo que otro
perciba (Peiro, 2020).

» Cliente: EIl cliente es el principal foco de atencién de cualquier empresa,
puesto que todas los planes y las estrategias de marketing deben enfocarse,
desarrollarse e implementarse en funcion del cliente (Quiroa, 2019).

» Mercadeo: El mercadeo es el primer pensamiento que debe tener una persona
a la hora de crear una empresa y organizar sus funciones; pues el mercadeo
es un conjunto de técnicas que permiten a las empresas o instituciones la
adquisicién, creacion, produccion, distribucion, promocién y ventas de ideas
comerciales, productos sean bienes o servicios de manera que logren
satisfacer los objetivos de ganancias (Rodriguez, 2014).

» Operacion: Las Operaciones en una empresa son todas aquellas actividades
gue tienen relacion con las areas de la misma que generan el producto o
servicio que se ofrece a los clientes. Podriamos decir que son la “forma de
hacer las cosas dentro de la empresa”, tal que sus actividades permitan prestar
el servicio o producir el producto que se da o entrega a los clientes para cumplir
sus expectativas (Gomez, 2016).

» Ventas: Hacer una venta es hacer un negocio. Las ventas ocurren tanto en
empresas, que deben vender sus productos o servicios. Llevando el concepto
al dmbito profesional, el area de ventas (también conocida como éarea
comercial) es fundamental para el crecimiento de una empresa. Sin la venta,
no hay facturacion y, consecuentemente, no hay crecimiento (rdstation, 2018).

» Gastronomia: El término gastronomia es de los mas utilizados para referirse
al campo culinario, es usado para definir desde la mas fina experiencia en
comida, hasta estudios especificos sobre la manipulacion molecular de la

comida (cursogastronomia, 2014).
Marco espacial:

El area de estudio comprende un territorio ubicado en la parte de Santo Domingo
Este, en la avenida Espafia, situado en una esquina proximo a la estacion de gasolina

Texaco, y a menos de 700 metros del acuario nacional, el cual se llama Zutros.


https://economipedia.com/definiciones/empresa.html
https://economipedia.com/definiciones/mercadotecnia-marketing.html

Marco temporal:

Durante el segundo trimestre del 2021.
Hipotesis
Hipotesis primer grado:

Zutros Steak Bar & Lounge carece de un buen servicio al cliente en su plantilla de
colaboradores.

Hipotesis segundo grado:

Debido a que Zutros carece de un buen servicio al cliente no puede ser competencia
dentro del mercado gastronémico del pais.

Hipotesis tercer grado:

Zutros Steak Bar & Lounge hoy en dia estd trabajando con una plantilla de
colaborares deficiente debido a que no estan precisamente capacitados para los
servicios que ofrecen en la empresa misma.

Variables e indicadores

Variable Indicadores
% de satisfaccion

% de insatisfaccion

% de satisfaccion

Servicio

Clientes : ) —
% de insatisfaccion
% de capacitacion
% de rotacion laboral
Personal

% de ausencia laboral

Tipo de estudio

El tipo de estudio a utilizar en esta investigacion seria exploratorio, descriptivo y
explicativo.

Exploratorio:

Mediante un ardo trabajo de investigaciones en las diferentes fuentes buscamos
determinar por qué Zutros no esta a la altura en los servicios ofrecidos dentro de lo
gue es la materia gastronémica, y como esta pudiera repercutir en los ingresos del
negocio.



Descriptivo:

En vista de como vaya avanzando la investigacion, vamos detallando o describiendo
paso a paso cada una de las deficiencias o imperfeccién que actualmente posee los
servicios ofrecidos en la empresa Zutros, partiendo de los datos que posee la
empresa sobre el servicio al cliente que esta presenta hasta la fecha.

Explicativo:

Con este estudio se busca sefalar las deficiencias o faltas que presenta los servicios
ofrecidos por la plantilla de empleados del restaurante Zutros, y a la vez buscar
posibles soluciones del problema.

Métodos

Los métodos de estudio a utilizar son el de observacion, induccion, deduccion, analisis
y sintesis.

Observacion:

En este método se busca alcanzar la informacién necesaria que nos ayude a
identificar las deficiencias que tiene los servicios ofrecidos en Zutros, para asi mostrar
comentarios u opiniones a los involucrados de que piensan que hace falta para
mejorar dichos servicios.

