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RESUMEN

Hoy en dia, la calidad en el servicio al cliente dentro de un restaurante, refleja una ventaja
competitiva y el éxito en el desempefio de este, la misma que muestra el nivel de satisfaccion
de los consumidores respecto al servicio que fue entregado. Para conocer las necesidades y
expectativas del cliente es indispensable medir sus opiniones con apreciaciones del servicio en

general.

Se ha realizado un investigacion de tipo descriptiva, con el objetivo de evaluar la calidad
en el servicio y atencion al cliente de tres restaurantes: “Azuca Beach”, “Azuca Latin Bistro” y
“Q restaurant”, ubicados en la Plaza Foch sitio turistico y de entretenimiento de la ciudad de
Quito. Asi también, se ha evaluado el nivel de satisfaccion laboral de los colaboradores que
trabajan en estos tres lugares. Para ambas evaluaciones se tomoé una muestra representativa de
la poblacion de clientes tanto internos como externos, a quienes se les aplico una encuesta, con

la finalidad de conocer sus expectativas y experiencias.

Finalmente, una vez realizadas las encuestas se pudo apreciar, una informacion mas clara
con respeto a las percepciones de los clientes y colaboradores. Con esta informacion y
mediante el andlisis de resultados se ha formulado una propuesta de mejora tanto para el
servicio como para el clima laboral, misma que permita alcanzar el éxito en el desempefio de

las operaciones de los restaurantes.



ABSTRACT

Nowadays, quality customer service in a restaurant, reflects a competitive advantage and
success in performing this, it reflects the level of consumer satisfaction with the service was
delivered. To meet the needs and expectations of customers is essential to measure their

opinions with service concepts in general.

We performed a descriptive research, with the objective of evaluating the quality of
customer service in three restaurants: "Azuca Beach", "Azuca Latin Bistro" and "Q
Restaurant”, located in the Plaza Foch tourist site and entertainment in Quito. So also it
evaluated the level of job satisfaction of employees working in these three places. For both
assessments, we chose internal and external representative sample of the population of

customers, who were applied a survey, in order to meet their expectations was taken.

Finally, after completing surveys could be seen, clearer information with respect to the
perceptions of customers and partners. With this information and through the analysis of
results has formulated a proposal to improve both service to the working environment,

allowing them to achieve success in the performance of restaurant operations.



1. CAPITULO 1. INTRODUCCION

Dentro del sector de la hospitalidad, se encuentran tendencias que muestran el gran
crecimiento y demanda de hoteles que cuentan con mdltiples restaurantes y bares, el
entorno se enfoca en qué es lo que el cliente espera y desea, por lo que hoy en dia la
gastronomia no solo satisface las necesidades de alimentacion, sino que también es tomada
como una oportunidad para escapar a donde el cliente pueda sentirse a gusto disfrutando de
la calidad, la presentacién de los alimentos y las caracteristicas del entorno (Calafia 2011).

En la actualidad la calidad de un producto o servicio esta limitada por las expectativas
del cliente para satisfacer sus necesidades con el servicio, consumo o bien ofertado. En
efecto la calidad es la apreciacion del cliente al experimentar un determinado producto o
servicio, que se manifiesta en el nivel de satisfaccion que éste provoca (Gonzéles 2002).

Alrededor del mundo el andlisis y control de los servicios turisticos es un proceso
exigente. En Latinoamérica, Chile ha implementado un sistema de certificacion de calidad
para los servicios turisticos, que se fundamenta en las lineas de trabajo perfeccionadas por
el sector con la finalidad de mejorar la oferta de los servicios turisticos mediante el
cumplimiento de estandares de calidad establecidos en normas técnicas que la industria ha

desarrollado. Este sistema busca mejorar la satisfaccion de los usuarios de estos servicios:

El Sistema de Certificacion de Calidad permite aumentar la satisfaccion de los
visitantes, asegurandoles un servicio de calidad, 6ptimo y transparente, acorde a sus
expectativas, aumentando el flujo de visitantes al servicio certificado, el cual es
identificado por el Sello de Calidad Turistica, que funciona como estrategia de
diferenciacion y competitividad respecto de los demas servicios turisticos
(SERNATUR 2012).

Por otro lado, en la ciudad de Quito se presenta el sistema de calidad turistica que es un
proyecto de la Empresa Publica Metropolitana Quito Turismo (EMQT). Mismo que busca
diferenciar y reconocer los esfuerzos de los empresarios turisticos en sus establecimientos,
que realizan procesos efectivos por mejorar su gestion empresarial y operativa, y para

ofrecer servicios de primer nivel en el Distrito Metropolitano de Quito. “El proyecto, a mas
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de mejorar la imagen de Quito como un destino turistico sostenible de calidad, beneficiara a
los empresarios turisticos en gestion empresarial, y en promocién y publicidad” (Quito
Turismo 2012). Este sistema de calidad se despliega mediante un proceso de asistencia
técnica, capacitacion, implementacion de buenas practicas de turismo sostenible y un

seguimiento continuo (Quito Turismo 2012).



1.1 Justificacion:

El turismo se desenvuelve en un ambiente econdmico en el cual los mercados se
saturan cada vez mas, las exigencias de los consumidores son mas fuertes, por ello la
competencia se ha incrementado; debido a esto las empresas se ven obligadas a mejorar sus
sistemas de manejo y calidad de sus servicios. Caracteristicas como la satisfaccion de las
expectativas de los clientes y la eficiencia empresarial son fundamentales, y pertinentes en

la competitividad y el futuro de las organizaciones (Piqueras 1998).

Dentro de la industria de la hoteleria se encuentran instituciones que ofrecen diferentes
tipos de productos, el desafio para estas es que sus colaboradores prometan el mas alto
nivel de servicio que requieren y esperan sus interesados, pero el servicio y la calidad que
se entrega no lo determina ni la empresa ni los directores, quien se encarga de definir esto
es el propio cliente. Cuando se habla de ofrecer servicios, se debe saber que los
consumidores llegan hasta el proveedor con sus propias expectativas, dentro de esto los
nuevos interesados pueden tener perspectivas mas grandes y aquellos que son frecuentes
mas especificas y exigentes de acuerdo a sus experiencias anteriores. Pero, en general todos
los usuarios esperan que la comida sea de buena calidad, que la atencion sea rapida y

efectiva, que exista limpieza y un ambiente agradable (Ford y Heaton 2000).

Aquellos negocios que ofrecen servicios hoteleros, poseen una competencia mas
exigente, debido a que se compite por los mercados, la zona geografica en la cual se
encuentren servicios de las mismas caracteristicas, y principalmente la acogida por parte de
los interesados. Por este tipo de competencia, el servicio al cliente es uno de los factores
que establecen la diferencia entre esta clase de negocios. “La atencion al cliente consiste en
que encajen dos grupos: los empleados y los consumidores” (Brown 2007), las
organizaciones de restauracién no deben Unicamente enfocarse en servir a los clientes
externos sino también al interno, los cuales se deben acoplar y asi lograr una ventaja

competitiva para el establecimiento.

Siguiendo la linea de competencia se toma como referencia la "Plaza Foch™ ubicada
en el barrio "La Mariscal™ centro norte de la ciudad de Quito, que se caracteriza por tener

establecimientos que ofrecen servicios de ocio, entre estos se encuentran: bares,
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restaurantes, discotecas, hoteles, hostales, entre otros; dentro de esta plaza circula toda la
gente que busca diversion, por ello es el lugar mas concurrido cuando de entretenimiento se
trata. "La Plaza Quinde" como también es conocida, ofrece a sus visitantes un ambiente
donde se puede compartir buena comida y bebidas; existe un lugar para todos los gustos.
La oferta turistica que se encuentra en el sector es diversa y heterogénea,
independientemente del poder adquisitivo de los visitantes y las diferencias culturales, es el
centro de encuentro y diversion tanto para visitantes nacionales como extranjeros.
(www.quitoadventure.com 2012). Por esto se debe exigir que los servicios vayan de
acuerdo a la idea de calidad que tienen los visitantes, para ello se requiere implementar
medidas generales en lo referido a los servicios que complementan a la actividad turistica
dentro del pais. Por lo antepuesto nace la idea de realizar un analisis de la calidad de los
servicios de alimentos y bebidas y la atencidn al cliente que estos establecimientos ofrecen
para perfeccionar y diferenciar su servicio, mediante un analisis de satisfaccion de los
visitantes de los establecimientos estudiados (Q Restaurant, Azuca Latin Bistro y Azuca
Beach).

La practica de calidad de atencién al cliente dentro de la industria turistica y los
servicios que esta ofrece, tomando como referencia algunos de los principales restaurantes
ubicados en la Plaza Foch puede ser mejorada, para ello es necesario un estudio y analisis
efectivo que permita identificar las falencias, problemas y situaciones que afecten a la
calidad del servicio que reciben los visitantes. Mediante este estudio se contara con una
referencia y posteriormente se podra realizar un plan de mejora, y constituir las bases para

una buena atencion y servicio al cliente.
1.2 Problema

En torno a la Plaza Foch se encuentran los restaurantes: Q Restaurant, Azuca Latin
Bistro y Azuca Beach; a los cuales se los ha tomado como objetos de estudio para el
analisis de servicio y atencion al cliente, debido a que las tres entidades forman parte de
una misma empresa, el "Grupo-Nu". Las diferencias que se presentan entre estos son el
ambiente, la tematica, y el target al cual estdn enfocados; Sin embargo, a pesar que los
establecimientos manejan las mismas politicas, misma administracion y cuentan con
normas de BPM (Buenas Practicas de Manufacturas), se puede percibir un inconveniente en

4



el servicio y atencién al cliente que ofrece "Q" Restaurante, debido a que algunos de sus
consumidores, suelen salir insatisfechos por el servicio recibido, presentando su
contrariedad en la administracion. La calidad del producto puede verse gravemente afectada
por errores en el momento de la operacion por parte de los colaboradores, este tipo de faltas
pueden repercutir en la satisfaccion del cliente, llevando al restaurante a un estado de
declive afectando su potencial econémico, mientras que en los otros dos negocios, Azuca
Beach y Azuca Bistro, debido a la informalidad que los caracteriza, la atencion es menos
formal, pero son los clientes quienes perciben el tipo de servicio que se les brinda, y son
ellos quienes lo critican segun sus intereses y expectativas con las que llegan al
establecimiento. Por lo cual, se intuye que la calidad en el servicio y la atencién al cliente

intervienen en la sustentabilidad y rentabilidad de los restaurantes.

Durante el proceso de andlisis no se tomara en cuenta la situacion financiera de los
restaurantes, ni las recetas estandar de los productos que ofrece cada uno de ellos, debido a
los aspectos mencionados en parrafos anteriores. La pregunta central que servird como guia
de investigacion es la siguiente ;Por qué es necesario mejorar el servicio y la atencion al

cliente que se ofrece en los restaurantes a ser estudiados?
1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo general

Analizar la calidad de servicio y atencién al cliente de los tres restaurantes tomados

como objeto de estudio para la posible implementacion de mejoras en los mismos.
1.3.2 Objetivos especificos

e Determinar las posibles causas que afectan a las expectativas del cliente por parte

del servicio que obtienen.

e Establecer un diagndstico de la calidad de servicio y atencion al cliente que ofrece

cada uno de los restaurantes.

o Definir estrategias de mejora que permitan brindar un servicio de calidad al cliente.



1.4 HipOtesis

Un analisis de la calidad de servicio en los restaurantes Azuca Beach, Azuca Bistro y Q
Restaurant (tomados como objeto de estudio), permitira detectar las falencias de la atencion
al cliente y asi se identificara lineas de accion para mejorar el servicio de los

establecimientos, y brindar satisfaccion a los consumidores.



2. CAPITULO 2. MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

2.1 Importancia de la atencion al cliente en los servicios hoteleros

La economia del sector de servicios se ha desarrollado profundamente, en las ultimas
tres décadas, este ha generado 44 millones de nuevas fuentes de empleo, y de esta manera
disminuir los efectos de las recesiones econdmicas que se han presentado desde la Segunda
Guerra Mundial, convirtiéndose en el factor clave para la recuperacion econémica
(Quifiones & Vega, 2007). David Bell (1973) se refiere a la sociedad de servicios como un
juego entre personas, ya que se precisa de nuevas formas de organizacién y coordinacion de
las actividades del trabajo; es por ello, que es importante gestionar las relaciones personales
entre clientes externos e internos, y de esta manera ajustar los requerimientos de los

productos y servicios que se van a ofrecer.

En los Gltimos afos los estudios sobre la satisfaccion del cliente fueron el objetivo
principal de los profesionales en marketing. Dentro de las empresas turisticas, la calidad en
la atencion al consumidor se ha convertido en la estrategia mas importante, debido a que
permite diferenciar el servicio dentro del ambiente competitivo en el que se encuentran. El
sector turistico esta en un proceso de cambio el cual ha generado que la calidad sea uno de
los elementos méas valorados por los consumidores y las organizaciones turisticas (Soto,
2011).

Dentro de la calidad del servicio en la hoteleria, Saleh y Ryan (1991) determinan que
los elementos de servicio estan divididos en tres: La calidad fisica— técnica que son los
elementos visibles del establecimiento. La calidad interactiva- funcional que es la manera
en la que presta el servicio, la atencion al cliente, etc. El tercer elemento es la imagen del
establecimiento, que es la consecuencia de los dos primeros. De los tres elementos, el mas
importante es la calidad interactiva, a pesar de que la calidad fisica es una condicion
necesaria para la calidad de servicio, son las acciones del personal ante las posibles
deficiencias, el factor clave en la calidad de servicio percibida por el cliente (Santoma &
Costa, 2007).



Son los clientes quienes deciden en donde adquirir el producto o servicio que solicitan,
es por esto que existe la necesidad de adecuar el producto a las necesidades del cliente, la

importancia de atencion al cliente se basa en los siguientes aspectos (Nudel, 2009):

e La competencia se ha incrementado, de tal manera que se encuentran mayor
cantidad y variedad de productos dentro del mercado, es por esto la importancia de

implementar el valor agregado.

e El valor se refiere a la productividad y la calidad con la que un negocio ofrece sus

productos y servicios, lo cual genera una diferenciacion entre empresas.

e Dentro de las exigencias de los clientes se encuentran: un ambiente agradable,
comodidad, rapidez del servicio, atencidn personalizada, entre otros. Mismos que

son claves para la satisfaccion del consumidor.

e Un cliente insatisfecho, contara su experiencia a posibles consumidores. Por otro

lado un cliente satisfecho regresara a adquirir los productos de la organizacion.

e Cuando el cliente es bien atendido, es muy probable que recomiende la

organizacién con otros consumidores.

De acuerdo con la Organizacion Mundial de Turismo “la calidad total es la apuesta mas
segura para lograr la competitividad"(OMT 1997). Es decir, las organizaciones turisticas
deben garantizar a los clientes que son capaces de responder a sus necesidades, deseos y
expectativas, mejor que los competidores. Su objetivo es claro, satisfacer a los clientes en

todos los ambitos, y de esta manera lograr beneficios mutuos (OMT 1997).

2.2 Servicio de restauracién

Cuando se habla de restauracion, se entiende por la actividad que se ejecuta en
establecimientos abiertos al publico, la cual tiene como finalidad ofrecer alimentos y
bebidas, a cambio de un valor econdmico. Esta ha sido relacionada como un servicio
complementario de la oferta turistica, pero en los ultimos afios se ha posicionado como un
servicio turistico diferenciado y Unico (Tamanes, 2014). Dentro del servicio de
restauracion la primera impresion es la que cuenta y la Gltima la que sera recordada. Por

esto es importante tomar en cuenta que el servicio es lo que el cliente desea y lo que espera
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recibir sin limitacién alguna; el saludo, la rapidez en el servicio, la atencién y cordialidad

en el trato, es la perfecta combinacién del servicio tangible y el intangible (Morfin, 2006).

“Dentro de la industria de la hospitalidad se encuentra la de restauracion” (Morfin,
2006), en la cual la prestacién de servicios de calidad es un recurso estratégico y clave que
se puede aprovechar para crear una ventaja competitiva con respecto a otros
establecimientos hoteleros, los clientes de restaurantes desean algo mas que la entrega de
productos y servicios. Cada vez mas, los clientes desean tener experiencias de servicio
unicas y memorables (Kotler & Amstrong, 2003), debido a estas exigencias, este tipo de
organizaciones deben encontrar maneras de satisfacer estas demandas y mantener sus
ventajas competitivas. En consecuencia, la entrega de una experiencia de servicio Unica
puede servir como un punto de diferenciacién profesional en la industria de servicio de
alimentos y bebidas la cual es cada vez mas competitiva. Por lo tanto, ademéas de
proporcionar productos y servicios de mejor calidad, se debe mantener una ventaja frente al
competidor mediante el aumento del valor experiencial de sus servicios. Que se refiere a la

percepcion de los clientes como resultado de la experiencia de consumo (Jin et al. 2012).
2.3 Analisis de servicio

Dentro de las organizaciones, la evaluacion del servicio es el factor principal para
descubrir las falencias y poder brindar un servicio de calidad. Las evaluaciones pueden ser
realizadas periodicamente, y de esta manera detectar las fallas, que durante el proceso
puedan ser corregidas, para que el servicio alcance el nivel deseado tanto para los clientes
como para la organizacion. Por lo tanto, se debe considerar o implementar normas con las

que se pueda mejorar la calidad del servicio ofrecido (Mejia, 2009).

El aspecto principal para tomar en cuenta en un analisis de servicio, es que el 70% de
los clientes que pierden las organizaciones es debido al mal servicio, y mas del 90% de
ellos consideran a la falta de actuar de los empleados el factor que causa el mal servicio
(Quijano, 2003).



2.4 Marco conceptual
241 TEDQUAL

El TedQual es una certificacion que junto con la ayuda de estandares de calidad tiene
como finalidad agilizar la mejora continua de programas de educacion, formacién e
investigacion de turismo. Este sistema cuenta con cinco pardmetros de andlisis, los mismos
que evaltan los siguientes aspectos internos y externos del programa: relacion del plan de
estudio, infraestructura y equipamiento de apoyo pedagdgico, las politicas, herramientas y
mecanismos de ayuda a la gestion administrativa, transparencia en la seleccion del personal
docente, condiciones Optimas para el desarrollo profesional, y los contenidos del programa

de estudios, en relacion a las necesidades del turismo (OMT, 2014).

