UNIVERSIDAD LE CORDON BLEU

FACULTAD DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS

ADMINISTRACION DE NEGOCIOS TURISTICOS Y HOTELEROS

GRADO DE SATISFACCION Y LA MEJORA DE EXPERIENCIA
EN LOS COMENSALES EN EL RESTAURANTE MANGOS,
DISTRITO DE MIRAFLORES

TRABAJO DE SUFICIENCIA PROFESIONAL PARA OPTAR EL TITULO
PROFESIONAL DE LICENCIADO EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS
TURISTICOS Y HOTELEROS

AUTOR:

BACH. AMERICO FELIPE VERME URBINA
ASESOR:

MAG. PEDRO LUIS PIZARRO RAMOS

Lima, Peru
2021



UNIVERSIDAD LE CORDON BLEU

ACTA DE SUSTENTACION DE TRABAJO DE SUFICIENCIA
PROFESIONAL

TITULO DEL TRABAJO DE SUFICIENCIA PROFESIONAL:

“GRADO DE SATISFACCION Y LA MEJORA DE EXPERIENCIA EN LOS COMENSALES EN EL
RESTAURANTE MANGOS. DISTRITO DE MIRAFLORES”

AUTOR:

Nombres y apellidos: AMERICO FELIPE VERME URBINA

D.N.I N2 /C.E. N¢ 72672043

Financiamiento Américo Felipe Verme Urbina.

Ubicacion geografica Region Lima
Lima Metropolitana— distrito de San Borja, urbanizaciéon
Chacarilla.

Duracion de la investigacion | Enero 2020 — Octubre 2021

ASESOR:
Nombres y apellidos D.N.I N2 /C.E. N® Cdédigo ORCID
MG. PEDRO LUIS PIZARRO RAMOS 10215812 0000-0002-1952-7078

JURADO EXAMINADOR:

Nombres y apellidos Cargo D.N.IN2 /C.E. N2 | Cédigo ORCID

MG. JORGE CERNA HERNANDEZ Presidente 06868042 0000000187293325

DR. LUIS ALBERTO TARAMONA RUIZ Primer Miembro | 18080491 0000000176703210

MG. PEDRO LUIS PIZARRO RAMOS Segundo 10215812 0000000219527078
Miembro




UNIVERSIDAD LE CORDON BLEU

ACTA DE SUSTENTACION DE TRABAJO DE SUFICIENCIA
PROFESIONAL

En la ciudad de Lima, Distrito de Magdalena del Mar, a las 17:00 horas del dia 27 del mes de
octubre del afio 2021, se reunio el Jurado Examinador de sustentacion y defensa del Trabajo
de Suficiencia Profesional titulado “GRADO DE SATISFACCION Y LA MEJORA DE EXPERIENCIA EN
LOS COMENSALES EN EL RESTAURANTE MANGOS. DISTRITO DE MIRAFLORES”, presentado
por el bachiller AMERICO FELIPE VERME URBINA para optar el titulo profesional de
Licenciado en Administracion de Negocios Turisticos y Hoteleros; conformado por los
profesores:

Presidente: Mg. Jorge Cerna Hernandez

Primer Miembro: Dr. Luis Alberto Taramona Ruiz

Segundo Miembro: Mg. Pedro Luis Pizarro Ramos

Instalado el Jurado Examinador, se procedié dar cumplimiento a las etapas:

a. El Presidente del jurado invitd al sustentante a realizar su presentacion por un tiempo no
mayor de 30 minutos.

b. Terminado la presentacion del Trabajo de Suficiencia Profesional, el jurado Examinador
procedid a realizar preguntas sobre aquellos aspectos pertinentes para determinar los
conocimientos sobre el tema vy la ejecucion del Trabajo.

c. Luego de escuchar las respuestas a las interrogantes formuladas, el jurado examinador
deliberd en privado la calificacion del Trabajo y su correspondiente defensa.

d. Cada miembro del jurado examinador establecié individualmente su calificacion de
acuerdo al reglamento de grados y titulos.

e. El Presidente del Jurado Examinador verifico la calificacion de cada miembro y procedié
a establecer la calificacion en escala vigesimal con la siguiente mencion:

SOBRESALIENTE 20-18 ( )
MUY BUENO 17-16 ( X )
BUENO 15-13 ()
DESAPROBADO <13 ()

Finalmente, el Presidente del Jurado invitd al sustentante para recibir el veredicto de la
calificacion obtenida.
El Jurado Examinador deja constancia con su firma, que el veredicto final de calificacion del
trabajo presentado por el Bach. AMERICO FELIPE VERME URBINA es:

APROBADO
concluye el acto académico, siendo las 17.5 horas del mismo dia.