Induccion:

Luego de haber realizado la observacion del problema en el negocio, pasamos al
siguiente método que es inductivo o induccién, el cual nos permitird saber las fallas
gue tienen los servicios que son ofrecidos dentro del restaurante Zutros, en pocas
palabras se han investigado las variables y razones por el cual Zutros tiene deficiencia
al momento de ofrecer algunos de sus servicios.

Deduccion:

En el método de deduccion, buscamos sacar resultados del porque los diferentes
problemas que afectan a Zutros podria interferir en la calidad y en el buen servicio al
cliente.

Analisis:

Después de haber hecho el levantamiento de informacion en el restaurante Zutros
con conjunto al equipo digase los colaboradores, vemos que es de suma importancia
ejecutar un buen servicio al cliente ya que este ayudaria a posicionarse dentro de los
mejores restaurantes a nivel nacional y a la vez les permitira tener una cartera mucho
mayor de clientes.

Sintesis:

De acuerdo con el problema presentado en Zutros, existen deficiencias que causan
retrasos en el servicio al cliente, pérdida de ingresos, el cual luego de recopilar



diferentes comentarios del mismo problema se buscara brindar una propuesta para
mejorar los servicios ofrecidos en el restaurante Zutros.

Fuentes y Técnicas
Primarias:

Por medio de articulos web, libros y ensayos, podremos concluir la importancia del
servicio al cliente en el restaurante Zutros.

Secundarias:

Mediante reportes de la empresa y articulos sobre el servicio al cliente, estudiaremos
y puntualizaremos cuales son las fallas y posibles cambios que se puede realizar en
los servicios ofrecidos en el restaurante Zutros.

Técnicas:

Como parte de nuestra recopilacion de datos, usaremos las técnicas de entrevistas y
cuestionarios que seran dirigidas a los clientes/comensales de Zutros.
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
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Adaptacién al anteproyecto

Hacer contacto con la poblacion de estudio

Ajustar herramienta para extraer la informacion

Elaboracién del marco tedrico

Aplicar la herramienta y recopilar la informacién

Recopilacion y procesamiento de datos

Descripcion de los resultados

Examinar los resultados

O NGOV A WIN (R

Redaccion informe final

[y
o

Revision borrador de informe final

[
[=Y

Entrega de informe final

PRESUPUESTO
PRESUPUESTO
ITEM TOTAL

RDS

TRANSPORTE 5,000.00
RDS

MATERIALES Y SUMINISTROS 4,500.00
RDS

IMPRESIONES 5,000.00
RDS

MATERIAL BILIOGRAFICO Y FOTOCOPIAS |1,000.00
RDS
15,500.00




Anexo 2: Cuestionario

. Como identifica su género.
a) Masculino

b) Femenino

c) De otro modo

d) Prefiero no responder
. Seleccione el rango de edad a cual pertenece.
a) Menor de 18 afios

b) 18 afios a 24 afos

c) 25 afios a 34 afos

d) 35 afios a 44 afos

e) Mayor de 45 afios

. Ubicacion donde reside.

a) Santo Domingo Este
b) Santo Domingo Norte
c) Santo Domingo Oeste
d) Distrito Nacional
. ¢Como calificarias tu experiencia completa con el servicio ofrecido en
Zutros?
a) Mal
b) Pésimo
c) Regular
d) Satisfactoria
. ¢Hasta qué punto nuestros servicios superaron tus expectativas?
a) Muy bien
b) Bien
c) Promedio
d) Apenas
. ¢COmo describirias nuestros servicios ofrecidos en Zutros?
a) Malo
b) Regular
c) Bueno

d) Muy bueno



7.

En general, ¢qué tan rapido consideras nuestro servicio?

a) Muy rapido

b) Moderadamente rapido

c) Lento

d) Muy lento

e) Promedio
¢,Cuél es la probabilidad de que vuelvas al restaurante Zutros gracias a
nuestros servicios?

a) Bastante probable

b) Algo probable

c) Poco probable

d) Nada probable
¢ Con que frecuencia experimentas problemas con el servicio al cliente
del restaurante Zutros?

a) Casisiempre

b) Frecuentemente

c) Aveces

d) Raravez

e) Casinunca

10.¢Qué tan probable es que recomiendes esta empresa a tus amigos o

familiares?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Nada probable Muy probable