Dentro de los objetivos de TedQual, se encuentra el identificar las brechas entre las
necesidades y expectativas de los empleadores y profesionales del sector turisticos, asi
como también los programas y sistemas educativos de turismo. Las normas de evaluacion
de esa metodologia permiten evaluar la eficacia del sistema educativo, de la misma manera
la importancia de incorporacion de las necesidades del sector y los estudiantes (OMT,
2014).

El nivel educativo en materia de turismo, garantiza el conocimiento de calidad total y
de eficiencia en los procesos productivos, hoy en dia la calidad es significado de
competitividad. Por lo tanto, la calidad en la formacién y educacién de profesionales de
Turismo, y servicios hospitalarios, se relaciona con la calidad de las empresas, sus

productos y sus servicios, lo que es evaluado y apreciado por el consumidor.
2.4.2 SERVQUAL

Modelo de Calidad de Servicio, fue elaborado por Zeithaml, Parasuraman y Berry, el
objetivo de este modelo es mejorar la calidad de servicio que ofrece una organizacion. Por
medio de un cuestionario de evaluacion de calidad de servicio, con una escala de respuestas
multiples disefiada para comprender las expectativas de los clientes, basandose en cinco

valores: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. Asi,
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como permite evaluar la calidad también permite mejorar, lo cual genera una ventaja

competitiva para la organizacion (Aiteco, 2013).

El método SERVQUAL, radica en realizar una encuesta dirigida hacia una muestra de
clientes, y comprobar si sus necesidades son comprendidas por la organizacion. Esto
permite evaluar las opiniones del servicio recibido. Los resultados de estas encuestas
reflejan: la importancia de cada condicion, la aproximacion de las expectativas de
desempefio relacionadas con la excelencia y a su vez, proporciona una medicion de la
brecha existente entre el desempefio real y el deseado. Permitiendo a la organizacion

utilizar sus recursos para el mejoramiento de la calidad de servicio (Fedoroff, 2014).

El SERVQUAL es utilizado en las industrias de servicio, para comprender las
expectativas del cliente en cuanto a sus necesidades de servicio, lo que permite medir la
calidad del servicio de la organizacion (Fedoroff, 2014). Este método es de facil
interpretacion y uso, por lo cual es frecuentemente utilizado para medir la calidad del
servicio de organismos hoteleros. Permite obtener informacion atil sobre la percepcion de
calidad del cliente e identificar los sectores criticos y de esta manera mejorarlos (Guzman

& Céarcamo, 2014). Es por esto que se ha escogido este método de investigacion.
2.4.3 Normas ISO

Las normas ISO 9000 son modelos de "calidad" determinadas por la Organizacion
Internacional para la Estandarizacion (ISO), esta serie de pautas estan dirigidas a ordenar la
gestion de la empresa, mediante estdndares y guias aplicables a cualquier tipo de
organizacion. Algunas de estas normas definen requisitos para sistemas de calidad (ISO
9002, 9002, 9003) y otras que son usadas como bases para interpretar e implementar el
sistema de calidad (ISO 9000-2, 1ISO9004-1) (Lopez, 2001).

Las 1SO 9001:2008 es una norma que es utilizada para evaluar la capacidad de la
organizacion para cumplir con los requisitos del cliente, proporcionando una perspectiva de
los procesos cuando se desenvuelve, implementa y mejora la eficacia del sistema de gestion
de calidad, de esta manera permite aumentar la satisfaccion del cliente. El modelo de un

sistema de gestion de la calidad basado en la correcta gestion de recursos, reconoce los
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requisitos de los clientes, para que la organizacion pueda satisfacer sus expectativas.
(1SO9001, 2008).

Cualquier empresa puede implementar un Sistema de Gestion de la Calidad basado en
la Norma ISO 9001: 2008, pues esto garantiza que los servicios ofrecidos sean de calidad,

lo cual es importante para la fidelizacion del cliente.
La implementacion de estas normas ofrece varias ventajas, las principales son:

e Reduccidn de rechazos e incidencias en la prestacion del servicio.
e Aumento de la productividad.

e Mayor compromiso hacia los requerimientos del cliente.

e Crecimiento de la imagen de la empresa.

e Motivacion del personal.

e Incremento de ventas.

e Implementacion de mejoras (Quality Team Consulting, 2015).
2.4.4 Distintivo Q

Es otorgado por el Municipio, mediante la Empresa Publica Metropolitana de Gestion
de Destino Turistico Quito Turismo, este distintivo reconoce a las organizaciones turisticas
que cuentan con sistemas de gestién en turismo sostenible y calidad, y de esta manera
garantizar al turista servicios de primera, estos organismos cuentan con un talento humano
preparado que permite incrementar la calidad de la oferta turistica de DMQ (QuitoTurismo,
Quito Turismo, 2014). Actualmente varios establecimientos cuentan con este distintivo,
mejorando la administracion, y cumpliendo con pardmetros ambientales, sociales,

empresariales y de calidad.

Requisitos de acuerdo con (QuitoTurismo, 2013) para obtener el Distintivo “Q”:

Obligatorias:
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e Cumplir con la normativa nacional y local vigentes de acuerdo al tipo de

actividad turistica.

e Contar con el registro turistico y constar como activo dentro del Catastro de
establecimientos Turisticos de Quito.

e Contar con la LUAE (Licencia Unica de Actividades Econdmicas) vigente o

demostrar estar en proceso efectivo de licenciamiento.

e Llenar el formulario de aplicacion y enviar al correo distintivog@quito-

turismo.gob.ec.
Complementarias:

e Haber iniciado un proceso de implementacion de herramientas de gestion

de turismo sostenible.
e Tener trayectoria o reconocimiento en el sector turistico.
e Contar con personal certificado en competencias laborales.

e Una vez aprobada la aplicacién, el representante legal del

establecimiento debera firmar una carta de compromiso.

La aplicacion se realizara individualmente para cada establecimiento. Quito Turismo o
las instituciones autorizadas se reservaran el derecho de analizar y aprobar las aplicaciones
recibidas (QuitoTurismo, 2013).

2.5 Objeto de estudio: Azuca Beach, Azuca Bistro, Q Restaurant
2.5.1 Caracteristicas generales

El “Grupo NU” se constituyd en marzo del 2006, y su primer negocio fue “Q”
Restaurant, posteriormente han incrementado sus negocios. Hoy en dia cuentan con 5
restaurantes y un hotel, ubicados en las calles Mariscal Foch y Reina Victoria, sector

conocido como “La plaza Foch” o “Plaza del Quinde”.

Su mision es: “Enriquecer la vida de sus clientes, empleados y propietarios. Esto se

cumple mediante la calidad superior de alimentos y bebidas, excelente servicio al cliente,
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crecimiento de ventas, control de los costos y tratar a sus empleados como parte de una gran
familia” (Grupo NU, 2006).

Vision: “ser una empresa lider en servicios hoteleros y alimentos y bebidas a nivel
regional, fortaleciendo las marcas creadas para que logren trascender los mercados locales.
Es por ello, que creen que su recurso mas importante son sus empleados, y el éxito de la
organizacion depende del entrenamiento de un personal capaz de brindar una excepcional

experiencia al cliente.”

Azuca Beach: Se encuentra ubicado en el segundo piso de Azuca Latin Bistro
(Anexo 3), este bar-restaurante que inicié en agosto del 2009, dio un giro al
entretenimiento en la ciudad, debido a que ofrece un ambiente caribefio en Quito,
dentro de la decoracién se encuentran: arena, palmeras y calor que dan un ambiente
de playa, y su oferta gastronémica promete platos a base de pescados y mariscos,
siendo el encocado de camaron su especialidad (camarones salteados y sazonados
en ralladura de coco, arroz con coco, platanos fritos y aguacate) (El Telegrafo,
2012).

Azuca Latin Bistro: Abierto desde 2007 (Anexo 4), este lugar ofrece una carta
variada de comida Latinoamericana en la cual incluye platos gourmet y
tradicionales como: la ropa vieja cubana (lomo de res deshilachado al estilo cubano)
el mismo que es la especialidad de este sitio. Dentro de la amplia gama de cocteles
que se ofrece, los mojitos y caipirifias son los méas solicitados, entre estos se
encuentran el mojito apasionado y la caipirifia de frutilla (www.quito.com.ec,
2014).

Q Restaurant + Bar + Lounge: Abrid sus puertas en el 2007 (Anexo 5), este
restaurante se caracteriza por ofrecer cocina internacional fusion y su variedad en
cocteles, licores y vinos. En medio de una decoracion vanguardista, crean una
atmosfera adecuada para el confort y disfrute de sus clientes. Este restaurante esta
preparado para recibir a mas de 100 personas en la parte interior del
establecimiento, mientras que en la parte exterior tiene la capacidad para 80

personas. Este lugar es adecuado para la realizacion de eventos tanto corporativos
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como sociales, y lanzamientos de nuevos productos, por su ubicacidn

(www.quito.com.ec, 2014).
2.5.2 Ofertay demanda

Los factores para el funcionamiento de las economias del mercado, son la oferta y la
demanda, pues son estos los que definen produccion y el precio de venta de los bienes o

servicios que se ofertan en el mercado.

Demanda se define como: el deseo de los consumidores por adquirir un bien o un
servicio, con la finalidad de satisfacer sus necesidades (Mankiw, 2007). Dentro del campo
de los restaurantes a ser evaluados, la ubicacion de estos es estratégica respecto a la
demanda, debido a que en este sector se despliegan diversos establecimientos que ofrecen
alimentos y bebidas para los visitantes, de esta manera son ellos quienes deciden a cual

acudir para complacer sus necesidades.

A la oferta, se la define como la cantidad de un bien que los vendedores pueden y
quieren vender (Mankiw, 2007), o también como la cantidad de bienes o servicios que se
ofrecen en el mercado (Economia Web Site, 2014). Entonces la oferta es la cantidad de

bienes y servicios que los productores estan dispuestos a ofrecer en el mercado.

Con respecto a los restaurantes del objeto de estudio, dentro de la oferta con la que
cuenta cada uno estan alimentos y bebidas donde se ofrecen picadas, entradas, ensaladas,
sopas, platos fuertes, postres, jugos naturales, gaseosas, y una variedad de cocteles,

diferentes en cada uno de los establecimientos.
2.5.3 Importancia de un analisis de servicio

Cuando se habla del servicio intangible, se determina que la calidad de este sera
evaluada por el cliente, es €l quien se transforma en juez y evalGa de forma positiva o
negativa al servicio que recibe. Es por esto que la lealtad del consumidor esta sujeta a la

calidad de servicio recibido (Gracia & Brau, 2008).

Tomando como linea de base al modelo SERVQUAL Yy sus cinco dimensiones de calidad.
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Dimensién

Definicién

Elementos tangibles:

Dentro de esta dimensidn se encuentran los
aspectos fisicos que el cliente puede ver, es decir
las instalaciones, la apariencia del personal, los
equipos, decoracidn, entre otros.

Fiabilidad:

Esta dimension controla la ejecucién de un servicio
eficaz y eficiente, y asi proporcionar el servicio
prometido de calidad, cumpliendo con las
expectativas del cliente.

Capacidad de respuesta:

En la capacidad de respuesta, se mide la habilidad
para dar respuesta y soluciones a las inquietudes del
cliente, el deseo de ayudar y la velocidad de
respuesta en el servicio.

Depende del conocimiento del servicio y la cortesia
de los empleados, quienes tienen la capacidad de

Seguridad: transmitir seguridad y confianza al cliente.
Referente a la atencion personalizada al cliente, la
empatia es la conexion entre dos personas, lo cual
es indispensable para la comunicacion de ambos.

Empatia: La habilidad de deducir los pensamientos y deseos

del otro.

Tabla 1 Dimensiones de calidad del modelo SERVQUAL

Elaboracion propia basado en (Asociacion Espafiola para la Calidad, 2003).
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Con las dimensiones de servicio del modelo SERVQUAL, se tiene nocion de la
importancia de analizarlo en establecimientos de esparcimiento, pues la organizacion es la
que debe adaptarse a las expectativas de los clientes, y de esta manera satisfacerlas,
estableciendo la fidelidad del cliente hacia la institucion. Dentro de estas cinco dimensiones
se encuentran tres instrumentos de medicidn, que juntos permiten establecer una medida de

la calidad de servicio para el cliente.

- Evaluacion de expectativas de calidad de servicios: En este punto, se elabora un

cuestionario basado en el servicio que brinda la empresa, dirigido al cliente.

- Evaluacion de la preponderancia de las dimensiones de calidad: En este punto,

revela la importancia que tiene para los clientes cada dimension.

- Evaluacién de la percepcion de calidad de servicios: Mediante un cuestionario
los clientes pueden indicar sus percepciones especificas, en relacion con el servicio

recibido de la corporacién que va a ser estudiada.

El modelo SERVQUAL ademas de ser utilizado para evaluar la calidad de una
compafiia, también permite conocer una medida global de la calidad del servicio por medio

de una puntuacion media de las cinco dimensiones (Castillo, 2005).

2.6 Metodologia

El anélisis de servicio se realizo con el fin determinar estrategias para el mejoramiento
de la calidad en la atencion al cliente. Este tipo de estudio fue realizado con la ayuda de la

metodologia descriptiva y técnicas de investigacion.

La investigacion descriptiva, evalla y mide diversas caracteristicas de la situacion que
se va a investigar (Tamayo, 2004). Este método ayuda a determinar la percepcion y
satisfaccion de los clientes de los restaurantes estudiados. En cuanto a técnicas de
investigacion que son varios procedimientos metodoldgicos y sistematicos que facilitan la
recoleccion de informacion (Deymor & Villafuerte, 2015), fueron utilizadas: la encuesta, la

entrevista e investigaciones bibliogréaficas.
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Tomando como linea de base la investigacion descriptiva, se elaboraron encuestas. Con
la finalidad de conocer la situacion actual externa de los restaurantes, se relaciond las

expectativas de los clientes internos y externos.

Con el cliente externo se midio la satisfaccion y comodidad al momento de recibir el
servicio, y con el cliente interno se tomo en cuenta la satisfaccion entorno al clima laboral.
Las encuestas dirigidas al cliente externo e interno han sido elaboradas en base a las
dimensiones del modelo SERVQUAL, que permite medir la calidad del servicio.

La encuesta dirigida hacia el cliente externo esta formada por 15 preguntas cerradas y
una abierta (Anexo 1), las encuestas fueron realizadas de forma directa en el restaurante y
via internet con clientes que fueron a calificar el servicio. La encuesta dirigida al cliente
interno para determinar el estado de satisfaccion laboral, consta de 14 preguntas cerradas y
una abierta (Anexo 2).

Con la finalidad de conocer internamente la situacién de los restaurantes se aplico la
técnica de la entrevista. La cual fue realizada en 24 horas dirigida hacia los administradores
de los establecimientos en estudio. El tipo de entrevista aplicado fue la entrevista aleatoria,

en donde segun las respuestas del entrevistado se reformulaban preguntas.

Adicionalmente, se realiz6 una busqueda de informacion bibliografica primaria como es
el caso de tesis, tesinas, monografias, blogs con respecto al tema de calidad en atencion de
servicio al cliente y secundaria en base a libros, teorias especificas de los temas de:
calidad del servicio, atencion al cliente, estrategias de mejoramiento y propuestas de
servicio a implantar en establecimientos de restauracion. Una vez obtenidos los resultados,
con el fin de organizar la informacion recolectada, se utilizé el programa Microsoft Excel.
Para culminar, se presentaron las estrategias y sugerencias para satisfacer y superar las

expectativas de los consumidores.
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3. CAPITULO 3. DIAGNOSTICO DE SERVICIO

3.1 Triangulo del servicio

Dentro del proceso de servicio es importante reconocer sus fundamentos claves, para lo
cual se ha visto oportuno hacerlo mediante el triangulo del servicio creado por Karl
Albrecht, el cual lo presenta como un todo, que se relaciona y actia con el cliente,
manteniendo asociaciones con los elementos por el cual estd formado: la estrategia, el

personal y los sistemas (Vargas & Aldana de Vega, 2006).

Estrategia

Cliente

- N

sistemas «_, Personal

llustracion 1 Tridngulo de servicio

Elaboracion propia, basado en “Calidad y Servicio: conceptos y herramientas” (Vargas & Aldana de Vega, 2006)

Estrategia: La estrategia del servicio debe ser clara, orientada a la atencion de los
clientes por parte de los miembros de la empresa. Determinado estandares de servicio y
funciones del personal, y asi desplegar al servicio desde lo interno hacia lo externo. De esta

manera cumplir con las expectativas (Vargas & Aldana de Vega, 2006).
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Personal: Dentro de personal, se encuentran todos los miembros que forman parte de
la organizacion, los mismos deben estar comprometidos con la compafiia para cumplir con

el servicio esperado (Vargas & Aldana de Vega, 2006).

Sistemas: Todo el personal de la entidad debe desempefiarse, conforme a los distintos
sistemas, procesos Yy actividades establecidos, estos deben estar correctamente disefiados
para bienestar del cliente y no de la organizacion. Dentro del sistema se encuentran las
instalaciones, las politicas de la empresa, los procedimientos y métodos de comunicacion,
pues son estos los intermediarios con el cliente para que este conozca que es prioridad

cumplir sus expectativas (Vargas & Aldana de Vega, 2006).

3.2 Servicio de Alimentos y Bebidas

Dentro del caso de estudio: Azuca Beach, Azuca Latin Bistro y Q Restaurant, los tres
establecimientos cuentan con un jefe de barras, quien es la persona responsable del
funcionamiento y organizacion de las mismas, se encarga de realizar los horarios del
personal de cada una de las barras, aprobar los pedidos de cada uno, revisar inventarios,
evaluar y controlar al personal y supervisar las tacticas de servicio. Los bartenders de cada
barra cuentan con los conocimientos necesarios para elaborar las bebidas que se ofrecen,
por lo cual son los encargados de cumplir con los pedidos de una manera rapida. La barra
de cada restaurante cuenta con un encargado que se lo podria llamar subjefe de barra, el
cual debe guiar al equipo de trabajo, y ademas cumplir con la elaboracion de bebidas.