MG. JORGE CERNA HERNANDEZ

DR. LUIS ALBERTO TARAMONA RUIZ

MG. PEDRO LUIS PIZARRO RAMOS




DEDICATORIA

El presente trabajo esta dedicado principalmente a mi padre, quien me inculco
desde un principio a desarrollar herramientas que pueda ayudar a los
demas; asi como también a mi familia por el inagotable apoyo que recibo
hasta el dia de hoy



AGRADECIMIENTO

Quiero agradecer en especial al profesor Pedro Pizarro, quien a pesar de las
adversidades, nunca renuncié a sus alumnos, incluyéndome a mi; asi como
también al profesor Augusto Dalmau, quien continla siendo una inspiracion

para mi



INDICE

2 Resumen
3 Introduccion

3.1 Anadlisis de la organizacién

3.1.1 Misién
3.1.2 Visién
3.1.3 Valores

3.1.4 Organizaciéon de Mangos Restaurante

3.1.4.1 Gerencia

3.1.4.2 Almacén costos y control
3.1.4.3 Ventas

3.1.4.4 Cocinay servicio

3.1.4.5 Mantenimiento

4 Identificacién del problema
4.1 Analisis del entorno
4.1.1 Macroentorno
4.1.1.1 Analisis econémico
4.1.1.2 Andlisis legal
4.1.1.3 Analisis social
4.1.1.4 Anadlisis tecnologico

4.2 Analisis del grado de satisfaccion de los comensales en el
restaurante Mangos

5 Metodologia de solucion al problema

6 Aportes y recomendaciones

01

02

04

04

04

04

05

05
09
10
13
15

16

16

16

16

17

17

18

19

21
25

Vi



6.1 Analisis FODA
6.1.1 Aportes a partir del FODA
6.2 Encuesta
6.2.1 Aportes a partir de las encuestas
6.3 Recomendaciones
Referencias bibliograficas

Anexos

25
26
27
42
46
47
48

vii



INDICE DE TABLAS

Tabla 01.
Tabla 02.
Tabla 03.
Tabla 04.
Tabla 05.
Tabla 06.
Tabla 07.
Tabla 08.
Tabla 09.
Tabla 10.
Tabla 11.
Tabla 12.
Tabla 13.
Tabla 14.
Tabla 15.
Tabla 16.
Tabla 17.

FODA

Votacion por nueva herramienta

Variacion de protocolos

Mision y vision

Publico objetivo del restaurante

Tercerizacion de servicio al cliente

Sub &reas de marketing

Validacion de experiencia

Razones de resultados de satisfaccién al cliente
Herramientas de satisfaccién al cliente
Deteccion de necesidades de herramientas nuevas
Areas mejor calificadas (personal de servicio)
Areas con calificaciones mas bajas

Experiencia de 100 clientes

Mejora en la cantidad de clientes satisfechos
Satisfaccion en primer plano

Tabla comparativa datos estadisticos mensuales

25
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
45

viii



Figura O1.
Figura 02.
Figura 03.

Figura 04.
Figura 05.
Figura 06.
Figura 07.
Figura 08.
Figura 09.
Figura 10.
Figura 11.
Figura 12.
Figura 13.
Figura 14.
Figura 15.
Figura 16.
Figura 17.
Figura 18.
Figura 19.
Figura 20.
Figura 21.
Figura 22.
Figura 23.
Figura 24.
Figura 25,

INDICE DE FIGURAS

Esquema de gerencia

Flujograma de la problemética para la fidelizacion del cliente

Flujograma solucién a la problemética para la fidelizacion del

cliente

Votacion por nueva herramienta

Variacion de protocolos

Mision y vision

Publico objetivo del restaurante
Tercerizacion de servicio al cliente

Sub areas de marketing

Validaciéon de experiencia

Razones de resultados satisfaccion al cliente
Herramientas de satisfaccion al cliente
Deteccion de necesidad de herramientas nuevas
Areas mejor calificadas