11.En general, ¢qué tan atento estuvo nuestro personal para atender tus

necesidades?
a) Extremadamente atento
b) Bastante atento
c) Algo atento
d) Poco atento

e) Nada atento



12.¢:Qué tan eficiente fue el trabajo realizado por el mesero del restaurante?
a) Muy eficiente
b) Moderadamente eficiente
c) Poco eficiente
d) Nada eficiente
13.¢Qué tan considerado fue el personal de este restaurante con usted?
a) Muy considerado
b) Algo considerado
c) No tan considerado
d) Nada considerado
14.¢Cuédl fue aproximadamente el tiempo de respuesta a su solicitud por
nuestro personal?
a) Menos de 3 minutos
b) De 5-10 minutos
c) Mas de 10 minutos
15.¢Le hainspirado confianza la atencion recibida?
a) Si
b) No
16.¢Qué le ha parecido la relacion entre la calidad ofrecida y precio?
a) Malo
b) Muy malo
c) Bueno
d) Muy bueno
17.¢Disfrutaste de nuestro servicio y de nuestro menu?
a) Si
b) No
18.,Qué tan serviciales o poco serviciales te resultaron nuestros
representantes de atencion al cliente?
a) Muy serviciales
b) Poca atencion

c) Regular



Anexo 3: Entrevista

¢, Departamento el cual supervisa?
¢, Cuadl es su género?
¢ Cuél es su posicion laboral actualmente dentro de la empresa?

¢,Cual es su nivel académico?

a r w N e

¢, Como calificaria usted la relacion entre los comensales/clientes y los servicios

ofrecido dentro de Zutros?

6. ¢COmo se evalla el desempefio de los colaboradores de las diferentes areas
de trabajo?
¢, COmo promueve y asegura el comportamiento ético de sus empleados?

8. ¢Como describiria el clima entre los comensales/clientes y el personal de
trabajo?

9. Como lider de equipo, ¢en qué area dentro del restaurante pondria como
prioridad para corregir esas fallas que generan disgusto en los comensales?

10.Como lider de equipo, ¢cdmo estableceria armonia entre el personal?

11.¢Cuales son las razones por la cual ha disminuido la calidad en la parte del
servicio al cliente?

12. Dentro de Zutros, ¢cuales areas como la cocina, valet parking, el bar entre
otras necesita mayor supervisién y manejo?

13. ¢ Dentro de su punto de vista, que le hace falta para mejorar en los servicios
dirigido hacia la parte cliente en Zutros?

14. ¢ Cudles consideraciones podria aportar desde el punto de vista de su posicion
para obtener mejores resultados entre el precio, calidad y el servicio?

15.¢,Has sido el responsable por la pérdida de algun cliente, directa o
indirectamente?

16.¢Qué tan al tanto esta usted del servicio al cliente en redes sociales? ¢ Como
maneja esas cifras?

17.¢:Como se mantiene actualizado a las necesidades actuales de su cliente?

18. ¢ Qué valores son imprescindibles a la hora de contratar a su personal?

19. ¢, Cbdmo manejaria la situacion ante la inconformidad de un comensal?



Anexo 4: Carta de aprobacion del restaurante Zutros

UNAP=C

ESCUELA DE GRADUADOS

SOLICITUD Y AUTORIZACION EMPRESARIAL PARA REALIZACION DE TRABAJO FINAL

Yo, Jﬁ\gmai_rﬂa‘mw_@mr_&&mar_ cédula_400.~ 2040 Lled = _, matricula de la
Uniyersidad APEC _20]0 - 15 30 , estudiante de término del programa de

cursando la asignatura de trabajo

'.
final, solicita la autorizacién de (hombre de la empresa) para realizar mi trabajo final sobre (nombre o

titulo de la investigacion) y acceder a las informaciones que precisaré para este fin.

Este trabajo tiene por objetivo aportar en Mmmw.u_&mmménﬁ_

d*fulcua {9 L(/ut) (Firma)

Yo, 7 ‘ (nombre de quien autoriza)
., (cargo que ocupa), cédula _223-0152¢51 ﬁ, autoriza a realizar el trabajo final

arriba sefialado y que el mismo podra:

[ utilizar el nombre de la empresa [] utilizar un pseudénimo

E/Ser expuesto ante compaiieros, profesores y personal de la Universidad APEC
m Incluido dentro del acervo de la Biblioteca de UNAPEC

[Z/ Aplicado en el rea correspondiente dentro de la empresa si responde a las necesidades

diagnosticadas.

—
Z k,ﬁ"% (Firma y sello)
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