Por otro lado, en cuanto al manejo y direccion de las cocinas, Azuca Beach y Azuca
Latin Bistro cuentan con el mismo personal para ambos establecimientos, mientras que

“Q” Restaurant dispone de su propia brigada. Cada una conformada por:
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Cargo

Funciones

Jefe de cocina o chef ejecutivo:

Chef ejecutivo en el caso de “Q” Restaurant, es
la persona responsable de todo el proceso de
produccién, hace los pedidos a bodega,
controla el manejo de la materia prima,
supervisa la presentacion de los platos
requeridos, realiza los horarios, gestiona el
trabajo de su equipo.

Subjefe de cocina o sub chef:

Es quien toma el mando en caso de la ausencia
del jefe, colabora en las areas de mas carga
laboral, ayudando a preparar pedidos.

Cocineros:

Se encargan de elaborar los platos que sean
solicitados, manejo de recetas y equipo de
cocina.

Asistentes de cocina

Son los encargados de la limpieza de vajilla,
asi como ayudar a los cocineros en los
momentos criticos.

Tabla 2 Cargo y Funciones del personal de cocina de los restaurantes

Elaboracion propia, basado en (Cancino, 2010).

En cuanto al area de servicio, el equipo de trabajo esta conformado por:

Cargo

Funciones

Administradores:

Deben tener en cuenta el correcto
funcionamiento de los equipos, el volumen de
masica. Son los encargados de la elaboracion
de horarios, supervisar al personal, atender
cualquier queja del cliente, hacer pedidos a
bodega, repartir las &reas de trabajo, control de
caja chica, realizar el reporte de cierre, reportar
los vales funcionarios.

Cajeras:

Delegadas al cobro de cuentas, emision de

facturas, manejo de caja, hacer requerimiento
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de facturas, vales funcionarios, retenciones,
entre otros suministros de caja, colaborar en
mesas en momentos criticos, recibir a los
consumidores.

Meseros: Encargados de dar la bienvenida y despedir al
cliente, otorgar las cartas, tomar y entregar la
orden correctamente, pasar la cuenta.

Anfitriona: Su turno generalmente es en las noches,
encargada de atraer y recibir a los
compradores, explicar las promociones,
atender al cliente con cualquier inquietud, y
despedirlo con amabilidad.

Tabla 3 Cargos y funciones del personal de servicio.

Elaboracion propia basado en. “Manual de induccion Grupo NU”

Como se puede apreciar los tres organismos cuentan con un estructurado talento

humano, el cual permite asistir los requerimientos de los clientes que los frecuentan.
3.3 Cumplimiento de normas

Para el “Grupo Nii”, el cumplimiento de su vision que es: Llegar a ser una empresa
lider en servicios hoteleros y alimentos y bebidas a nivel regional, depende de las politicas
mismas que permiten comunicar de forma clara los principios basicos de la organizacion, y
normas establecidas por la empresa. Por esta razon, se entrega un manual de induccién a
todo nuevo colaborador. Dentro de este se abordan temas y reglamentos internos de la

organizacion, entre las politicas se encuentran:

3.3.1 Politicas de trabajo:
Se contratan Unicamente ciudadanos nacionales y extranjeros que cuente con permiso
de trabajo en el pais. Los empleados deben facilitar los documentos originales dentro de

los 8 primeros dias conforme la ley. No se tolera ningun tipo de discriminacion.

Dentro del periodo de entrenamiento, el nuevo aspirante cuenta con dos semanas para

familiarizarse y adaptarse al movimiento de trabajo. Al momento de ingreso cuenta con
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periodo de prueba de 90 dias, en los cuales sera constantemente evaluado, pasado este
periodo tendrd un contrato a plazo fijo de 1 afio. Los colaboradores seran revisados al

ingreso y salida por parte del personal de seguridad.
3.3.2 Normas de Presentacion personal:

De acuerdo con el “Manual de induccion” del Grupo Nu, los trabajadores deben

presentarse a su trabajo de la siguiente manera:

- Con buena predisposicion para trabajar.
- Uniforme limpio y completo.

- Cabello corto y recogido.

- Ufias limpias y cortas.

- No se debe utilizar anillos ni pulseras.
- Zapatos limpios.

Limpios y bafiados.

No presentarse en estado etilico o con aliento a licor.

Para las personas de servicio en los restaurantes o meseros, siempre debe contar con:

esfero, encendedor y libreta de apuntes, como parte de su uniforme.
3.3.3 Normas de Higiene y Seguridad:

La empresa se ha comprometido a mantener un lugar de trabajo seguro para todos
sus colaboradores. La seguridad es responsabilidad de todos y es parte de todo el

personal, por lo tanto se debe tomar en cuenta las siguientes normas:

- Limpiar los derrames de manera inmediata.

- Usar zapatos con suela antideslizante.

- Informar sobre equipos defectuosos o herramientas para un mantenimiento
inmediato.

- No operar el equipo si desconoce el funcionamiento.

- Tener cuidado el momento de utilizar las cortadoras.

- Informar cuando se lleva algo caliente.
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- Utilizar técnicas apropiadas para levantar peso. Nunca alzar demasiado,

buscar ayuda.

De igual manera, la higiene y la seguridad alimentaria, debido a la naturaleza del
negocio es absolutamente esencial que todos los colaboradores sigan procedimientos de

manejo seguro de los alimentos.

- Mantener las manos limpias

- Cambiar los guantes de latex de manera continua.

- Limpiar y sanear todo.

- Utilizar solucién desinfectante para mantener limpios los cuchillos y
demés herramientas, cortando en superficies limpias e higiénicas.

- Evitar la contaminacion cruzada.

- Lavar y desinfectar los utensilios y herramientas después de ser
utilizadas.

- Mantener los alimentos a la temperatura adecuada (carne, aves de corral,
productos lacteos, y pescado bajo 5°).

- Almacenar correctamente los alimentos.

- Mantener debidamente etiquetados los alimentos, con fechas de

preparacion.

La salud y el bienestar de los clientes dependen, del cumplimiento a cabalidad de estas

normas (Manual de induccion de Grupo NU).
3.4 Capacitacion del personal

La empresa, segin su Gerente General, el Ingeniero Ivdn Macias, considera que la
formacion continua y el desarrollo de su equipo de trabajo es primordial, por lo que la ven
como una inversion valiosa para el futuro del negocio y como una manera de permitir a sus

colaboradores alcanzar su potencial en todas sus actividades.

Por lo anteriormente expuesto, es de suma importancia que los colaboradores sean
evaluados mensualmente de forma oral y escrita. Este proceso de evaluacion esta disefiado

para identificar los errores y permitirle al trabajador ser mas eficaz y productivo. También
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ofrece la oportunidad de compartir las inquietudes acerca de su rendimiento. Este proceso
es una oportunidad de reconocer los logros y puntos fuertes de cada colaborador.

3.5 Satisfaccion del cliente

Durante la entrevista con el Gerente General del Grupo NU, dio a conocer que cumplen
con todos los requerimientos, exigencias y ordenanzas del Municipio del Distrito
Metropolitano, asi como también con estandares y procesos de calidad para garantizar la
satisfaccion de sus consumidores. Sin embargo estad consiente, que dentro de la
organizacion existen algunas falencias que se reflejan en el servicio que reciben los
consumidores por parte de sus colaboradores. Por otro lado, para el gerente existe un factor
externo que afecta a la calidad y bienestar de sus clientes, él considera que la inseguridad es
la principal causa por la cual la Plaza Foch ha dejado de ser la primera opcién de varias
personas al momento de elegir un lugar de diversion, y la insatisfaccion de muchos

visitantes al momento de experimentar situaciones peligrosas.
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CAPITULO 4. Analisis de resultados

Para realizar esta investigacion, se ha utilizado la encuesta (Anexo 1), puesto que esta
permitira conocer las opiniones de cierto nudmero de clientes que frecuentan los
establecimientos, y de esta manera recolectar informacién de manera descriptica y

especifica sobre el tema escogido.

4.1 Andlisis de resultado de la satisfaccion del cliente

Con la finalidad de conocer la percepcion de los clientes de cada uno de los
restaurantes tomado como objeto de estudio, en cuanto al nivel de calidad, se ha realizado

una encuesta de satisfaccion.

En ninguno de los tres establecimientos del estudio se cuenta con estadisticas, pero
segun la informacion proporcionada por uno de los administradores Adrin Grijalva, se
conocid que entre los tres restaurantes reciben cerca de 3000 clientes al mes, de esta manera

se aplica la siguiente formula para conocer el numero de personas a ser encuestadas.

k”l*p*q*N

(8”2 (N-13)+k"**p*q

N: Es el tamafio de la poblacion o universo (numero total de posibles encuestados).

k: Es una constante que depende del nivel de confianza asignado. Los valores

utilizados con su respectivo nivel de confianza son:

K 1,15 1,28 1,44 1,65 1,96 2 2,58

Nivel de confianza | 75% 80% 85% 90% 95% 95,5 99%
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e: Es el error muestral deseado, es la diferencia que puede haber entre el resultado
que se obtiene preguntando a una muestra de la poblacion y el que se obtendria

preguntando al total de la muestra.

p: Es la proporcion de individuos que poseen en la poblacion la caracteristica de
estudio. Este dato es generalmente desconocido y se suele suponer que p=g=0.5 que

es la opcion mas segura.
g: Es la proporcion de individuos que no poseen esa caracteristica, es decir, es 1-p.

n: Es el tamafio de la muestra (nimero de encuestas que se van a realizar)
(Networks, 2013).

Los valores para conocer el tamafio de muestra, utilizados fueron los siguientes:
N: 3000
k: 1,96
e: 5%
p: 0.5
g:0,5
n: 341

El nimero total de encuestas realizadas es de 341, este total se lo dividio para los tres
restaurantes con un promedio de 114 para cada uno, parte de estas fueron ejecutadas via
internet, puesto que la ayuda de herramientas como las redes sociales es necesario para

conocer varios puntos de vista, y otras se realizaron fisicamente en los restaurantes.
4.1.1 Andlisis de resultados satisfaccion al cliente en Azuca Beach

A continuacion se presentaran los resultados de las encuestas aplicadas a los clientes de
Azuca Beach, las mismas que aportaran informacion esencial para conocer la satisfaccion

de los consumidores. Para una mejor interpretacion de datos del rango de satisfaccién al
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cliente, se detalla los siguientes valores de acuerdo con el nivel de likert: 1. Totalmente
insatisfecho (0-20%), 2. Insatisfecho (20-40%), 3. Ni satisfecho no insatisfecho (40-60%),
4. Totalmente satisfecho (80-100%) (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2002).

Pregunta No. 1 Género

Género

m Femenino ® Masculino

Ilustracion 2 Representacion de resultados pregunta 1 Satisfaccion del cliente “Azuca Beach”

Elaboracion propia, basado en Encuesta de satisfaccién al cliente restaurante “Azuca Beach”

Analisis: Mediante este grafico se puede apreciar que del total de clientes encuestados

el 54% fueron de género masculino y el 46% de género femenino.
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Pregunta No. 2 Edad

Edad

W Entre 18-25 m Entre 26-30
M Entre 31- 35 W Entre 36-40

lustracion 3 Representacion de resultados pregunta 2 Satisfaccién del cliente “Azuca Beach”

Elaboracion propia, basado en Encuesta se satisfaccion al cliente restaurante “Azuca Beach”

Analisis: Las personas encuestadas que visitan este restaurante estan entre los 18-25
afios el mayor porcentaje de visitantes, seguidos por personas entre 26-30 afios de edad, y

finalmente entre 31-35 anos.
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Pregunta No. 3 El personal fue amable y respetuoso

El personal fue amable y
respetuoso

!I 36%

B 1 Totalmente desacuerdo B 2 En desacuerdo

3 Indeciso H 4 De acuerdo

5 Totalmente De acuerdo

llustracion 4 Representacion de resultados pregunta 3 Satisfaccion del cliente “Azuca Beach”

Elaboracion propia, basado en: Encuesta se satisfaccion al cliente restaurante “Azuca Beach”

Analisis: El 23% de los 114 encuestados, esta totalmente de acuerdo en que el personal
fue amable y respetuoso, el 38% esta de acuerdo, el 36% se encuentra indeciso, y
finalmente el 3% en desacuerdo, ninguno de los encuestados estuvo totalmente en

desacuerdo.

Interpretacion: Con estos resultados, se puede percibir que el 61% clientes estan
satisfechos con la actitud del personal al momento de ejecutar sus funciones, lo cual
demuestra que los colaboradores estdn orientados hacia la vision y mision de la

organizacion.
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Pregunta No. 4 EIl mesero fue claro y paciente al momento de tomar la orden

El mesero fue claro y paciente al
momento de tomar la orden

1 Totalmente desacuerdo M 2 En desacuerdo
M 3 Indeciso M 4 De acuerdo

MW 5 Totalmente De acuerdo

llustracion 5 Representacion de resultados pregunta 4 Satisfaccion del cliente “Azuca Beach”

Elaboracion propia, basado en Encuesta se satisfaccion al cliente restaurante “Azuca Beach”

Andlisis: El 27% de los encuestados estan totalmente de acuerdo en que el mesero fue
claro y paciente al momento de tomar la orden, un 37% estan de acuerdo, el 23% esta

indeciso, el 13% dice estar en desacuerdo y ningun cliente esta totalmente en desacuerdo.

Interpretacion: Esta es otra variable que aborda la actitud del mesero al tomar la orden
si este fue claro y paciente, en su mayoria los clientes encuestados estan satisfechos con la

manera de actuar del mesero. Estos resultados son beneficiosos para la organizacion.
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Pregunta No. 5 El tiempo de servicio estuvo dentro de lo esperado

El tiempo de servicio estuvo dentro
de lo esperado

B 1 Totalmente desacuerdo B 2 En desacuerdo
3 Indeciso H 4 De acuerdo

5 Totalmente De acuerdo

llustracion 6 Representacion de resultados pregunta 5 Satisfaccion del cliente “Azuca Beach”

Elaboracion propia, basado en Encuesta se satisfaccién al cliente restaurante “Azuca Beach”

Andlisis: El 25% de las personas encuestadas, estan totalmente de acuerdo en que el
tiempo de servicio estuvo dentro de lo esperado, el 33% estd de acuerdo con este aspecto,
por otra parte el 25% se encuentra en indecision en cuanto al tiempo de servicio, el 17% al
estar en desacuerdo considera que el tiempo de servicio no cumplié con lo esperado;

finalmente ningun encuestado estuvo totalmente desacuerdo con esta variable.

Interpretacion: En cuanto al tiempo de servicio, es importante explicar que las
encuestas fueron realizadas en distintos horarios de funcionamiento, de esta manera se pudo
conocer que en las horas de mayor afluencia, la rapidez del servicio es afectada en relacion
a los momentos de menor llegada de clientes. Es por ello que para varios consumidores, el
tiempo de servicio fue mas satisfactorio que para otros. Esta es un variable que se debe
reforzar, y de esta manera cumplir con los estandares en el tiempo de servicio de la

organizacion.
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Pregunta No. 6 La carta ofrece variedad

La carta ofrece variedad

H 1 Totalmente desacuerdo ® 2 En desacuerdo
i 3 Indeciso M 4 De acuerdo

M 5 Totalmente De acuerdo

llustracion 7 Representacion de resultados pregunta 6 Satisfaccion del cliente “Azuca Beach”

Elaboracion propia, basado en Encuesta se satisfaccion al cliente restaurante “Azuca Beach”

Andlisis: el 17% de los encuestados estan totalmente de acuerdo con la variedad de
platos que ofrece la carta, el 37% estan de acuerdo con esta variable, mientras que el 34%

se encuentra indeciso, finalmente el 12% en desacuerdo en la variedad que ofrece la carta.

Interpretacion: La variedad de alimentos y bebidas que ofrece este establecimiento es
una ventaja, de tal manera que la mayoria de los clientes estan de acuerdo con la diversidad

que promete la carta.
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Pregunta No. 7 Los alimentos ofrecidos fueron de su agrado

Los alimentos ofrecidos fueron de
su agrado

M 1 Totalmente desacuerdo 2 En desacuerdo
i 3 Indeciso H 4 De acuerdo

M 5 Totalmente De acuerdo

lustracion 8 Representacion de resultados pregunta 7 Satisfaccion del cliente “Azuca Beach”

Elaboracion propia, basado en Encuesta se satisfaccion al cliente restaurante “Azuca Beach”

Andlisis: El 22% de los clientes encuestados estan totalmente de acuerdo en cuanto a si
los alimentos ofrecidos fueron del agrado de ellos, para el 40% esta variable estuvo dentro
de sus expectativas puesto que estan de acuerdo, por otra parte el 25% se encuentra
indeciso, es decir, ni en acuerdo ni en desacuerdo, finalmente el 13% esta en desacuerdo, es

decir los alimentos no cumplieron con lo esperado.

Interpretacion: La satisfaccion de los clientes en cuanto a los alimentos ofrecidos es
indispensable para la organizacion y, es una ventaja conocer que para la mayoria de sus

clientes los alimentos ofrecidos fueron satisfactorios.
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Pregunta No. 8 la presentacion del plato cumplié con lo esperado.

La presentacion del plato cumplio
con lo esperado

H 1 Totalmente desacuerdo M 2 En desacuerdo
i 3 Indeciso H 4 De acuerdo

H 5 Totalmente De acuerdo

lHustracion 9 Representacién de resultados pregunta 8 Satisfaccién del cliente “Azuca Beach”

Elaboracion propia, basado en Encuesta se satisfaccion al cliente restaurante “Azuca Beach”

Anélisis: Con respecto a la presentacion de los platillos, el 25% esta totalmente de
acuerdo en que cumplié con lo esperado, el 43% esta de acuerdo con esta variable, por otra
parte otro 25% se siente indeciso en relacion a la presentacion del platillo, y finalmente solo

un 12% esta en desacuerdo con lo evaluado.