Areas con calificacion mas bajas
Experiencias de 100 clientes

Mejora en la cantidad de clientes satisfechos

Satisfaccion en primer plano

Flujograma del aplicativo QOST APP (Quality of Service Test)

Premio Para Quitarse el Sombrero, 2016
Premio Startup, 2018

Restaurante Mangos, cliente de QOST APP
Pagina web de restaurante Mangos
Experience QOST APP

Pagina de Facebook de QOST APP

05
22

27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41

48
48
49
49
50
50



RESUMEN

El objetivo del presente trabajo esta enfocado en Mejorar la experiencia de los
comensales en el Restaurante Mangos; al iniciar mi gestion se realizo un analisis a
las experiencias obtenidas por los comensales, en donde se identificaron algunas
deficiencias. El uso de encuestas utilizadas hasta el inicio de mi gestion por el
Restaurante Mangos para medir el grado de satisfaccion del comensal, tenia
algunas incoherencias. Las encuestas fisicas, los formatos de calificacion de
clientes fantasmas y el libro de registro de todos los clientes que visitaron el
restaurante Mangos, carecian de tabulacion. Para la empresa era muy importante
identificar las malas experiencias de los comensales en el menor tiempo posible y
en promedio esta identificacién llegaba con 30 a 45 dias de atraso sin opcion a
poder subsanarlas de inmediato; la metodologia se orientd en el analisis de las
experiencias de los comensales del Restaurante Mangos, para lo cual se uso6 el
aplicativo “Qost App”. El aporte de este trabajo de investigacion es la demostracion
de una aplicacién que ayuda a mejorar la experiencia de los comensales en el
restaurante mangos a través del analisis de una fuente big data que contiene
mediciones de satisfaccion para cada establecimiento que hayan visitado: la
invencion de este servicio surge a raiz de identificar la necesidad que comparten los
expendios de comida en superar constantemente la satisfaccion de sus clientes. Es
por ello que la finalidad de este trabajo de suficiencia profesional consiste en la
obtencién de datos para posteriormente plantear estrategias que en el corto plazo

consigan una mejor calificacion de los comensales.
Palabras clave:

Satisfaccion de Comensales, Demostracion, Medicidén de satisfaccion, Mejora de la

calidad de atencion.



INTRODUCCION

La necesidad de mejorar la experiencia de los comensales en el restaurante
Mangos, del distrito de Miraflores, es un factor comun que tienen las empresas de
servicios, y para este caso en especial los restaurantes y hoteles. Segun Alcaide, J.
(2010), en su libro “Fidelizacion de Clientes” afirmé que para disefiar estrategias de
fidelizacién, es necesario hacerlo desde la perspectiva del cliente, y, hay que
centrarse en llenar espacios y carencias que solo ellos mismos podran comunicar
en base a su satisfaccion. Para Alcaide, J. (2010), apostar por un marketing
cientifico, es sinébnimo de una objetividad medible usando la estadistica, la
sociologia y la métrica. Sus principales aportes para una medicion correcta son:
Apoyarse en el comensal para colaborar en la creacion de valor, usar nuevas vias
para obtener el mensaje del cliente e implantar una vision holistica del marketing en

la empresa.

Mesas, B. (2018), en su investigacion para Antequera Malaga “Servicio basico de
alimentos y bebidas y tareas post servicio en el restaurante” define la experiencia
del cliente como regla ceremonial diplomatica y palatina que permite ascender al

restaurante para una préxima visita.

Ford, R. y Heaton Ch. (2011), en su libro “Atencion al cliente en los servicios de
ocio” remarcan que la clientologia quiere decir tratar a los clientes-invitados de
manera cientifica mediante la perfeccion de la experiencia de los mismos. Para ello,
aportan en su libro dos criterios fundamentales para su efecto: Uno de ellos es
“Punto de vista del cliente”, en la cual precisa que para determinada empresa, el
cliente es el activo mas valioso. Cada encuentro positivo o negativo influye en si el
comensal seguira o no realizando negocios con la compafia. El segundo criterio es
“Cumplir las expectativas del cliente”, en la cual afirma que un clientélogo, debe
buscar entender y cumplir estas expectativas antes de que de los comensales

lleguen a su local.