Interpretacion: Se conoce que la presentacion de los alimentos cumplié con las
expectativas de la mayoria de sus clientes. Sin embargo para algunos no estuvo dentro lo
esperado, pero se puede suponer que es a aquellos clientes que estuvieron en una hora de
movimiento. Es por esto la importancia de cumplir con los estandares de tiempo y

preparacion de los alimentos.
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Pregunta No. 9 El sabor de las bebidas fue de su agrado

El sabor de las bebidas fue de su
agrado

Vf‘

i 1 Totalmente desacuerdo H 2 En desacuerdo
M 3 Indeciso 4 De acuerdo

H 5 Totalmente De acuerdo

lustracion 10 Representacion de resultados pregunta 9 Satisfaccion del cliente “Azuca Beach”

Elaboracion propia, basado en Encuesta se satisfaccion al cliente restaurante “Azuca Beach”

Anélisis: El 39% de los encuestados estan totalmente de acuerdo en que el sabor de la
bebida fue agradable, el 33% indico estar de acuerdo con esta variable, mientras que el 17%
estd indeciso, es decir ni satisfecho ni insatisfecho, por otra parte el 5% sefialé estar en

desacuerdo y el 7% en total desacuerdo.

Interpretacion: En cuanto al sabor de las bebidas, los clientes estuvieron satisfechos,
sin embargo una minima cantidad de encuestados consideré que no fueron de su agrado.
La venta de cocteles para la empresa es importante, es por esto que se encuentran varias

promociones.
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Pregunta No. 10 La presentacion de las bebidas cumplio con lo esperado

La presentacion de las bebidas
cumplio con lo esperado

H 1 Totalmente desacuerdo H 2 En desacuerdo
i 3 Indeciso H 4 De acuerdo
M 5 Totalmente De acuerdo

lHustracion 11 Representacion de resultados preguntal 0 Satisfaccion del cliente “Azuca Beach”

Elaboracion propia, basado en Encuesta se satisfaccion al cliente restaurante “Azuca Beach”

Andlisis: Con respecto a la presentacion de las bebidas, el 22% esta totalmente de
acuerdo en que cumplen con lo esperado, el 45% esta de acuerdo, mientras que el 21% se

siente indeciso, el 8% se encuentra en desacuerdo y finalmente el 7% en total desacuerdo.

Interpretacion: En cuanto a la presentacion de las bebidas, de acuerdo con las politicas
del Grupo N, se debe cumplir con los pardmetros de presentacion de la bebida para ser
entregada al cliente. En su mayoria para los consumidores encuestados, la imagen de las
bebidas cumplié con lo esperado, sin embargo existe un pequefio porcentaje de clientes,

quienes consideran que la presentacion no fue la esperada.
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Pregunta No. 11 El restaurante estaba limpio

El restaurante estaba limpio

M 1 Totalmente desacuerdo W 2 En desacuerdo
3 Indeciso M 4 De acuerdo

M 5 Totalmente De acuerdo

lustracion 12 Representacion de resultados preguntal I Satisfaccion del cliente “Azuca Beach”

Elaboracion propia, basado en Encuesta se satisfaccion al cliente restaurante “Azuca Beach”

Anélisis: El 32% de los encuestados estan totalmente de acuerdo con respeto a la
limpieza del restaurante, el 53% est4 de acuerdo con este aspecto, el 12% se encuentra

indeciso, y Unicamente el 3% esta en desacuerdo de la limpieza del lugar.

Interpretacion: Con respecto a la limpieza del restaurante, es importante reconocer que
los colaboradores de la empresa estan al pendiente de realizar la limpieza constantemente,
para evitar contratiempos con los clientes, esta debe ser la razén por la cual esta pregunta

tiene un gran nimero de encuestados satisfechos.
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Pregunta No. 12 Los barios estaban limpios

Los banos estaban limpios

H 1 Totalmente desacuerdo
M 2 En desacuerdo

3 Indeciso
M 4 De acuerdo

lustracion 13 Representacion de resultados preguntal2 Satisfaccion del cliente “Azuca Beach”

Elaboracion propia, basado en Encuesta se satisfaccion al cliente restaurante “Azuca Beach”

Analisis: El 32% pudo apreciar la limpieza de los bafios pues su respuesta fue de total
acuerdo, el 39% esta de acuerdo, por otro lado el 25% se encuentra indeciso, finalmente el
3% esta en desacuerdo con respecto al cumplimento de limpieza de los bafios y el 1% en

total desacuerdo con la variable.

Interpretacion: La limpieza de los bafios es supervisada por el personal del
restaurante, por lo cual la respuesta a esta pregunta demuestra el trabajo eficiente que se
realiza en el establecimiento, ya que mas de la mitad de encuestados considera satisfactoria
la limpieza del restaurante.
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Pregunta No. 13 El servicio en general del restaurante fue satisfactorio

El servicio en general del
restaurante fue satisfactorio

i

1 Totalmente desacuerdo m 2 En desacuerdo
M 3 Indeciso M 4 De acuerdo

MW 5 Totalmente De acuerdo

llustracion 14 Representacion de resultados preguntal3 Satisfaccion del cliente “Azuca Beach”

Elaboracion propia, basado en Encuesta se satisfaccion al cliente restaurante “Azuca Beach”

Anélisis: Con respecto a si el servicio en general fue satisfactorio para los encuestados,
el 20% est4 total acuerdo, mientras que el 55% estd de acuerdo y el 26% indeciso,
unicamente un 2% de los clientes estan en desacuerdo, considerando que el servicio no fue

satisfactorio.

Interpretacion: La confianza que otorga la institucion al cliente es fundamental, pues
esta es la que crea la lealtad del mismo con la organizacion, por lo cual es primordial
cumplir con la satisfaccién en general. En esta variable del servicio en general, los clientes

estan satisfechos con el mismo.
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Pregunta No. 14 Con qué frecuencia visita este restaurante

Con que frecuencia visita
este restaurante

M Es la primera vez H Unavezalasemana
i Varias veces a la semana H Una vez al mes

M Varias veces al mes i Rara vez

llustracion 15 Representacion de resultados preguntal4 Satisfaccion del cliente “Azuca Beach”

Elaboracion propia, basado en Encuesta se satisfaccion al cliente restaurante “Azuca Beach”

Andlisis: Con respecto a la frecuencia con la que visitan el restaurante, el 41% frecuenta
el establecimiento rara vez, el 18% varias veces al mes, el 24% una vez por mes, el 11%
una vez por semana, para el 6% fue la primera vez que visitaron este lugar de

entretenimiento.

Interpretacion: A pesar de que el servicio para la mayoria de clientes fue satisfactorio,
muchos de ellos visitan el establecimiento rara vez, por lo cual es importante fidelizar aiin

mas al cliente para que la frecuencia de visita sea mayor.
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Pregunta No. 15 Recomendaria este restaurante

Recomendaria este

restaurante

No
3%

97%
HSi mMNo

llustracion 16 Representacidn de resultados preguntal 5 Satisfaccion del cliente “Azuca Beach”

Elaboracion propia, basado en Encuesta se satisfaccion al cliente restaurante “Azuca Beach”

Andlisis: Del total de encuestados el 97% si recomendaria este restaurante mientras que

el 3% no lo aconsejaria.

Interpretacion: En cuanto a la recomendacién del lugar y la mayoria de clientes si lo
harian por su ambiente y decoracién, pues lo consideran ideal para compartir con amigos,
para otros la calidad del servicio es la razon por la cual recomendarian este restaurante.
Para aquellos que no recomendarian este establecimiento, sus argumentos fueron encontrar

mejores opciones con mejor calidad de bebidas.
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4.1.2 Andlisis de resultados satisfaccion al cliente en “Azuca Bistro”

A continuacién se detalla los resultados de las encuestas realizadas a clientes que

frecuentan el restaurante Azuca Latin Bistro.

Pregunta No. 1 Género

Género

M Femenino M Masculino

lustracion 17Representacion de resultados preguntal Satisfaccion del cliente “Azuca Bistro”

Elaboracion propia, basado en Encuesta se satisfaccion al cliente restaurante “Azuca Bistro”

Analisis: Como refleja el grafico, la mayoria de las encuestadas fueron mujeres con el
51%, y un 49% fueron de género masculino. Lo que muestra que tanto hombre como

mujeres le agrada visitar este establecimiento.
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Pregunta No. 2 Edad

M Entre 18-25 M Entre 26-30

i Entre 31- 35 ® Entre 36-40

llustracion 18 Representacion de resultados pregunta 2 Satisfaccion del cliente “Azuca Bistro”

Elaboracion propia, basado en Encuesta se satisfaccion al cliente restaurante “Azuca Bistro”

Analisis: En cuanto a la edad de los clientes que frecuentan este establecimiento la gran
mayoria se encuentra entre los 18 a 30 afios de edad, colocandose de la siguiente manera:
de 18 a 25 el 49%, de 26 a 30 el 42%. Mientras que entre el 31 a 35 afios de edad el 5% y
el 4% visitantes entre los 36 y 40 afios.
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Pregunta No. 3 El personal fue amable y respetuoso

El personal fue amable y
respetuoso

H 1 Totalmente desacuerdo 2 En desacuerdo
i 3 Indeciso H 4 De acuerdo

M 5 Totalmente De acuerdo

lustracion 19 Representacion de resultados pregunta 3 Satisfaccion del cliente “Azuca Bistro”

Elaboracidn propia, basado en Encuesta se satisfaccion al cliente restaurante “Azuca Bistro”

Analisis: Como muestra la gréafica, con respecto a la amabilidad y respeto del personal,
el 17% esta totalmente de acuerdo, el 52% esta de acuerdo, el 29% no esta ni en desacuerdo

ni de acuerdo, y el 2% esta en desacuerdo.

Interpretacion: La empatia es primordial cuando se trata de empresas que ofrecen
servicios, y esto se refiere a que los colaboradores entienden las necesidades de sus clientes,
por ello es una ventaja para la organizacion que exista un alto porcentaje de clientes

satisfechos con la amabilidad y respeto del personal.
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Pregunta No. 4 El mesero fue claro y paciente, durante el servicio

El mesero fue claro y paciente,
durante el servicio

-

H 1 Totalmente desacuerdo H 2 En desacuerdo
M 3 Indeciso H 4 De acuerdo
M 5 Totalmente De acuerdo

llustracion 20 Representacion de resultados pregunta 4 Satisfaccion del cliente “Azuca Bistro”

Elaboracidn propia, basado en Encuesta se satisfaccion al cliente restaurante “Azuca Bistro”

Analisis: La ilustracion refleja que el 20% esta totalmente de acuerdo con la claridad y

paciencia del mesero durante el servicio ofrecido. EI 58% esta de acuerdo con esta variable,

mientras que el 18% se encuentra indeciso, el 3% esta en desacuerdo y Unicamente un 1%

esta en total desacuerdo con la interrogante.

Interpretacion: El conocimiento de la carta que debe poseer el mesero se refleja en

esta pregunta, pues existe claridad al momento de explicar los platillos que el restaurante

ofrece, lo cual se confirma con la satisfaccion de los clientes en cuanto a ello. Que exista

confianza por parte del cliente hacia la organizacion, depende de la informacion que el

mesero pueda transmitir.
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Pregunta No. 5 El tiempo de servicio estuvo dentro de lo esperado.

El tiempo de servicio estuvo
dentro de lo esperado

B 1 Totalmente desacuerdo B 2 En desacuerdo
3 Indeciso M 4 De acuerdo

5 Totalmente De acuerdo

lustracion 21 Representacion de resultados pregunta 5 Satisfaccion del cliente “Azuca Bistro”

Elaboracion propia, basado en Encuesta se satisfaccion al cliente restaurante “Azuca Bistro”

Analisis: En esta imagen se ve que el 13% del total de clientes encuestados estan
totalmente de acuerdo en que el tiempo de servicio estuvo dentro de lo esperado, el 41%
esta de acuerdo. Mientras que el 29% no esta de acuerdo ni en desacuerdo, el 15% esté en

desacuerdo con el tiempo de servicio y el 2% esta en total desacuerdo.

Interpretacion: Esta variable refleja la capacidad de respuesta del colaborador hacia
los requerimientos del cliente, pues para ellos el servicio debe ser rapido, por lo cual es de
gran ventaja para este restaurante que sus usuarios consideren que el tiempo de servicio

estuvo dentro de sus expectativas.
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Pregunta No. 6 La carta ofrece variedad

La carta ofrece variedad

H 1 Totalmente desacuerdo 2 En desacuerdo
M 3 Indeciso M 4 De acuerdo

M 5 Totalmente De acuerdo

lustracion 22 Representacion de resultados pregunta 6 Satisfaccion del cliente “Azuca Bistro”

Elaboracion propia, basado en Encuesta se satisfaccion al cliente restaurante “Azuca Bistro”

Andlisis: La ilustracion refleja si los clientes consideran que la carta del restaurante
ofrece variedad, un 21% se encuentra totalmente de acuerdo, el 44% esta de acuerdo,

mientras que el 25% esta indeciso, y el otro 10% no esta de acuerdo con esta variable.

Interpretacion: La carta y la variedad gastronémica que ofrece cualquier restaurante es
una de las razones principales por la cual ganard clientela, debido a que ésta es el
instrumento de comunicacion entre el restaurante y el cliente, por lo tanto debe promover
un encuentro entre las preferencias o gustos del consumidor (EcuRed, 2015). Por lo cual es
una ventaja que los clientes que frecuentan Azuca Latin Bistro consideren que la carta

ofrece variedad.
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Pregunta No. 7 Los alimentos ofrecidos fueron de su agrado

Los alimentos ofrecidos fueron de
su agrado

H 1 Totalmente desacuerdo M2 En desacuerdo
i 3 Indeciso H 4 De acuerdo

M 5 Totalmente De acuerdo

llustracion 23 Representacidn de resultados pregunta 7 Satisfaccién del cliente “Azuca Bistro”

Elaboracidn propia, basado en Encuesta se satisfaccion al cliente restaurante “Azuca Bistro”

Analisis: En cuanto a si los alimentos ofrecidos fueron del agrado de los clientes, la
imagen muestra que el 23% del total de encuestados esta totalmente de acuerdo, el 43%
queda de acuerdo; mientras que el 30% esta indeciso y el 4% en desacuerdo con esta

variable.

Interpretacion: La calidad de los alimentos ofertados es primordial para toda
organizacion, que la opinion de los clientes esté dentro del rango de satisfaccion con

respecto a esta variable, es sin duda una ventaja para el establecimiento.
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Pregunta No. 8 La presentacion del plato cumplié con lo esperado

La presentacion del plato cumplié
con lo esperado

L <

H 1 Totalmente desacuerdo M2 En desacuerdo
i 3 Indeciso H 4 De acuerdo

M 5 Totalmente De acuerdo

llustracion 24 Representacidn de resultados pregunta 8 Satisfaccion del cliente “Azuca Bistro”

Elaboracidn propia, basado en Encuesta se satisfaccion al cliente restaurante “Azuca Bistro”

Analisis: La presentacion de los platos servidos cumplié con lo que el cliente espera de
la siguiente manera: El 23% estuvo totalmente de acuerdo, el 39% quedd de acuerdo,
mientras que el 27% ni en desacuerdo ni de acuerdo y el 11% en desacuerdo con esta

variable.

Interpretacion: Hoy en dia la comida, no solo es para el paladar sino también para los
0jos, el poder apreciar un plato bien elaborado atrae la atencién del cliente. En cuanto a la
presentacion de estos, los consumidores que frecuentan Azuca Latin Bistro, consideraron
que cumplid con sus expectativas puesto que esta variable se encuentra dentro del rango de

satisfaccion.
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Pregunta No. 9 El sabor de las bebidas fue de su agrado

El sabor de las bebidas fue de su
agrado

H 1 Totalmente desacuerdo M2 En desacuerdo
M 3 Indeciso H 4 De acuerdo

H 5 Totalmente De acuerdo

Ilustracion 25 Representacion de resultados pregunta 9 Satisfaccion del cliente “Azuca Bistro”

Elaboracion propia, basado en Encuesta se satisfaccion al cliente restaurante “Azuca Bistro”

Andlisis: En cuanto a las bebidas la grafica muestra que el 24% de los encuestados esta
totalmente de acuerdo y el 30% de acuerdo con este indicador, mientras que el 35% se

encuentra indeciso y el 11% en desacuerdo.

Interpretacion: La venta de bebidas es importante para la organizacion por lo cual
cuentan con distintas promociones, con la finalidad de cumplir con los deseos del cliente, a
pesar de que esta variable se encuentra en el rango de satisfaccién algunos clientes no
estuvieron satisfechos con las bebidas ofrecidas, y supieron manifestarlo sugiriendo mejor
preparacion de los cocteles.
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Pregunta No. 10 La presentacion de las bebidas cumplio con lo esperado

La presentacion de las bebidas
cumplid con lo esperado

H 1 Totalmente desacuerdo H 2 En desacuerdo
M 3 Indeciso H 4 De acuerdo

M 5 Totalmente De acuerdo

lustracion 26 Representacion de resultados pregunta 10 Satisfaccion del cliente “Azuca Bistro”

Elaboracidn propia, basado en Encuesta se satisfaccion al cliente restaurante “Azuca Bistro”

Andlisis: La presentacion de las bebidas al igual que la de la comida es un factor
importante para los restaurantes y bares, y esta grafica muestra que para el 25% de los
encuestados la presentacion de las bebidas cumplié con lo esperado en su totalidad, el 46%
estd de acuerdo, el 18% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, y el 11% esta en

desacuerdo con esta variable.

Interpretacion: En cuanto a la presentacion de las bebidas, es satisfactorio saber que
cumple con las expectativas del cliente. Se presume que se debe a la gran variedad de
cocteles con los que cuenta este restaurante. Este es un punto a favor de la organizacion

pues, es atractiva ante los o0jos de los consumidores.
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Pregunta No. 11 El restaurante estaba limpio

El restaurante estaba limpio

H 1 Totalmente desacuerdo 2 En desacuerdo
i 3 Indeciso H 4 De acuerdo

M 5 Totalmente De acuerdo

lustracion 27 Representacion de resultados pregunta 11 Satisfaccion del cliente “Azuca Bistro”

Elaboracion propia, basado en Encuesta se satisfaccion al cliente restaurante “Azuca Bistro”

Anélisis: Con respecto a la limpieza los resultados son que el 30% del total de personas
encuestadas esta totalmente de acuerdo, el 61% esta de acuerdo. Mientras que el 4% se

encuentra indeciso y el 5% queda insatisfecho con la limpieza del restaurante.