Blanco, J. (2009) en su tesis “medicion de la satisfaccion del cliente del restaurante

museo Taurino, y formulacion de estrategias de servicio para la creacion de valor”



para la Universidad Javeriana, afirma que el objetivo principal de una empresa que
desee generar una ventaja, es medir la satisfaccion del cliente. Asimismo, agrega

que, la satisfaccion trae consigo consecuencias para el establecimiento tales como:

e El cliente vuelve a comprar: la empresa obtiene la lealtad el cliente y la
posibilidad de venderle de lo mismo y nuevos productos en un futuro

e Publicidad gratuita: el cliente satisfecho es el mejor medio para darse a
conocer ya que este comunica a otros sus experiencias positivas.

Hoy en dia, el restaurante que puede comprender la calificacién de un comensal
hacia su experiencia y plasmar un plan de mejora con dicha informacién, es

considerado sostenible.

La tarea designada por mi ex Gerente General Lissie Mendoza en el restaurante
Mangos para liderar el proyecto de fidelizacion de clientes, desperté en mi una gran
preocupacion por los instrumentos brindados para llevar a cabo esta operacion,
tales como encuestas fisicas, formatos de calificacion de clientes fantasmas vy el

libro de registro de todos los clientes que visitaron el local durante el afio 2016.

Parte de esa tarea era digitalizar toda la informacién en el menor tiempo posible; sin
embargo, demandaba muchas horas de trabajo, es por ello que el restaurante

contaba con un personal exclusivo para la tabulacién de la data.

Mangos es un restaurante 4 tenedores con 3 areas (mezzanine, buffet y terraza),
62 mesas y 271 sillas. Al dia, en temporada alta, suele atender en promedio 1,200
comensales desde las 7:00 am hasta las 02:00 am cubriendo diferentes servicios
como: desayuno, almuerzo a la carta, buffet, happy hour y cenas. Esta ubicado en
el centro comercial Larcomar (Malecon de la Reserva 610).

El objetivo general es: Mejorar la experiencia de los comensales en el Restaurante

Mangos.

Los objetivos especificos se enfocaron en Identificar las oportunidades de mejora
en las experiencias de los comensales e identificar las causas y consecuencias de

los resultados del proceso de mejora del grado de satisfaccion de los comensales.



3.1 ANALISIS DE LA ORGANIZACION
3.1.1 Misiébn

Ser un equipo lider en valores con sus colaboradores y comensales, que genere
impacto en la experiencia del cliente interno y externo con altos estandares de

calidad en el servicio
3.1.2 Visién

Ser una corporacion reconocida por su modelo y patron de servicio al cliente,

convirtiéndonos en la opcién nimero uno para la gastronomia turistica del Pera.
3.1.3 Valores
a) Servicio: Buscamos otorgar la mejor experiencia gastrondémica del continente

en la atencién a los comensales. Atendemos priorizando ello para garantizar

satisfaccion en la atencion.

b) Trabajo en Equipo: Somos una familia de 140 colaboradores, que trabaja en
3 turnos desde las 7 am hasta las has 3 am, donde reconocemos que en

equipo funcionamos mejor.

c) Altruismo: Nuestro personal de atencion directa al comensal, busca

genuinamente la felicidad de nuestros clientes dentro de nuestro local.

d) Voluntad: La principal capacitacién a nuestro equipo de trabajo, consiste en

tener siempre la iniciativa para con nosotros y hacia los comensales

3.1.4 Organizacion de Mangos Restaurante

Mangos Restaurante cuenta con las siguientes areas:



e Gerencia.

e Almacén, Costos y Control.

¢ Ventas.
e Servicio.
e Cocina.

e Mantenimiento

3.1.4.1 Gerencia

G@a

General

(Lissie Mendoza)

Gerente
Sugerente . .
8 Administrativo
(Américo Verme)

N (Qgarcarmasso)

Figura 01. Esquema de Gerencia

El area de Gerencia del restaurante esta conformada por el Gerente General,

Subgerente y Asistente de Gerencia.