Interpretacion: La limpieza del restaurante es una de las principales funciones del
personal, quienes segun los resultados arrojados por esta interrogante, han sabido ejecutar
correctamente su trabajo. Pues los clientes estan muy satisfechos con la limpieza del
establecimiento. Si bien es cierto, existe un pequefio porcentaje de consumidores
insatisfechos, se presume que esto se debe a aquellos momentos de gran afluencia en los

cuales el personal se ve mayormente ocupado.
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Pregunta No. 12 los bafios estaban limpios

Los banos estaban limpios

H 1 Totalmente desacuerdo M2 En desacuerdo
i 3 Indeciso H 4 De acuerdo

M 5 Totalmente De acuerdo

llustracion 28 Representacion de resultados pregunta 12 Satisfaccion del cliente “Azuca Bistro”

Elaboracidn propia, basado en Encuesta se satisfaccion al cliente restaurante “Azuca Bistro”

Anélisis: Se demuestra que el 31% de los encuestados esta totalmente de acuerdo con
la limpieza de los bafios, el 45% esta satisfecho, mientras que el 14% no esta ni de acuerdo

ni en desacuerdo y el 10% esta en desacuerdo con este indicador.

Interpretacion: La limpieza de las baterias sanitarias es primordial en cualquier tipo
de establecimiento, es por ello que el Ministerio de Turismo ha creado un programa estatal
de bafios limpios, en el cual gasolineras, restaurantes y otros locales comerciales deben
contar con bafios que permitan el acceso a personas con discapacidad, gel antibacterial,
jabon liquido, papel higiénico y estar absolutamente limpias. Por lo cual es una fortaleza
que los clientes de este restaurante estén satisfechos con la limpieza de las baterias

sanitarias.
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Pregunta No. 13 El servicio en general del restaurante fue satisfactorio

El servicio en general del
restaurante fue satisfactorio

-l &

H 1 Totalmente desacuerdo M 2 En desacuerdo
M 3 Indeciso H 4 De acuerdo

M 5 Totalmente De acuerdo

lHustracion 29 Representacion de resultados pregunta 13 Satisfaccion del cliente “Azuca Bistro”

Elaboracion propia, basado en Encuesta se satisfaccion al cliente restaurante “Azuca Bistro”

Analisis: En esta variable se refleja lo satisfactorio que fue para el cliente el servicio en
general del restaurante, el 23% se encuentra totalmente de acuerdo con esta variable, el
51% esta de acuerdo, el 21% no decidio y el 5% en desacuerdo; sin embargo, este indicador

se encuentra dentro del rango de satisfaccion del cliente.

Interpretacion: ElI cumplimiento en general de las expectativas y requerimientos del
cliente es importante para establecer la confianza del mismo hacia la organizacién, al
cumplir con esto se crea la fidelidad del consumidor con el restaurante, en el caso de Azuca
Latin Bistro para sus usuarios el servicio ha sido satisfactorio y ha cumplido en su mayoria

con lo esperado.
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Pregunta No. 14 Con qué frecuencia visita este restaurante

Con qué frecuencia visita este
restaurante

M Es la primera vez H Unavez a la semana
 Varias veces a la semana HUna vez al mes

M Varias veces al mes i Rara vez

lustracion 30 Representacion de resultados pregunta 14 Satisfaccion del cliente “Azuca Bistro”

Elaboracion propia, basado en Encuesta se satisfaccion al cliente restaurante “Azuca Bistro”

Andlisis: En cuanto a la frecuencia que visitan este restaurante, el 38% del total de
personas encuestadas visita Azuca Latin Bistro rara vez, el 36% una vez por mes, el 14%
varias veces al mes, el 3% una vez por semana, el 1% acude varias veces a la semana y
para el 8% de los clientes que realizaron la encuesta fue la primera vez que vistan este

lugar.

Interpretacion: El servicio para la mayoria de clientes fue satisfactorio, sin embargo la
mayoria acude a Azuca Bistro rara vez y una vez por mes, seria exitoso para el Grupo Ni

que sus clientes acudan al restaurante varias veces por mes.
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Pregunta No 15 Recomendaria este restaurante.

Recomendaria este
restaurante

ESI ENO

lustracion 31 Representacidn de resultados pregunta 15 Satisfaccién del cliente “Azuca Bistro”

Elaboracidn propia, basado en Encuesta se satisfaccion al cliente restaurante “Azuca Bistro”

Analisis: En cuanto a si los clientes recomendarian este restaurante, es satisfactorio

saber que el 100% lo haria.

Interpretacion: En cuanto a las razones por las cuales recomendarian este restaurante
se encuentran: el ambiente, la decoracion, la atencion que reciben los clientes y la oferta

gastrondmica que ofrece este establecimiento.
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4.1.3 Analisis de resultados satisfaccion del cliente en “Q Restaurant + Bar +

Lounge”

Las siguientes graficas muestran los resultados de cada pregunta formulada en la
encuesta, que fue aplicada a 114 clientes que frecuentan Q Restaurant.

Pregunta No. 1 Género

1. Género

M Femenino  Masculino

llustracion 32 Representacion de resultados pregunta 1 Satisfaccion del cliente “Q Restaurant”

Elaboracion propia, basado en Encuesta se satisfaccion al cliente restaurante “Q Restaurant”

Analisis: Del total de clientes que fueron encuestados, el 55% es de género masculino y el

45% es femenino.
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Pregunta No. 2 Edad

2. Edad

H Entre 18-25 M Entre 26-30

i Entre 31- 35 ® Entre 36-40

llustracion 33 Representacion de resultados pregunta 2 Satisfaccion del cliente “Q Restaurant”

Elaboracion propia, basado en Encuesta se satisfaccion al cliente restaurante “Q Restaurant”

Andlisis: Con respeto a la edad de los clientes que frecuentan este establecimiento, el
48% esta entre los 26 y 30 afios de edad, el 32% entre 18 y 25, el 17% tienen de 31 a 35
anos, y el 3% entre los 36 y 40 afios de edad.
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Pregunta No. 3 El personal fue amable y respetuoso

3. El personal fue amable y
respetuoso

H 1 Totalmente desacuerdo H 2 En desacuerdo
i 3 Indeciso H 4 De acuerdo

M 5 Totalmente De acuerdo

lustracion 34 Representacion de resultados pregunta 3 Satisfaccion del cliente “Q Restaurant”

Elaboracion propia, basado en Encuesta se satisfaccion al cliente restaurante “Q Restaurant”

Anélisis: La percepcion de los clientes con respecto a la amabilidad y respeto por parte
del personal del restaurante es la siguiente: EI 16% esta totalmente de acuerdo con esta
variable, el 22% se encuentra de acuerdo, el 27% no esta de acuerdo ni en desacuerdo, el
otro 22% esta en desacuerdo con la amabilidad del personal y el 13% en total desacuerdo

con este indicador

Interpretacion: La empatia es primordial cando se trata de empresas que ofrecen
servicios, y esto se refiere a cuando los colaboradores entienden las necesidades de sus
clientes. La amabilidad y respeto que siente el cliente por parte del personal de servicio, es
empatia. En el caso de Q Restaurante se refleja un nimero de clientes insatisfechos con esta

variable sin embargo se encuentra dentro del rango de satisfaccion.
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Pregunta No. 4 El mesero fue claro y paciente al momento de tomar la orden

4. El mesero fue claro y paciente al
momento de tomar la orden

H 1 Totalmente desacuerdo M 2 En desacuerdo
M 3 Indeciso H 4 De acuerdo

M 5 Totalmente De acuerdo

llustracion 35 Representacidn de resultados pregunta 4 Satisfaccion del cliente “Q Restaurant”

Elaboracion propia, basado en Encuesta se satisfaccion al cliente restaurante “Q Restaurant”

Analisis: En la segunda pregunta acerca si el mesero fue claro y paciente durante el
servicio, se muestra que el 19% esta totalmente de acuerdo, el 20% esta de acuerdo, el 28%

se encuentra indeciso, el 25% estd en desacuerdo con esta variable y el 8% en total
desacuerdo.

Interpretacion: El conocimiento de la carta que debe poseer el mesero se refleja en
esta pregunta, pues existe claridad al momento de explicar los platillos que el restaurante
ofrece, lo cual se confirma con la satisfaccion de los clientes en cuanto a ello. Que exista
confianza por parte del cliente hacia la organizacion, depende de la informacion que el
mesero pueda transmitir.
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Pregunta No. 5 El tiempo de servicio estuvo dentro de lo esperado

5. El tiempo de servicio estuvo
dentro de lo esperado

H 1 Totalmente desacuerdo H 2 En desacuerdo
M 3 Indeciso H 4 De acuerdo

M 5 Totalmente De acuerdo

llustracion 36 Representacion de resultados pregunta 5 Satisfaccion del cliente “Q Restaurant”

Elaboracion propia, basado en Encuesta se satisfaccion al cliente restaurante “Q Restaurant”

Analisis: Se refleja que el 20% esta totalmente de acuerdo con el tiempo de servicio, el
24% esta de acuerdo, el 35% no esté de acuerdo ni en desacuerdo con esta variable, el 17%
se encuentra en desacuerdo y el 4% en total desacuerdo con el tiempo de servicio.

Interpretacion: Esta variable expresa la capacidad de respuesta del personal de la
organizacion hacia los requerimientos del cliente, ya que para ellos el servicio debe estar
dentro su tiempo esperado, lo que muestra una gran ventaja para la organizacion a pesar de
contar con algunos clientes insatisfechos con el tiempo de servicio, en promedio esta

variable se encuentra en el rango de satisfaccion.
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Pregunta No. 6 La carta ofrece variedad

6. La carta ofrece variedad

H 1 Totalmente desacuerdo M2 En desacuerdo
i 3 Indeciso H 4 De acuerdo

M 5 Totalmente De acuerdo

lustracion 37 Representacion de resultados pregunta 6 Satisfaccion del cliente “Q Restaurant”

Elaboracion propia, basado en Encuesta se satisfaccion al cliente restaurante “Q Restaurant”

Andlisis: Con respecto a la variedad que ofrece la carta de este restaurante, la opinion
de los clientes encuestados fue la siguiente: EI 37% esta totalmente de acuerdo con la
variedad que ofrece la carta, el 30% esta de acuerdo, el 26% se encuentra indeciso con esta

variable, y finalmente el 7% restante esta en desacuerdo.

Interpretacion: La carta es el instrumento de comunicacion entre el restaurante y el
cliente, por lo cual debe mantener una relacion con las preferencias y gustos de los posibles
consumidores. Representa una ventaja que los clientes de “Q Resturant” consideren que la
carta de este establecimiento ofrece una oferta gastrondmica variada para complacer sus
particularidades.
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Pregunta No. 7 Los alimentos ofrecidos fueron de su agrado

7. Los alimentos ofrecidos fueron de
su agrado

0%

H 1 Totalmente desacuerdo M 2 En desacuerdo
M 3 Indeciso H 4 De acuerdo

M 5 Totalmente De acuerdo

llustracion 38 Representacidn de resultados pregunta 7 Satisfaccion del cliente “Q Restaurant”

Elaboracidn propia, basado en Encuesta se satisfaccion al cliente restaurante “Q Restaurant”

Analisis: Este grafico presenta las respuestas dadas por los clientes encuestados, en
cuanto a si los alimentos ofrecidos fueron del agrado de ellos. EI 29% esta totalmente de
acuerdo con esta variable, el 45% esta de acuerdo y el 26% no estd de acuerdo ni en

desacuerdo.

Interpretacion: Es una ventaja saber que este indicador no recibié ninguna calificacion
negativa, por lo cual se encuentra dentro del rango de satisfaccion para el cliente. Esta

respuesta refleja la correcta manipulacion y manejo de alimentos en este establecimiento.
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Pregunta No. 8 La presentacion del plato cumpli6 con lo esperado

8. La presentacion del plato
cumplio con lo esperado

H 1 Totalmente desacuerdo 2 En desacuerdo
M 3 Indeciso H 4 De acuerdo

M 5 Totalmente De acuerdo

Ilustracion 39 Representacion de resultados pregunta 8 Satisfaccion del cliente “Q Restaurant”

Elaboracion propia, basado en Encuesta se satisfaccion al cliente restaurante “Q Restaurant”

Anélisis: En cuanto a la presentacion del plato los encuestados respondieron de la
siguiente manera: El 16% esta totalmente de acuerdo con que la presentacién cumplio lo
esperado, el 34% estd de acuerdo, el 37% no esta de acuerdo ni en descuerdo con esta

variable y el 13% restante se encuentra en desacuerdo.

Interpretacion: Un plato bien elaborado y atractivo a la vista sin duda es un valor
agregado para un restaurante y en el caso de Q Restaurant para los clientes encuestados la
presentacion de los platos servidos cumplié con lo esperado, y es la razon por la cual este

indicador se encuentra en el rango de satisfaccion del cliente.
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Pregunta No. 9 El sabor de las bebidas fue de su agrado

9. El sabor de las bebidas fue de
su agrado

H 1 Totalmente desacuerdo M2 En desacuerdo
i 3 Indeciso H 4 De acuerdo

M 5 Totalmente De acuerdo

llustracion 40 Representacion de resultados pregunta 9 Satisfaccién del cliente “Q Restaurant”

Elaboracidn propia, basado en Encuesta se satisfaccion al cliente restaurante “Q Restaurant”

Analisis: Esta grafica refleja la opinidn de los consumidores, con respecto al sabor de la
bebida, el 18% esta totalmente de acuerdo que esta fue del agrado de ellos, el 37% esta de
acuerdo con esta variable, el 28 se encuentra indeciso, el 10% estd en desacuerdo y
finalmente el 7% considera totalmente desacuerdo que el sabor de las bebidas fue agradable

para ellos.

Interpretacion: En cuanto a las bebidas los tres restaurantes cuentan con varias
promociones para beneficio de los clientes, por lo cual puede ser que se afecte la calidad a
vista de los consumidores, pues estos consideran que en las promociones la bebida baja de
calidad. Sin embargo la gran mayoria considera el sabor de la bebida satisfactoria. Por esto

se presume que en las horas pico es cuando las bebidas se ven afectadas.
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Pregunta No. 10 La presentacion de las bebidas cumplio con lo esperado

10. La presentacion de las bebidas
cumplio con lo esperado.

H 1 Totalmente desacuerdo H 2 En desacuerdo
M 3 Indeciso H 4 De acuerdo

M 5 Totalmente De acuerdo

lustracion 41 Representacion de resultados pregunta 10 Satisfaccion del cliente “Q Restaurant”

Elaboracion propia, basado en Encuesta se satisfaccion al cliente restaurante “Q Restaurant”

Anélisis: Los resultados obtenidos fueron los siguientes: El 28% de los encuestados cree
que la presentacion de las bebidas cumplio con lo esperado en su totalidad, el 24% estéa de
acuerdo, el 33% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, y el 15% esta en desacuerdo con

esta variable.

Interpretacion: La presentacion de las bebidas al igual que la de la comida es un factor
importante para los restaurantes y bares, por lo cual es ventajoso saber que la presentacion

de los cocteles y bebidas cumple con lo esperado para el cliente.
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Pregunta No. 11 El restaurante estaba limpio

11. El restaurante estaba limpio

H 1 Totalmente desacuerdo M2 En desacuerdo
M 3 Indeciso H 4 De acuerdo

M 5 Totalmente De acuerdo

lustracion 42 Representacion de resultados pregunta 11 Satisfaccion del cliente “Q Restaurant”

Elaboracion propia, basado en Encuesta se satisfaccion al cliente restaurante “Q Restaurant”

Analisis: Con respecto a la limpieza del restaurante el 44% de los clientes encuestados
estan totalmente de acuerdo con la asepsia del mismo, el 39% se encuentra de acuerdo con
esta variable, el 10% no esta de acuerdo ni en desacuerdo, el 4% esta en desacuerdo y el 3%

en total desacuerdo con la limpieza de este restaurante.

Interpretacion: En esta variable es de importancia reconocer, que los colaboradores
estan al pendiente de la higiene del establecimiento, lo cual se ve reflejado en el criterio de
los consumidores, ya que han considerado que la limpieza del restaurante cumple con sus

expectativas.
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Pregunta No. 12 Los bafios estaban limpios

12. Los bainos estaban limpios

H 1 Totalmente desacuerdo M2 En desacuerdo
M 3 Indeciso H 4 De acuerdo

H 5 Totalmente De acuerdo

lustracion 43 Representacion de resultados pregunta 12 Satisfaccion del cliente “Q Restaurant”

Elaboracion propia, basado en Encuesta se satisfaccidn al cliente restaurante “Q Restaurant”

Analisis: La imagen muestra que el 48% de los encuestados esta totalmente de acuerdo
con la limpieza de los bafios, el 31% est4 satisfecho, mientras que el 16% no esta ni de
acuerdo ni en desacuerdo, el 2% esta en desacuerdo y el 3% en total desacuerdo con este

indicador.

Interpretacion: La limpieza de las baterias sanitarias, es primordial en cualquier tipo de
establecimiento. Para el restaurante analizado, el 79% considera que la limpieza de los
servicios higiénicos, estuvo dentro de lo esperado; sin embargo el 21 % no se encuentra del

todo satisfecho con esta variable.
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Pregunta No.13 El servicio en general del restaurante fue satisfactorio

13. El servicio en general del
restaurante fue satisfactorio

H 1 Totalmente desacuerdo 2 En desacuerdo
M 3 Indeciso M 4 De acuerdo

M 5 Totalmente De acuerdo

lustracion 44 Representacion de resultados pregunta 13 Satisfaccion del cliente “Q Restaurant”

Elaboracion propia, basado en Encuesta se satisfaccion al cliente restaurante “Q Restaurant”

Andlisis: La opinién de los clientes en cuanto al servicio en general del restaurante fue
la siguiente: El 24% esta totalmente de acuerdo con que el servicio fue satisfactorio, el 30%
esta de acuerdo, el 39% se encuentra indeciso, y el 7% esta en desacuerdo con esta variable,

no se refleja ningun porcentaje de algun cliente en total desacuerdo.