Las funciones del Subgerente son:



a)

b)

d)

Analizar los estados financieros

Analizar junto a la gerente general y el directorio el balance y el estado de
ganancias y peérdidas periédicamente. Asi como también proyectar los

siguientes meses y justificar el proximo crecimiento con un plan de accion
Control de Ingresos y Egresos

Mediante el flujo de caja que proporciona el jefe de Costos, identificar el
déficit y superavit de cada campo Yy justificarlo con la gerente general. Es
responsabilidad del subgerente que el ejercicio de un determinado mes se
cumpla segun se haya proyectado. Con esta informacion sera posible
presupuestar y ajustar cada criterio del flujo segun la necesidad de la

empresa.
Control del Food Cost.

Equilibrar principalmente el costo de alimentos versus la venta. Es necesario
poder independizar el food cost por area (cocina, bar, cava, etc) , por turno
(mafana, tarde, noche), por tipo de alimento (carnes, pastas, mariscos, etc)

y por tipo de venta (agencia de viajes, evento corporativo, pax walk in, etc).
Conciliar los ingresos externos en las cuentas bancarias

Cada semana se debe solicitar la informacion completa de ingresos
diversificada y agrupada para corroborar que se encuentre en una de las tres
cuentas que se manejan en el restaurante. Es importante comprobar que no
existe ningun faltante y de existirlo, coordinar con la entidad (Visa,

MasterCard, etc.) para que se realice el desembolso pendiente.
Andlisis de las cuentas por Cobrar

Es ley en el restaurante que de todos los ingresos reunidos en un
determinado tiempo, no se logre superar el 7% como cuentas por cobrar. Ello
significaria un severo retraso en nuestras obligaciones, ya que es dinero que

aun no entra en nuestra caja. En caso de alguna demora en varias



f)

¢)

h)

transacciones que sumen un importe considerable, se debe plantear una
estrategia para bloquear a algunas entidades que no cumplen

financieramente con nosotros.
Andlisis de las cuentas por Pagar

El sobreendeudamiento en la empresa podria causar algun recorte de los
beneficios que actualmente goza. Es por ello que el Sugerente, de la mano
de la Gerente General, debe considerar algunos limites para no caer en
déficit. Para ello se recibe mensualmente la informacion completa de
contabilidad. La mayor parte de las cuentas por pagar se encuentran en los

proveedores de materia prima, quienes otorgan hasta 45 dias de crédito.
Evaluacion del rendimiento de los jefes de area

Semanalmente el subgerente debe reunirse por lo menos 1 vez con todo el
grupo de jefaturas, asi como también solicitar reuniones independientes para
tratar temas de interés de cada area. En dichas reuniones, es importante
evaluar el desenvolvimiento de cada jefatura como lideres y cuales son sus

resultados en grupo.
Coordinacion y recojo de remesas

Mangos Restaurante trabaja con una empresa externa llamada “Hermes”
para cada vez que nuestra caja supere cierto limite, depositar el dinero en la

cuenta correspondiente. El recojo de remesas varian segun el caso:

e Lunes: recojo de la venta en soles y dolares de las 3 cajas en todo el
fin de semana (viernes, sabado y domingo).

e Martes: recojo de la venta en soles del dia lunes.

e Miércoles: recojo de la venta en ddlares del dia lunes y venta en soles
del dia martes.

e Jueves: recojo de la venta en soles del dia miércoles.

e Viernes: recojo de la venta en ddlares los dias miércoles y jueves y

venta en soles del dia jueves.



i) Proceso de Seleccion

El proceso de reclutamiento para el cargo de Subgerente en el restaurante

mangos esta conformado por los siguientes pasos:

e Entrevista telefonica con la Gerente General: En mi caso, Lissie
Mendoza hallé mi contacto via LinkedIn gracias a diversas referencias
positivas por mi trabajo anterior en el restaurante 5 tenedores
Amoramar. En el mencionado didlogo, me realiz6 preguntas como:
¢como te ha estado yendo? ¢como te sientes? ¢eres bueno en
nameros? ¢ qué sabes de mangos?

e Entrevista fisica con un asistente de Recursos Humanos: Es
obligatorio pasar por un test psicolégico para poder pertenecer a la
familia de mangos. Una parte es mediante un examen escrito y la otra
es oral con un asistente designado para tratar el area de Gerencia.

e Validacién de datos: Luego de estar conforme con el salario, horarios
y demas aspectos de la propuesta laboral, el area de Recursos
Humanos se encarga de verificar cada uno de los datos
proporcionados en el curriculum, asi como también recaudar
referencias profesionales y no profesionales.

e Entrevista Final con la Gerenta General: La reunion se realizo en la
oficina que estaria designada para el subgerente. Las preguntas
pasaron a ser mas técnicas, tales como resolucion de matrices y
analisis de problemética. Me consulté sobre los proyectos que habia
llevado en mi corta experiencia. Ahi me explico especificamente
cuales serian mis funciones. Me indic6 que mi correo ya estaba
creado, mis tarjetas personales igual y que solo faltaba firmar un
contrato que valide todo lo acordado.

e Firma de contrato: Sin importar cuanto tiempo tardara la incorporacion,
para Mangos Restaurante es de suma rigidez formalizar lo dialogado.
Es asi como firme mi contrato en Marzo 2016 y empecé a trabajar a



finales de Abril mientras finalizaba mi situacion laboral de ese

entonces con la anterior corporacion.

3.1.4.2 Almacén costos y control

Analizar el stock valorizado de almacén. La materia prima que se encuentra en el
almaceén del restaurante, es equivalente a dinero invertido. Es por ello que de surgir
algun tipo de improviso, se debe tener bien controlado el total del valor de todo el
stock. Es por ello que el Subgerente tiene como responsabilidad, que el monto que
equivalga el total de insumos, no supere el limite propuesto por la empresa. Ha
ocurrido casos en que un refrigerador o congelador se averia. En situaciones como
esa, es muy probable que el valor de la materia que hay dentro, se pierda. Para eso,
se debe tener claro el total de ese valor. Si se trata de situaciones extremas que
escapan de las manos de la compafiia, Mangos Restaurante cuenta con un seguro

gue reembolsa el 100% de ese valor.

Controlar el stock minimo y méximo de cada grupo de insumos. El cost controller de
la compafia tiene la funcion de respetar el cuadro indicativo de stock minimo y
maximo que propone el subgerente. Esta informacion es pre analizada para poder
determinar la capacidad de almacenamiento de nuestro restaurante. Por ejemplo:
no es posible comprar 100 kilos de carne si solo tenemos la capacidad de almacenar
50 kilos. Por ello se considera los dias de despacho de los proveedores, la demanda
de los clientes, nuestro flujo de caja y finalmente nuestra capacidad de
almacenamiento. Ha ocurrido que al cambiar una carta y darle mayor protagonismo
a cierto tipo de alimentos (mariscos por ejemplo), nuestro volumen de consumo
aumenta, y la demanda sobrepasa nuestra capacidad de almacenamiento. Esto
traeria consigo dos posibles soluciones: redistribuir nuestro frio de almacenaje o
extender nuestra capacidad. Es muy improbable que el proveedor afiada a su
programaciéon un despacho adicional, ya que complicamos su flujo de trabajo y el

de nuestros recepcionistas de productos también.

3.1.4.3 Ventas



a) Captar nuevos canales de venta

b)

De la mano de la jefa de ventas, es responsabilidad del subgerente aprobar

nuevos convenios e idear nuevas formas de vender. Algunas de ellas pueden

ser.

Agencias de Viaje.

Cliente Trip Advisor.

Acuerdo con Taxis y Remisses (pago pro comision de traslado).
Eventos Corporativos.

Convenios con Bancos.

Auspicio econdmico de proveedores.

Alianzas con empresas

Controlar las cortesias brindadas en productos.