Interpretacion: Se demuestra que el 54% de clientes encuestados encuentran el servicio
satisfactorio. Para las entidades que ofrecen servicios de alimentos y bebidas, es
fundamental contar con un servicio de calidad, y de esta manera cumplir y superar las

expectativas de sus consumidores.
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Pregunta No. 14 Con qué frecuencia visita este restaurante

14.Con que frecuencia visita este
restaurante

M Es la primera vez H Una vez a la semana
i Varias veces a la semana H Una vez al mes

M Varias veces al mes i Rara vez

lustracion 45 Representacion de resultados pregunta 14 Satisfaccion del cliente “Q Restaurant”

Elaboracion propia, basado en Encuesta se satisfaccion al cliente restaurante “Q Restaurant”

Analisis: Con respecto a la frecuencia con la cual visitan los clientes encuestados, los
resultados fueron los siguientes: EI 52% visita este restaurante rara vez, el 20% una vez por
mes, para el 13% fue la primera vez que visito este sitio, el 8% frecuenta el lugar varias

veces por mes y el 7% una vez por semana.

Interpretacion: Al igual que los dos restaurantes anteriores la mayoria de encuestados
frecuenta este establecimiento rara vez, por lo cual se debe mejorar en los aspectos que
estén con menor resultado a pesar de encontrarse en el rango de satisfaccion del cliente y de

esta manera poder superar sus expectativas.
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Pregunta No. 15 Recomendaria este restaurante

Recomendaria este
resturante

HSi HNo

lHustracion 46 Representacion de resultados pregunta 15 Satisfaccion del cliente “Q Restaurant”

Elaboracion propia, basado en Encuesta se satisfaccion al cliente restaurante “Q Restaurant”

Analisis: En cuanto a si recomendarian el restaurante, los datos son los siguientes: el

89% si recomendaria este sitio, mientras que el 11% no lo recomendaria.

Interpretacion: Con respecto a las razones por la cual recomendarian este restaurante
estan: por la ubicacion ya que se encuentra en la centro de entretenimiento de la ciudad de
Quito, por el ambiente debido a que lo consideran relajado e ideal para compartir en pareja
0 con amigos, por la variedad gastrondmica que ofrece. Por otro lado, las razones por las
cuales no lo recomendarian son las siguientes: por la demora en tomar la orden y por la

calidad de las bebidas.
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4.1.4 Resultado de nivel de calidad del servicio

Satisfaccion del cliente restaurante "Azuca Beach"

5,00
4,50

4,00 w
3,50

3,00

2,50
2,00

1,50
1,00

e=@mResultado obtenido e |nsatisfecho

Ni insatisfecho ni Insatisfecho e Satisfecho

lHustracion 47 Nivel de satisfaccion del cliente restaurante “Azuca Beach”™

Elaboracion propia, basado en Encuesta se satisfaccion al cliente restaurante “Azuca Beach”

Luego de realizar el analisis y evaluar los resultados, los clientes de Azuca Beach estan
satisfechos con todo el servicio del restaurante, siendo su punto mas alto la limpieza del
restaurante; asi como su punto mas bajo que fue la presentacion de las bebidas, a pesar de
encontrarse dentro del rango de satisfaccion.
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Satisfaccion del cliente restaurante
Azuca Bistro

5,00

4,00 W‘—

3,00

2,00

1,00

0,00
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e=f==Resultado obtenido e |nsatisfecho

Ni satisfecho ni insatisfecho e Satisfecho

llustracion 48 Nivel de satisfaccién del cliente restaurante “Azuca Bistro”

Elaboracion propia, basado en Encuesta se satisfaccion al cliente restaurante “Azuca Bistro”

Luego de realizar el andlisis y evaluar los resultados, los clientes de “Azuca Latin
Bistro” estan satisfechos con todo el servicio del restaurante, siendo su punto mas alto la
limpieza del restaurante al igual que “Azuca Beach”. Por otro lado el punto méas bajo de

este restaurante fue el tiempo de servicio a pesar de estar dentro del rango de satisfaccion.
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Satisfaccion del cliente Restaurante Q restaurant
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lHustracion 49 Nivel de satisfaccion del cliente “Q Restaurant”

Elaboracion propia, basado en Encuesta se satisfaccion al cliente “Q restaurant”

Después de estudiar los resultados, la complacencia de los consumidores de “Q
Restaurant”, se encuentra dentro del rango de satisfaccion, sin embargo su punto méas bajo
fue la amabilidad y respeto del personal de servicio, que son aspectos que deben ser
mejorados para que el cliente se sienta completamente satisfecho, entre los puntos mas
fuertes estan: los alimentos ofrecidos estuvieron agradables o dentro de lo esperado, Yy la
limpieza tanto del restaurante como de sus baterias sanitarias. Es importante que en los

demas aspectos se llegue a un nivel elevado de satisfaccion.

En cuanto a los comentarios o sugerencias que se pidié a los clientes, para mejorar el

servicio, se obtuvo lo siguiente:

Azuca Beach: Entre las sugerencias que fueron proporcionadas para este restaurante,
estdn mejorar la calidad de las bebidas, rapidez en el servicio, en esta se abordan varios

comentarios con respecto al sabor y a la cantidad de licor.

Azuca Latin Bistro: Las sugerencias mas frecuentes de los clientes para este
restaurante fueron: mejorar la calidad de las promociones, rapidez en el servicio, e incluir

promociones para grupos.
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Q Restaurant: Para esta organizacion las sugerencias no cambiaron tanto, entre estas se
encuentran: el mejorar la presentacion y calidad de los alimentos y bebidas, rapidez y
cordialidad en el servicio, otra observacion dada fue que los meseros deberian hablar
inglés, esto es algo primordial ya que los tres restaurantes estan ubicados en la zona

turistica de la capital.

Estas sugerencias seran tomadas como referencia para elaborar las propuestas que

permitan mejorar el servicio.

4.1.5 Anélisis de la satisfaccion laboral del personal del “Grupo NU”

La satisfaccion laboral se define como la actitud del trabajador frente a su trabajo, esta
actitud considera las creencias y valores que el colaborador desarrolla dentro de su
responsabilidad. La satisfaccion o insatisfaccion con el trabajo depende de varios factores
como el ambiente fisico, la relacion con sus superiores, el sentimiento de superacion que le
otorgue el cargo, los nuevos conocimientos adquiridos en la labor y los objetivos
planteados, entre otros. Por lo cual se puede concluir que la satisfaccion laboral esta

vinculada al clima organizacional y el desempefio profesional (Atalaya, 1999).

Para conocer el nivel de satisfaccion laboral de los colaboradores de los restaurantes
tomados como objeto de estudio, se realizé a los empleados una encuesta (Anexo 2), con
preguntas que reflejen su situacion de conformidad. Para obtener el tamafio de muestra al
igual que en el caso de los restaurantes, se ha tomado como referencia el numero de
colaboradores de los tres establecimientos, y se ha aplicado la férmula de calculo de
muestra: N=77; k=1,96; e=5%; p=0,5; g=0,5; arrojando como resultado un total de 64
idividuos.

Los resultados obtenidos fueron los siguientes:
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Pregunta No. 1

1 Cuanto tiempo lleva
trabajando en la organizacion

H1-3 meses H4-6 meses M 7-12 meses Hmasde 2 afos

lustracion 50 Representacién Resultados de encuesta laboral “Grupo Nii” pregunta 1.

Elaboracion propia, basado en Encuesta de satisfaccion laboral personal del “Grupo NU”.

Andlisis: La grafica muestra el tiempo que se encuentra el trabajador dentro de la
organizacion, el 45% lleva méas de dos afos, el 41% de 7-12 meses, y el 14% de 4-6 meses

ejecutando sus funciones en estos establecimientos.

Interpretacion: De acuerdo a estos resultados se muestra que la organizacion cuenta
con estabilidad de colaboradores, pues en su mayoria llevan trabajando méas de dos afios

dentro de la empresa.
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Pregunta No. 2

2.¢Como se siente dentro de la
organizacion?

H 1 muy insatisfecho H 2 Insatisfecho
M 3 medianamente satisfecho W4 Satisfecho

M 5 Muy satisfecho

lHustracion 51 Representacion resultados de encuesta laboral “Grupo Nii” pregunta 2

Elaboracion propia, basado en Encuesta de satisfaccién laboral personal del “Grupo NU”.

Analisis: Los resultados obtenidos respecto a cdmo se sienten los colaboradores dentro
de la organizacion son los siguientes, el 6% se encuentra muy satisfecho, el 48% satisfecho,

el 30% medianamente satisfecho, y el 16% muy insatisfecho.

Interpretacion: Como se pudo constatar durante las visitas, el personal de la empresa se
siente comodo dentro esta, pues varios de ellos estan contentos con trabajar en un
restaurante, les gusta y aman su trabajo, también consideran que el compafierismo influye

en su desempefio y entre todos colaboran y se ayudan entre si.
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Pregunta No. 3

3. ¢éTiene claro sus funciones y
responsabilidades?

H 1 muy insatisfecho H 2 Insatisfecho
i 3 medianamente satisfecho M4 Satisfecho

M 5 Muy satisfecho

lHustracion 52 Representacion resultados de encuesta laboral “Grupo Nii” pregunta 3.

Elaboracion propia, basado en Encuesta de satisfaccién laboral personal del “Grupo NU”.

Anélisis: En cuanto a las funciones y responsabilidades el 50% tiene muy en claro
cudles son, el 28% conoce sus obligaciones, el 14% no conoce ni desconoce sus cargos, y

el 8% se encuentra insatisfecho con esta variable.

Interpretacion: En esta variable con el personal al cual se pudo entrevistar durante las
visitas, consideran que no existe una induccion adecuada cuando se ingresa en la
organizacion, la mayoria de ellos ya ha trabajado antes en servicio y atencion al cliente,
pero también hay muchos para los cuales es su primer empleo. Esta es la razon por la cual
parte del personal conoce sus funciones y obligaciones, y un porcentaje del personal que
desearia una mejor explicacién de las mismas.
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Pregunta No. 4

4. ¢Se siente motivado por su
trabajo?

H 1 muy insatisfecho H 2 Insatisfecho
i 3 medianamente satisfecho ®4 Satisfecho

M 5 Muy satisfecho

lHustracion 53 Representacion resultados de encuesta laboral “Grupo Nii” pregunta 4.

Elaboracion propia, basado en Encuesta de satisfaccién laboral personal del “Grupo NU”.

Analisis: En cuanto al sentimiento de motivacion con el trabajo, la grafica muestra lo
siguiente: el 6% estd muy satisfecho, el 30% esta satisfecho, el 48% se encuentra
medianamente satisfecho, y finalmente el 16% est4 insatisfecho con esta variable.

Interpretacion: El sentirse motivado por el trabajo es importante para cualquier tipo de
organizacion, debido a que de esta depende la clave del éxito y los beneficios econdmicos
de las empresas. Es por ello que todo colaborador debe tener un grado alto de motivacion,
sin embargo los empleados de las tres organizaciones tomadas como objeto de estudio, se
encuentran medianamente satisfechos con la motivacion que les genera su trabajo. Por lo

cual se supone que existen descontentos de los trabajadores frente a la organizacion.
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Pregunta No. 5

5. Siente que su remuneracion, esta
acorde a sus responsabilidades.

H 1 muy insatisfecho H 2 Insatisfecho
M 3 medianamente satisfecho H 4 Satisfecho

H 5 Muy satisfecho

llustracion 54 Representacion resultados de encuesta laboral “Grupo Nii” pregunta 5.

Elaboracién propia, basado en Encuesta de satisfaccion laboral personal del “Grupo NU”.

Anélisis: A continuacién se detalla el porcentaje de colaboradores, quienes consideran
gue su remuneracion se encuentra acorde a sus responsabilidades, el 6% esta totalmente
satisfecho, el 22% se encuentra satisfecho con su remuneracién, el 27% esta medianamente
satisfecho y el 45% esta insatisfecho, pues considera que su remuneracion no esta acorde a

sus funciones.

Interpretacion: Con respecto a esta variable, mediante las entrevistas, algunos
trabajadores supieron manifestar el descontento con la remuneracion, ya que ellos no se
encuentran de acuerdo con algunos descuentos que realiza la organizacion, por faltantes en

menaje 0 gasto excesivo en insumos.
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Pregunta No. 6

6. Siente que puede expresar con
facilidad sus opiniones con sus

compaieros de trabajo.
0%

H 1 muy insatisfecho H 2 Insatisfecho
M 3 medianamente satisfecho 4 Satisfecho

M 5 Muy satisfecho

lHustracion 55 Representacion resultados de encuesta laboral “Grupo Nii” pregunta 6.

Elaboracion propia, basado en Encuesta de satisfaccion laboral personal del “Grupo NU”.

Analisis: La percepcion de los empleados en cuanto a si sienten que pueden expresar
con facilidad sus opiniones con sus compafieros de trabajo fue: EI 42% esta satisfecho, el
52% se encuentra medianamente satisfecho y el 6% insatisfecho con esta variable.

Interpretacion: En esta variable durante las entrevistas con algunos trabajadores,
expresaron su comparierismo y amistad que existe entre ellos, pues algunos consideran que
es la base del éxito la buena relacion con sus colegas. Es por ello que se sienten en

confianza al momento de expresar sus opiniones.
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Pregunta No. 7

7. éCOmo es la relacion con sus
compaineros de trabajo?

H 1 muy insatisfecho H 2 Insatisfecho
i 3 medianamente satisfecho M4 Satisfecho

5 Muy satisfecho

Ilustracion 56 Representacion resultados de encuesta laboral “Grupo Nii” pregunta 7.

Elaboracién propia, basado en Encuesta de satisfaccion laboral personal del “Grupo NU”.

Anélisis: En cuanto a la relacion entre colaboradores, el 56% estd muy satisfecho con

esto y el 44% se encuentra satisfecho.

Interpretacion: Como se menciono en la interpretacién de la variable anterior, con los
resultados de las encuestas y las respuestas de las personas que fueron entrevistadas, se
sostiene que existe compafierismo entre los colaboradores de la institucion. Por lo cual
estan completamente satisfechos con la relacién entre ellos.
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Pregunta No. 8

8. éSe siente conforme y parte
del equipo de trabajo?

H 1 muy insatisfecho H 2 Insatisfecho
i 3 medianamente satisfecho H4 Satisfecho

M 5 Muy satisfecho

lHustracion 57 Representacion resultados de encuesta laboral “Grupo Nii” pregunta 8.

Elaboracién propia, basado en Encuesta de satisfaccién laboral personal del “Grupo NU”.

Anélisis: Se presenta si el colaborador se siente conforme y parte del equipo de trabajo,
de la siguiente manera: ElI 20% se encuentra muy satisfecho, el 60% del total de los
encuestados esté satisfecho con esta variable y el 20% esta medianamente satisfecho.

Interpretacion: Al momento de definir equipo de trabajo, se lo conoce como el grupo
de personas que estan organizadas y buscan alcanzar un objetivo en comun, para que un
equipo funcione debidamente se debe evaluar el conocimiento, la capacidad, la habilidad, la
formacion de los miembros del equipo, de igual manera es importante las relaciones
personales de cada uno, ya que son un factor principal al momento de integrar el equipo de
trabajo, incluso es mas importante que las habilidades, puesto que los miembros pueden
colaborarse unos a otros y aprender de cada uno (Topchik, 2008). Por lo cual es importante
conocer que todos los colaboradores encuestados estan satisfechos con su equipo de

trabajo.
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Pregunta No. 9

9. Siente que recibe el
entrenamiento necesario para
ejecutar su trabajo correctamente.

H 1 muy insatisfecho H 2 Insatisfecho
i 3 medianamente satisfecho H4 Satisfecho

M 5 Muy satisfecho

lustracion 58 Representacion resultados de encuesta laboral “Grupo Nii” pregunta 9.

Elaboracion propia, basado en Encuesta de satisfaccién laboral personal del “Grupo NU”.

Analisis: Con respecto al entrenamiento que reciben los colaboradores para ejecutar su
trabajo, el 14% se siente muy satisfecho, el otro 14% esta satisfecho con esta variable, el
38% se encuentra medianamente satisfecho, el 28 % estd insatisfecho y el 6% muy

insatisfecho.

Interpretacion: El entrenamiento para que el personal ejecute su trabajo correctamente
es importante pues de este depende el éxito de las organizaciones. Los colaboradores de
estas instituciones consideran que necesitan recibir mas entrenamiento para mejorar el
desempefio de su trabajo. Muchos creen que una buena induccion ayudaria a los nuevos
integrantes a adaptarse de una manera rapida a la empresa.
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Pregunta No. 10

10.Cuando establecen nuevas normas, y es
necesario capacitaciones, la empresa lo
proporciona.

H 1 muy insatisfecho H 2 Insatisfecho
M 3 medianamente satisfecho M4 Satisfecho

5 Muy satisfecho

lustracion 59 Representacidn resultados de encuesta laboral “Grupo Nii” pregunta 10.

Elaboracion propia, basado en Encuesta de satisfaccion laboral personal del “Grupo NU”.

Analisis: El criterio de los colaboradores, con respecto a si la empresa cuando establece
nuevas normas y es necesario capacitaciones esta lo proporciona, fue el siguiente: EI 14%
se encuentra muy satisfecho con esto, el 8% esta satisfecho, el 30% estd medianamente
satisfecho con esta variable, el 34% se encuentra insatisfecho, y el 14% restante muy

insatisfecho con respecto a las capacitaciones de la organizacion.