Mangos restaurante brinda cortesias de diferentes tipos. Esto esta

presupuestado en el flujo mensual. Pero es importante que no se dispare del

1.5% sobre las ventas brutas y que cada una de ellas sean justificadas. Es

por ello que estan divididas de la siguiente manera:

Cortesia por mala preparacion de nuestro personal: tanto para bar y
cocina, es necesario cuestionar cada una de las operaciones que
llevaron a este desenlace. Existe una politica dentro del restaurante
gue determina si la empresa asume el producto, si asume la mitad o
si el personal o el area asume el 100% del producto. Ello es para
reducir cada vez mas las malas practicas al momento de elaborar un
plato o un céctel. Si este control no existiera, es muy posible que las
cortesias se disparen abiertamente.

Cortesia por producto elaborado en mal estado: es posible que en el
control de calidad que realizan en cocina, se haya colado una materia
en mal estado (ej: pescado descompuesto, fruta sin madurar). En este

caso, la empresa asume el 100% en caso de que la materia prima se

10



haya descompuesto en el local, de ser caso contrario y el producto
llegd en mal estado, se le solicita una reposicion al proveedor.
Cortesia por producto no elaborado en mal estado: algunos casos de
esta indole se originan por gaseosas vencidas o por aceites rancios.
También se han encontrado casos en vinos que estan pasados. Segun
la politica, esto lo asume el proveedor.

Cortesia para las jefaturas y gerentes: cada jefe tiene aprobado el
consumo de un plato a la carta y dos bebidas al dia. Al final de la
semana, se corrobora en costos cuanto fue la inversiébn por cada
jefatura para asi llevar un control mucho mas fidedigno. No se
considera correcto que una jefatura solicite un plato con un alto costo.
Cortesia por cumpleafos: el restaurante destina un postre de la casa
para aquel comensal que cumpleafos. El ratio de este suceso es 1 de
cada 8 personas. El postre no debe superar en costos el 1.2% del
consumo total de la cuenta.

Cortesia por sesion fotografica: Cada quince dias, la empresa externa
encargada de publicidad y marketing, se acerca al restaurante para
capturar fotos de distintos platos y bebidas.

Cortesia por reuniones: Solo el &rea de gerencia tiene permitido pasar
como cortesia el consumo total de una reunién de trabajo. Un caso
muy comun es durante las reuniones con proveedores con empresas
con quienes se pretende cerrar una alianza.

Declarar el déficit / superavit que ocasione en el ejercicio mensual el
tipo de cambio. Esto también implica proponer ajustes en nuestros
precios de venta o una renegociacion con determinado proveedor.
Como consecuencia, esta declaracion también servira para planificar
si el siguiente mes se ahorrard mas en la moneda que se crea
conveniente.

Exponer frente al directorio el comparativo mensual y anual del
comportamiento de ventas. La toma de decisiones sera en conjunto y

estara liderada por la gerente general.
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Analizar la cantidad de pax ingresada semanalmente. El area de
ventas entrega un reporte al subgerente con la cantidad de pax que
visitaron el restaurante segun el turno. Esta informacion la extraen del
sistema operativo INFOREST y luego se compara con el control
manual que llevan las anfitrionas del local. Estos datos vienen
agrupados segun el tipo de cliente: turistas, reserva, pax wallk in,
alianzas comerciales, eventos corporativos, agencia de viaje, entre
otros.

Analizar la planilla de la empresa. Siguiendo la politica de Mangos
Restaurante, de no superar el 14% de los ingresos netos mensuales,
se debe analizar por area cuando es el egreso que representan. La
rotacién que propone la empresa se genera a raiz de este analisis. Es
ahi donde se deciden la renovacion de contratos y la suspension de
los mismos para poder mantener equilibrado el estado de ganancias y
pérdidas.

Aprobar / Desaprobar nuevos ingresos de proveedores. El subgerente
tiene la autoridad de poder acreditar un nuevo proveedor. Para ello se
tienen algunos criterios en cuenta que se le deben solicitar al mismo
antes de poder cerrar un nuevo contrato. A continuacion una lista del
protocolo para el ingreso de un nuevo proveedor y el deceso de otro.

Aprobacién de un nuevo proveedor. La empresa entrante, debe
proporcionar la siguiente informacion: ¢, dan crédito? ¢ Cuanto tiempo?
¢cobran en moneda nacional o extranjera? ¢qué tipos de garantia
brindan sobre su producto? ¢con qué otros restaurantes trabajan?
¢ofrecen algun tipo de beneficio econdmico sobre la venta que
realizarian con nosotros? ¢cuentan con el stock necesario para
nuestra demanda? En caso de fallarnos, ¢cual es su politica de
subsanacion? ¢ sus precios son competitivos?