Interpretacion: Capacitar al personal, cuando la empresa innova la oferta
gastrondmica, desea implementar alguna técnica en el servicio, o cambia de sistema
informatico es importante preparar al personal para estas nuevos retos. En el caso de estos
establecimientos, los colaboradores consideran que los lideres de la organizacion deben
proporcionar capacitaciones cuando se realicen estos tipos de cambios. Conforme a la
entrevista, manifestaron que cuando se renové el menu los propios colaboradores
propusieron que se hiciera una degustacion de los nuevos platos, para saber lo que vendian.
La misma que fue aceptada y el personal pudo conocer mejor la oferta gastronémica que se

ofrece.
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Pregunta No. 11

11. Dentro de la empresa usted
puede crecer profesionalmente.

H 1 muy insatisfecho H 2 Insatisfecho
i 3 medianamente satisfecho H 4 Satisfecho

M 5 Muy satisfecho

llustracion 60 Representacion resultados de encuesta laboral “Grupo Nii” pregunta 11.

Elaboracion propia, basado en Encuesta de satisfaccion laboral personal del “Grupo NU”.

Andlisis: Si los empleados consideran que dentro de la empresa pueden crecer
profesionalmente, las respuestas fueron las siguientes: el 6% esta muy satisfecho, el 8%
esta satisfecho, el 20% se encuentra medianamente satisfecho, el 52% esté insatisfecho y el

14% muy insatisfecho con esta variable.

Interpretacion: Se puede concluir que debido a la falta de entrenamiento y
capacitaciones a los empleados de esta organizacion, como se ha revelado en preguntas
anteriores, los colaboradores no sienten que pueden crecer profesionalmente dentro de la

empresa.
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Pregunta No. 12

12. ¢{Con que frecuencia recibe
capacitaciones?

M 1vez al mes M 1vezal afo

i 2 veces al afio H Nunca he recibido capacitacion

llustracion 61 Representacion resultados de encuesta laboral “Grupo Nii” pregunta 12.

Elaboracion propia, basado en Encuesta de satisfaccion laboral personal del “Grupo NU”.

Anélisis: Con respecto a la frecuencia que reciben capacitaciones los colaboradores,
las respuestas fueron diversas y son las siguientes, el 64% considera que reciben
capacitaciones 2 veces al afio, el 6% considera que recibe capacitaciones 1 vez a afio y para

el 30% restante nunca ha recibido capacitacion.

Interpretacion: Como se ha mencionado anteriormente la formacién y capacitacion de
los colaboradores es indispensable para el éxito o fracaso de una organizacion. Al dialogar
con algunos trabajadores sobre las capacitaciones que han recibido, ellos manifiestan que
son las evaluaciones que se realizan dos veces al afio sobre los ingredientes del mend,
también se puede ver que existe una confusion entre la evaluacion que se realiza
mensualmente y capacitacion, debido a que algunos trabajadores comentaron que la
capacitacion se la realizaba de manera mensual, pero detallaron las actividades que se

hacen en las evaluaciones.
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Pregunta No. 13

13. ¢Usted ha realizado, cursos o
capacitaciones de forma externa
a la organizacion?

ESl ENO

lustracion 62 Representacion resultados de encuesta laboral “Grupo Nii” pregunta 13.

Elaboracién propia, basado en Encuesta de satisfaccion laboral personal del “Grupo NU”.

Analisis: En cuanto a quienes han realizado cursos o capacitaciones externas a la
organizacion el 59% si ha realizado cursos mientras que el 41% no ha participado de

ningun tipo de capacitacion de manera externa.

13.1 Mencione Uno

H No respondieron M Atencion al cliente ® Estrategia de ventas

lustracion 63 Representacion resultados de encuesta laboral “Grupo Nii” pregunta 13.1.

Elaboracién propia, basado en Encuesta de satisfaccion laboral personal del “Grupo NU”.
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Anélisis: Al proponerles a los colaboradores, que mencionaran un curso que hayan
realizado; del 59% que afirmaron haber realizado una capacitacion: el 67% no respondid
qué tipo de curso realizo, el 18% comentd que ha participado de cursos en atencién al

cliente y el 15% en estrategia de ventas.

Interpretacion: Para aquellos empleados que han participado de cursos externos a la
organizacion, consideran que es importante prepararse para el trabajo del que van a formar
parte, sin embargo la mayoria de encuestados que afirmaron haber recibido una

capacitacion, no indicaron el tipo de curso recibido.

Como ultima variable se solicito al personal de las tres organizaciones que emitan su
comentario 0 sugerencia, que permita mejorar el desempefio de sus funciones. Con los
resultados de esta pregunta se puede apreciar el descontento de algunos colaboradores

frente a la compafiia. Los cometarios fueron los siguientes:

Mejorar el trato a los empleados.

e Capacitaciones contintas tanto a los jefes como al personal de servicio.
e Mejorar el ambiente laboral.

e Colocar gente profesional frente a cada cargo.

e Que los colaboradores sean mas escuchados.

e Mejorar la comunicacién entre los departamentos.

e Procesos maés agiles con respuestas inmediatas.

e Motivacion por parte de la empresa hacia los empleados.

e Mejorar la calidad en las condiciones de trabajo.

e Capacitar mas a los jefes para que estos puedan ejercer sus funciones

profesionalmente.

A continuacidn se presenta la tabla final en la cual se puede distinguir las fortalezas y

debilidades de la organizacion.
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NIVEL DE SATISFACCION LABORAL

—4— Resultado == Insatisfecho
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0,00

lustracion 64 Nivel de satisfaccion laboral del personal del “Grupo Nii”.

Elaboracion propia, basado en Encuesta de satisfaccion laboral personal del “Grupo NU”.

1. ¢Cbmo se siente dentro
de la organizacion?

Con respecto a esta variable la respuesta se encuentra sobre la
linea de medianamente satisfecho, llegando a concluir que el
ambiente laboral debe mejorar.

2. ¢Tiene claro sus
funciones y
responsabilidades?

Esta variable se transforma en fortaleza al encontrarse sobre la
linea de satisfaccion. Cuando los colaboradores tienen en claros
sus funciones éstas serdn ejecutadas de una manera eficaz y
eficiente.

3. ¢Se siente motivado por
su trabajo?

Con respecto a la motivacion del empleado hacia el trabajo, el
resultado se ubico sobre la linea de medianamente satisfecho, lo
cual refleja que algunos colaboradores no se sienten motivados.
No se transforma en debilidad pero si no es controlada puede
Ilegar a serlo, como lo muestra la grafica.
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4. ¢Su remuneracion, esta
acorde a sus
responsabilidades?

Este resultado se posicion6 por debajo de la linea de
medianamente satisfecho, lo cual se puede volver una debilidad
si llegara a la linea de insatisfaccion.

5. Expresa con facilidad sus
opiniones con sus
comparieros de trabajo.

En esta variable, la respuesta obtenida se encuentra sobre la linea
de medianamente satisfecho, no es fortaleza pero puede llegar a
serlo.

6. ¢Como es la relacion con
sus compafieros de trabajo?

Este factor al ubicarse sobre la linea de satisfaccion, sin duda es
una fortaleza, puesto que dentro de cada organizacién se ha
fomentado compafierismo entre colaboradores.

7. ¢Se siente conforme y
parte del equipo de trabajo?

Al existir compafierismo, sin duda se forma un excelente equipo
de trabajo y es lo que esta variable muestra ubicandose en la
linea de satisfecho, al igual que la interrogante anterior esta es
considerada una fortaleza para la organizacion.

8. Siente que recibe el
entrenamiento  necesario
para ejecutar su trabajo
correctamente.

Este resultado se ubica justo en la linea de medianamente
satisfecho, un valor que debe cambiar con el fin de tener un
personal mejor formado para ejecutar el trabajo de manera eficaz
y eficiente.

9. Cuando establecen nuevas
normas, y €S necesario
formacion, la empresa lo
proporciona.

En esta variable, la respuesta se ubica debajo de la linea de
medianamente satisfactorio. Esto puede llegar a ser una debilidad para
la organizacion, ya que sin una formacién adecuada, el resultado se
refleja en el desempefio del colaborador.

10. Dentro de la empresa,
cree usted que puede crecer
profesionalmente.

Al igual que la pregunta anterior, esta puede llegar a ser una
debilidad puesto que se encuentra muy cerca de la linea de
insatisfaccion. Que el colaborador considere que no puede crecer
profesionalmente dentro de su organizacion, afecta a la fidelidad
de este hacia la empresa.

Tabla 4 Resultados nivel de satisfaccion laboral del personal del Grupo NU.

Elaboracion propia, basado en: Encuesta de satisfaccion laboral personal del “Grupo NU”.
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CAPITULO 5. PROPUESTA DE MEJORA EN LA CALIDAD DE SERVICIO Y
ATENCION AL CLIENTE DE LOS RESTAURANTES DEL GRUPO NU.

5.1 Propuesta de mejora en la calidad de servicio y atencion al cliente

A continuacion se presentara las sugerencias que permitan perfeccionar la calidad del
servicio y atencion al cliente en los restaurantes del “Grupo Nii” que fueron tomados como
objeto de estudio. Mismas que permitiran a los directivos de la organizacién contar con una
herramienta, la cual podra ser utilizada para mejorar la posicién competitiva, dentro del

sector.

Esta propuesta tiene como finalidad aumentar los conocimientos tanto de directivos,
administradores como del personal del servicio, y que permita brindar un servicio de

calidad, de igual manera establecer un desarrollo éptimo en el ejercicio de las funciones.

Con la implementacion y ejecucion de la propuesta, se espera que los tres
establecimientos obtengan una mayor rentabilidad, una vez fidelizado al cliente mediante

un servicio y atencion de calidad.

Después de analizar la situacion actual tanto interna como externa de los tres
restaurantes, se puede llegar a concluir que la mayor parte de requerimientos para ser
considerados establecimientos que satisfagan las expectativas de sus clientes, en cuanto a:
amabilidad, calidad de alimentos y bebidas e inocuidad; son cumplidos de forma
satisfactoria. Aun asi en un rango donde: insatisfactorio es menos del 50%, regular 50% y
satisfactorio mas del 50%, estos factores no superan el 75% en cuanto a calidad. Por lo cual
en base a estos resultados, punto por punto se plantearon propuestas para que este

porcentaje de satisfaccion aumente en gran escala.
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5.1.2 Calidad en la atencion al cliente

Las organizaciones deben conocer los requerimientos y expectativas del cliente, para
de esta manera ofrecer la calidad de atencion que este esta buscando o espera, es por esto,
que la clave de la atencion se encuentra en el procedimiento de servicio desde que el cliente

se acerca al restaurante.

Situacion actual: Un poco mas del 50% de los consumidores de los restaurantes
manifiestan que la atencién brindada por el personal es buena, cumplen con amabilidad,

paciencia y claridad.

Propuesta: Priorizar la calidad en la atencion al cliente, algunos consejos para seguir

son los siguientes:

e Cortesia en la atencion: Toda empresa debe contar con una vision enfocada a la
atencion al cliente como es el caso de esta organizacion. Por lo cual el personal debe
saber como tratar a los clientes que frecuentan los restaurantes. Entre las maneras de

cortesia en la atencion, se encuentran:

- Brindar una adecuada bienvenida, al momento de llegada el personal debe entrar
en contacto con el cliente darle la bienvenida y ubicarlo en la zona que guste, (recibirlo
al momento que ingresa al establecimiento, presentarse, preguntarle para cuantas
personas desea la mesa, indicarle las zonas del restaurante, hacerle tomar aciento y

finalmente entregarle la carta).

-Fomentar la confianza del consumidor, para alcanzar esto el personal de servicio y
administrativos deben tener las siguentes cualidades: amabilidad, paciencia, eficiencia,
cortesia y ser servicial. Estar pendientes a los requerimientos de cliente, agradecerle la

visita y desearle que vuelva pronto, son variables estratégicas para una buena atencion.

e Motivar a los clientes: La organizacion siempre debe quedar bien con el cliente, por
lo cual hay que sorprenderlo y de esta manera despertar el interés por el servicio que
se ofrece. Algunas maneras de motivar al cliente son:

94



- Brindar alimentos de cortesia mientras el cliente espera su orden

- Descuentos o gratuidad en el consumo en caso de existir algun error, si el pedido
del cliente no fue servido como lo solicitoé o hubo alguna falta en la toma de comanda o
preparacion, se debe ofrecer un descuento o la gratuidad, ya que de esta manera se
muestra al cliente que para la organizacion es importante su satisfaccion ante todo (Lira,
2009).

e Conocer a los clientes: Conocer los gustos y preferencias del consumidor, mediante

encuestas aplicadas a los mismos y de manera periddica.

-Saber qué motiva al cliente a requerir a los servicios, saber que creen ellos que
puede ser mejorado, conocer las necesidades actuales y futuras de los consumidores. De
igual manera una vez terminado el servicio indagar sobre la opinion del cliente acerca de
éste, lo que le gustd y lo que no, de tal manera que el cliente sienta que para la
organizacion es importante su satisfaccion. Todo esto ayudara a conocer a los clientes y

corregir las falencias que se puedan presentar.
5.1.3 Fidelidad del cliente

Los clientes son el motor de toda organizacion, la fidelidad de los mismos genera

estabilidad en las empresas, es por esta razén que se debe mantener al cliente actual, en

lugar de priorizar la busqueda de nuevos. Un cliente fiel asegura ingresos constantes,

difunde la calidad y esta atento en conocer las nuevas promociones o lanzamientos del

establecimiento. El valor percibido es el factor clave para fidelizar al consumidor, éste es el

gue marca la diferencia para el cliente, respecto a la competencia.

Situacion actual: Los clientes actuales de los restaurantes en estudio acuden “Rara

vez” a los mismos:

Propuesta: Fomentar la fidelidad del cliente. Las bases sobre las cuales el restaurante

puede mejorar el valor percibido son; el servicio, la calidad de los platos, la innovacion vy el

ambiente.
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El servicio: El deseo de volver a un restaurante donde el individuo se siente
bienvenido, es un claro ejemplo del significado de un servicio excelente. Esta
prestacion es una cuestion de actitud y empieza por la gerencia, cuando el
gerente y los altos mandos estdn comprometidos en ofrecer un servicio cortés,
amigable y ademas es amable con los clientes internos y externos, lo que se
refleja en los empleados quienes se aseguraran de hacer sentir al consumidor
bienvenido.

La empatia es la capacidad de comprender o percibir los estados emocionales y
necesidades que un cliente tenga al momento de llegar a un establecimiento, en
algunas ocasiones ni el comprador tiene conciencia de lo que espera 0 necesita,
en estos casos la empatia permite identificar los requerimientos y buscar
alternativas para orientar a los consumidores de la mejor manera. Por todo esto,
la empatia dentro de toda organizacion es importante ya que funciona como una
guia al momento de atender a los consumidores, ayudando a mejorar el servicio

que se brinda.

-Entre los factores principales de conducta, esta concienciar al personal de la

importancia de los clientes para el negocio, ya que deben saber que su estabilidad

y trabajo dependen del trato que ofrecen, pues esto ayudara a que el cliente regrese.

La calidad del servicio significa ademas que cada colaborador “sienta el servicio” y

se preocupe cada vez que alguien lo critica o esta descontento con lo recibido.

La calidad en los platos: Ofrecer alimentos de calidad a un precio justo, ya
que la calidad depende del consumidor, esto mediante la comparacion que
realizan con alimentos y bebidas probados en distintos restaurantes son los que
definen si la calidad y el precio son buenos. Los alimentos servidos deben tener
una imagen atractiva, siempre tal y como se muestra en la carta, de igual manera
el sabor debe estar dentro de los estandares de la organizacion, para de esta

manera resaltar la calidad hacia el comensal.
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Innovacién: Los restaurantes deben innovar y de manera permanente, ya que
esta puede cumplir la necesidad de busqueda de variedad por parte de los
consumidores, ofreciendo una gama de productos constantemente renovados. La
innovacion debe ser un objetivo estratégico, renovando los platos que integran el
menu, una nueva carta, el ambiente, la decoracion, nuevos espectaculos. De esta
manera otorgar variedad al cliente y que no llegue aburrirse del restaurante y de

los servicios que este ofrece.

Ambiente: Con respecto al ambiente los clientes siempre estan pendientes de
todo, la limpieza, la decoracion, la mausica, el sector de ubicacion del
restaurante. En el caso de los tres comedores de objeto de estudio su ubicacion
es estratégica, ya que se encuentra en la zona turistica de la ciudad, y ademas el
Municipio de la ciudad estd implementando operativos para ofrecer mayor
seguridad a los visitantes. Volviendo al ambiente para crear un mejor entorno, se
debe relacionar la decoracion, la carta, los uniformes de los empleados, el
menaje, e incluso la masica, que son las variables que permiten ofrecer un mejor

ambiente a los consumidores.

5.1.4 Servicio al cliente

El servicio basado en relaciones interpersonales y la comunicacion efectiva, es el factor
del éxito en la hoteleria. Por lo cual, la empresa es responsable de desarrollar las
habilidades de sus colaboradores en el area de servicio, se debe motivar a los empleados y
capacitarlos para mejorar la calidad de atencién al cliente. Capacitaciones con
retroalimentacion permanente por parte del personal, y de esta manera convertir al servicio

en un trabajo personalizado.

Situacion actual: Grupo NU no tiene un programa de capacitaciones establecidas. Una
vez culminado el tiempo de prueba, la empresa no realiza una evaluacion de conocimientos
tanto de servicio como la oferta de alimentos y bebidas de los restaurantes. Por lo cual

carece de retroalimentacion.
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Propuesta: Mejorar el servicio al cliente mediante capacitaciones para todo el

personal de los restaurantes en los siguientes temas:

e Cultura de servicio al cliente

e Relaciones humanas y comunicacion

e Servicio a la mesa, segun ciertos estandares internacionales.

e Como lidiar con clientes dificiles.

e Como trabajar en equipo y mejorar el ambiente laboral.

e Como vender.

e Presentacién e imagen personal.

e Teatro de ventas, que permita mejorar el desenvolvimiento del colaborador.

e Como controlar las preocupaciones y emociones.

Por otro lado también se debe capacitar a los altos cargos de la organizacion con temas

como:

e Gerenciay liderazgo efectivo en la hoteleria.

e Como motivar, capacitar, integrar, dirigir y controlar al personal del restaurante.
e Reuniones cortas y efectivas con prestaciones de alto impacto.

e Como mejorar la comunicacion.

e Como corregir al personal sin generar resentimientos (Valores Integrados, 2015).

5.1.5 Talento humano reflejado en la atencién al cliente

La gestion de calidad es el conjunto de normas dentro de una organizacion, que se
relacionan para controlar la calidad de esta, el objetivo del sistema de gestion de calidad es
mejorar de manera continua, utilizando distintas metodologias y estrategias. El sistema de
gestion de calidad garantiza a la empresa la satisfaccion del cliente, respecto a la prestacion
del servicio y el producto como tal, lo que significa optimizar recursos, mejorar procesos y

ser mas competitivos dentro del mercado. (ISQ Turisticos , 2015)

98



Situacion actual: A pesar de contar con colaboradores de mas de dos afios, también se

refleja un porcentaje de rotacion de personal. Mismos que segun lo que manifiestan es que

no estan conformes con la remuneracién recibida y adicionalmente no consideran que

pueden crecer profesionalmente dentro de esta organizacion.

Propuesta: Gestion de la Calidad en la atencién al cliente. EI manejo adecuado de la

calidad, abarca desde el reclutamiento del personal, las motivaciones, y el entrenamiento,

por lo cual la gestion de calidad dependera del personal con el que cuente la organizacion.

Algunas formas de gestionar al personal son:

Reclutar al personal adecuado: Colocar a los empleados en el puesto correcto,
de acuerdo a las caracteristicas de cada cargo, realizando una apropiada
seleccion de personal. Entre las principales cualidades que debe tener un
trabajador de restaurante son: saber trabajar bajo presion, manejar excelentes
relaciones personales, correcta comunicacién verbal, tener iniciativa, y espiritu
de servicio.

Capacitaciones del personal: Una adecuada capacitacion al personal,
proporcionara un correcto servicio al cliente. Es necesario capacitar a los
empleados, para que aprendan a relacionarse apropiadamente con el cliente, de
igual manera les ayudara a desarrollar e identificar nuevas habilidades lo cual
mejorara el desempefio. Entre las maneras de capacitar para ahorrar recursos
estan: el uso de sus propios recursos, es decir el gerente puede ser quien capacite
a sus colaboradores, con sus propios conocimientos. Asi también el uso de
videos en los cuales se exponga la manera adecuada de realizar las actividades
del restaurante de forma practica. Asimismo una correcta induccion, en la cual
el gerente de manera sencilla exponga las funciones del colaborador, son
esenciales para contar con el personal adecuado.

Motivacion a los colaboradores: Para mejorar el desempefio laboral, la
organizacion debe motivar a los empleados, y de esta manera impulsar al
empleado a realizar un trabajo de calidad. Premiar al personal cuando este ha
sobresalido en su trabajo. Una buena forma de motivar podrian ser: tardes libres,

un bono extra por sus ventas, bonos de consumo, reconocer al empleado del
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mes, brindar confianza entre jefe y colaborador (apertura al dialogo,
demostrando interés en los colaboradores), bono por ofrecer un buen servicio.
Estas maneras de motivar al empleado, se veran reflejados en la ejecucion de su
trabajo, y las ganancias que generaran la organizacion (Obregén, 2010).

Control del personal: Los jefes deben, estar pendientes del trabajo que realizan
sus subordinados, para llevar un mejor control del servicio que se ofrece en los
restaurantes. Por lo cual se debe evaluar al personal, durante la ejecucion de sus
funciones, para ver la agilidad, la actitud hacia el cliente y si sigue las normas,

procedimientos y estandares de la organizacion.

5.1.6 Sugerencias y quejas del cliente

Las quejas u opiniones del cliente deben ser tomadas como algo positivo para la

organizacion ya que permitird reconocer los posibles problemas que estén sucediendo y

encontrar prontas soluciones a los mismos.

Situacion actual: El acceso a la cartilla de sugerencias y quejas es limitado, y el

espacio donde se coloca las opiniones es reducido.

Propuesta: Manejar correctamente las quejas.

Entre algunas acciones para manejar correctamente las quejas estan:

Buzon de sugerencias: Colocar un formulario que permita conocer la opinion
de los consumidores, ya que para muchos clientes puede ser mas facil escribir su
gueja que decirla en ese momento. Estos buzones permitiran, que los clientes
compartan sus sentimientos y/o recomendaciones, con informacion relevante,
para realizar ajustes de ser necesario. En el caso de las instituciones que estan
siendo estudiadas, todas cuentan con un buzon de sugerencias y un formulario
de satisfaccion, siendo importante implementar como parte de sus politicas lean
y estudien las quejas y sugerencias periédicamente a fin de no caer en los

mMismos errores.
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Identificar el problema: A los consumidores les interesa que hayan soluciones,
referentes a sus quejas, para que esto no vuelva a suceder, independientemente
de cual sea el problema se debe aceptar la responsabilidad como organizacion,
ofrecer soluciones inmediatas, y disculparse por el incidente presentado. De ser
necesario comunicar al jefe o administrador, para que se llegue a un acuerdo con

el cliente.

Resolver el problema: Si el cliente después de realizar una queja, regresa al
restaurante y el problema reincide, sin duda este pensara que a la empresa no le
interesa lo que sus clientes piensan acerca del servicio. Por lo cual el
restaurante, debe analizar las causas del problema, establecer los correctivos
necesarios, si es necesario modificar politicas, y preparar al personal con

entrenamientos continuos en servicio al cliente.

5.1.7 Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente, es primordial para las empresas, conocer el nivel de

satisfaccion de los usuarios que frecuentan el establecimiento, debe ser prioridad para los

establecimientos. Debido a que de esta manera garantiza la excelencia en el servicio

(Definicion.de, 2008). Para determinar el rango de complacencia es necesario tomar en

cuenta lo siguiente:

Criterio del colaborador: es importante que la organizacion tome en cuenta la
opinién del personal de servicio, ya que son ellos quienes estan en contacto
directo con los consumidores, y detectan las falencias después de dialogar con
el cliente acerca del servicio. Los colaboradores pueden ayudar a encontrar la
solucidn al problema.

Encuesta de satisfaccion al cliente: Mediante una encuesta, se puede conocer
el grado de satisfaccion del consumidor, pues se las realiza a los clientes que
han experimentado el servicio, lo cual refleja la opinion de los clientes acerca

del personal y el servicio dado, Yy permite a la organizacion saber si los
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colaboradores estan ejecutando correctamente sus funciones, asi como también
controlar si el personal estd poniendo en practica lo aprendido en las

capacitaciones.

5.2 Beneficios de la Implementacion de la propuesta de mejora en la calidad de
servicio y atencion al cliente para los restaurantes “Azuca Beach”, “Azuca Latin

Bistro” y “Q restaurant”

Una vez aprobadas por el gerente de la empresa las sugerencias dadas, mismas que
permitiran a la organizacion contar con una ayuda externa que les ayude a brindar un
servicio de calidad, cumpliendo con las expectativas del cliente. Es importante que el

gerente del Grupo NU al cual pertenecen los restaurantes, tome en cuenta lo siguiente:
Entre los beneficios que la implementacion de las sugerencias ofrece son:

-Mejorar las relaciones laborales, una vez fomentado el comparierismo y la confianza
entre jefe y empleado se incluira el interés y dinamismo de los colaboradores. Por lo cual,
la empresa desarrolla excelentes relaciones de trabajo, de esta manera se podréa alcanzar los

objetivos de la misma de una manera eficiente.

-Ofrecer un servicio de calidad, una vez comprendidas las necesidades y expectativas
del cliente, e implementando las politicas de la organizacién se va a mejorar la calidad del
servicio, y fidelizar al consumidor. Lo cual generara beneficios econdmicos para la

empresa.

- Desarrollar el talento humano, para las instituciones es importante contar con el
personal adecuado para los cargos que deben desempefiar, es por esto que la eleccion del
personal adecuado y el entrenamiento que proporcione la empresa, generara beneficios
como el aumento de la productividad concientizando a sus colaboradores de asumir la

responsabilidad en el desarrollo de sus competencias.

- Obtener mayor rentabilidad, reclutar al personal idéneo, capacitaciones y
entrenamientos y junto con un adecuado clima laborar, serdn los factores claves para

ofrecer un servicio de calidad, lo cual concebira clientes fieles y satisfechos. Esto a su vez
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significa beneficios econémicos para la compafia. Para mantener los beneficios, una vez
aprobado y realizadas las sugerencias, los jefes de &rea al igual que el gerente deben
supervisar al personal, para asegurarse de que se cumple las nuevas regulaciones; para lo
cual se ha elaborado las siguientes tablas de evaluacion, para empleados, administradores y

empresa.

Hoja de evaluacion de personal de servicio del Grupo NG
Nombre del empleado:

Nombre del responsable:
Evaluar cada variable sobre 10 puntos donde 10 es

el mas alto.

Total: /90

1. Recibir y despedir al cliente. (Utilizando el
protocolo establecido)

2. Tomar la orden del cliente. (Despejando dudas,
ofreciendo sugerencias que puedan agradar al
cliente, entregar la orden correctamente)

3. Estar pendiente del cliente. (Brindar alimentos
de cortesia mientras espera la orden)

4. Mantener limpia la mesa de platos y vasos vacios.

5. Capacidad de resolver problemas. (Maneja
correctamente las quejas o sugerencias del cliente,

6. Mantiene limpia su zona de trabajo.

7. Trabajo en equipo. (Buenas relaciones
personales, ayuda a otros en momentos criticos)

8. Presentacién e imagen personal. (Cuida su
apariencia, mantiene uifas cortas, cabello recogido,
etc)

9. Compromiso con la organizacién. (Expone sus
ideas mismas que permitan ayudar a la empresa,
participa en capacitaciones, trabaja bajo presion)

Comentario:

Firma de la persona responsable:

Tabla 5 Hoja de evaluacion de personal de servicio del Grupo Nii

Elaboracién propia.
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Hoja de evaluacion de administradores y la empresa Grupo Nii

Evaluacién administradores de restaurantes del Grupo NU

Nombre del administrador:

Nombre del responsable:

Evaluar cada variable sobre 10 puntos donde 10 es el mas alto.

Total:

/50

1. Fomenta la confianza y compafierismo entre colaboradores.
(Apoya al equipo Incentiva la cooperacién)

2. Liderazgo y comunicacién. ( fomenta la comunicaion entre
diferentes areas, sabe guiar y conducir a los colaboradores,
motiva a sus compafieros, corrige adecuadamente al personal)

3. Planificar el trabajo. ( Realiza pequefias reuniones antes del
turno, delega equitativamente el trabajo, preve problemas).

4. Atendery supervisar la atencidn al cliente. (Acoge y recibe
clientes, esclarece dudas de los mismos, investiga preferenciasy
necesidades)

5. Capacidad de resolver problemas. ( Asegura la satisfaccién del
cliente, atender quejas y verificar la eficacia de la acciones)

Comentario:

Evaluacién a la Organizacion

Evaluar cada variable sobre 10 puntos donde 10 es el mas alto.

Total:

/50

1. Motivacién al personal. ( Reconocimientos por logros
cumplidos, Fomentar la confianza y comunicacién entre
departamentos)

2. Capacitaciones para los colaboradores.

3. Control y evaluacién del personal.

4. Resolver problemas y requerimientos de los colaboradores.

5. Buen clima laboral.

Comentario:

Tabla 6 Hoja de evaluacion de administradores y la empresa Grupo Nii

Elaboracién propia
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Mediante el proceso de esta investigacion, se ha demostrado la importancia del
servicio al cliente en todo tipo de organizacion, ya que esto conlleva grandes

beneficios para la empresa, como la ventaja competitiva dentro del mercado.

El sistema de evaluacién escogido ha reflejado de manera exitosa la situacion
actual del establecimiento, con respecto a la satisfaccion del cliente tanto interno
como externo. Permitiendo asi, establecer las posibles soluciones a los

problemas encontrados.

La mayor fortaleza de los tres establecimientos es el ambiente y la limpieza del
lugar; la decoracion, y el tipo de musica de cada uno de los restaurantes influyen
en el ambiente. Mientras que las debilidades detectadas fueron: la amabilidad
del personal, la presentacion y elaboracion de bebidas y la rapidez del servicio,
las cuales deben ser mejoradas una vez puesta en marcha la propuesta, ya que

estos son puntos fundamentales para una buena calidad en atencion al cliente.

En cuanto al ambiente laboral, se pudo constatar que los colaboradores tienen
claras sus funciones y responsabilidades, sin embargo se sienten desmotivados
por la falta de entrenamiento y capacitaciones, lo cual es considerado como un

impedimento para crecer profesionalmente dentro de la organizacion.

Con los resultados obtenidos de las encuestas, se ha elaborado una serie de
propuestas o estrategias para mejorar el servicio y la calidad de atencion al
cliente, asi como estrategias para renovar el ambiente laboral, y de esta manera

poder brindar un valor adicional al cliente.
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e Finalmente, en cuanto al uso del sistema de medicién de calidad empleado, se
pudo constatar que este se ajusta y es congruente con los resultados que se
requeria obtener, sin embargo, es necesario adicionar otras escalas de medicion,
como por ejemplo la medicion del tiempo entre el cual el cliente acude al
establecimiento y el tiempo de recibo de su orden solicitada, que repercute en la

percepcion del servicio otorgado.

RECOMEDACIONES

e Como principal recomendacion a las autoridades de la organizacion, es la
ejecucion e implementacion de las propuestas de mejora en el servicio al cliente
interno como externo.

¢ Implementar un programa de capacitaciones al personal que se ejecuten minimo
dos veces al afio, y cada que se realice actualizacion del mend, que mejore los
conocimientos y habilidades de los colaboradores, y con esto la calidad en el
servicio.

e Establecer un adecuado manejo de quejas, que permita mejorar continuamente
el servicio en base a los criterios del cliente, de esta manera poder ofrecer un
servicio personalizado.

e Implementar un manual de procedimientos que permita mejorar los procesos de
servicios de los establecimientos.

e Se recomienda extender la presente investigacion, por constituir una disertacion
de pregrado que puede ser objeto de estudio de otros temas para ser llevados a
nivel académico, como por ejemplo la satisfaccion del cliente interno como
recurso indispensable para la prestacién de servicios, de igual manera la
influencia de la aplicacion de normas laborales para los objetivos de
mejoramiento de calidad y servicio del sector turistico, para elevar la

competitividad del Ecuador como destino turistico a nivel mundial.
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ANEXOS
Anexo 1 Modelo de encueta de satisfaccion al cliente.

La Siguiente encuesta, tiene como objetivo conocer el nivel de satisfaccion del cliente. La

cual sera utilizada con fines académicos.

Ayudenos a mejorar, solo te llevard 1 minuto marcar con una X

1. Género: Femenino Masculino
2. Edad:

18-25 26-30

31-35 36-40

+40

3. Evalué las siguientes variantes, donde es: 5 Totalmente satisfecho, 4 Satisfecho, 3

medianamente satisfecho, 2 poco satisfecho y 1 insatisfecho.

1 12 |3 |4 |5

El personal fue amable y respetuoso.

El mesero fue claro y paciente al momento de tomar la

orden.

El tiempo de servicio estuvo dentro de lo esperado.

La carta ofrece variedad.

Los alimentos ofrecidos fueron de su agrado.

La presentacion del plato cumplio con lo esperado

El sabor de las bebidas fue de sus agrado
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La presentacion de las bebidas cumplié con lo esperado.

El restaurante estaba limpio.

Los bafios estaban limpios.

El servicio en general del restaurante fue satisfactorio.

4. ¢Con que frecuencia visita este restaurante? 3

Diariamente Varias veces a la semana
Una vez a la semana Varias veces al mes
Una vez al mes Rara vez

Es la primera vez

5. ¢;Recomendaria este restaurante? Si No

¢Porqué?

6. Comentario 0 sugerencia:
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Anexo 2 La presente encuesta, tiene como objetivo medir la satisfaccion labora de los

colaboradores, la misma sera utilizada con fines académicos.

1. ¢Cuénto tiempo lleva trabajando en esta organizacion?

1-3 meses 4-6 meses

7-12 meses Mas de 2 afos

2. Evalle las siguientes interrogantes, donde 1 es muy insatisfecho, 2 insatisfecho, 3

medianamente satisfecho, 4 satisfecho y 5 Muy satisfecho.

¢ COmo se siente dentro de la organizacion?

¢ Tiene claro sus funciones y responsabilidades?

¢ Se siente motivado por su trabajo?

Siente que su remuneracion esté acorde a sus responsabilidades

Siente que puede expresar con facilidad sus opiniones con sus

comparieros de trabajo.

¢ COomo es la relacién con sus compafieros de trabajo?

¢ Se siente conforme y parte del equipo de trabajo?
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Siente que recibe el entrenamiento necesario para ejecutar su trabajo

correctamente.

Dentro de la empresa, cree usted que puede crecer profesionalmente.

Cuando establecen nuevas normas, y es necesario formacion, la

empresa lo proporciona.

3. ¢Con que frecuencia recibe capacitaciones?
1 vez al mes 2 veces al afo

Nunca he recibido capacitacion

4. ¢Usted ha realizado: cursos o capacitaciones por cuenta propia? Mencione uno
Sl NO

5. Sugerencia, indique alguna que considere para mejorar Ssu desempefio.
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Fotografias de los restaurantes

Azuca Latin Bistro

] o Exterior del establecimiento
Exterior de establecimiento

_ ) Autora: Silvana Villalba
Autora: Silvana Villalba

Plaza Foch Clientes de Azuca Bistro

Autora: Melissa Salazar Autora: Melissa Salazar
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Azuca Beach

Exterior del establecimiento Interior del establecimiento

Autora: Silvana Villalba Autora: Silvana Villalba

Clientes Azuca Beach Bailarinas de Azuca Beach

Autora: Silvana Villalba Autora: Silvana Villalba
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Q Restaurant

Exterior del establecimiento

Autora: Silvana Villalba

Interior del establecimiento

Autora: Silvana Villalba

Clientes Q restaurant

Autora: Silvana Villalba

Barra del establecimiento

Autora: Silvana Villalba
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