Deceso de un proveedor. El jefe que solicite el cambio, debe justificar
el motivo por el cual dejarian de abastecernos de sus productos.

Teniendo eso en cuenta, debe responder de manera genérica las
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siguientes preguntas: ¢entrega productos en mal estado? ¢nos
bloquedé por algun retraso en pago? ¢es posible obtener otro
proveedor que nos venda el mismo producto? ¢,su reemplazo afectara
en nuestro producto final? ¢ cuéanto se le esta debiendo? ¢hasta qué
fecha dura su contrato? ¢ sus precios son competitivos?

e Liderar el proyecto “fidelizacion de clientes”. Esta funcidn se dio en un
momento de necesidad de retener clientes que ya hayan visitado el
restaurante. El primer paso para iniciar esta tarea, fue hallar el ratio de
retorno de cada cliente. Luego de ver que era muy bajo, se busco el
origen de esta razon por medio de una medicion de satisfaccion. Con
esta informacion se plasmé una estrategia de por medio para elevar
del de cada 72 clientes regresan a que sean por lo menos 1 de cada
45,

3.1.4.4 Cocinay servicio

UNID. (2017) La cocina es un area de mucho movimiento, cuenta con personal
numeroso y especializado; ademas, en ella se desarrolla trabajo que puede ser bajo
mucha presion. En esta area se manejan también insumos; su correcto manejo
permite mayores ganancias, es decir, la rentabilidad del departamento de cocina
depende del cdmo éstos se manejen. En la cocina se debe administrar materia
prima e insumos de géneros diversos, a precios inestables y de diferente
distribucion y conservacion; por tal motivo, la administracion de este espacio se
vuelve mas compleja, con posibilidades de originar pérdidas o ganancias. Asimismo,
en la cocina se origina la calidad del producto y del servicio que se esta
comercializando. Que el producto final o platillo siempre sea el mismo, que ademas
sea limpio o higiénico y que goce de calidad, es de suma importancia para garantizar
a satisfaccion del cliente. El prestigio del establecimiento hotelero o restaurantero
viene en gran medida de la cocina: un servicio lento; platos de mala calidad, sabor,
higiene o presentacion; la temperatura de los alimentos; entre otras cosas, hacen
olvidar las posibles excelencias de comodidad y servicio que deben reunir estas

empresas. Por ello suele ocurrir que la cocina produzca mas beneficios indirectos
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que de forma directa. Los locales dedicados a la restauracién ofrecen muchas
variaciones en cuanto a las distintas superficies que conforman el establecimiento
o el area especifica, en el caso de los hoteles. Pero basicamente, los locales
cuentan con tres espacios bien definidos: a) El que corresponde al comedor o lugar
donde se prestan los servicios de comida. b) El que corresponde a la cocina, es
decir, la superficie dedicada a la produccion culinaria. c) Los correspondientes a las
zonas anexas. En general se habla de un espacio necesario para el comedor que
oscila entre 15 y 2 m? por cubierto/cliente. Esta superficie representa
aproximadamente el 40% del total del local, adjuntandose cocina con un 50% vy el
resto, en zonas anexas como almacenes, bafos, oficinas u otros espacios. La
cocina debe de estar en una ubicacion privilegiada, ya que debe guardar
comunicacién con el (los) comedor(es), los almacenes, las cAmaras de refrigeracion
y demas espacios; ademas para que el servicio pueda ser rapido y que los platillos
lleguen a la temperatura adecuada, el desplazamiento de los alimentos debe ser el
menor posible. Igualmente, se debe de contar con facil acceso para la llegada de

mercancias, transito del personal y salida de la basura.

3.1.4.5 Mantenimiento

Analiza los egresos por suministros. Generalmente los gastos de servicios ya estan

pro-rateados y no deben superar limites. Aqui detallo algunos:

e Agua: Es responsabilidad del subgerente verificar con el area de
mantenimiento que el gasto del mismo, no supere el 2%. Generalmente se
pueden detectar algunas fugas o malos usos de este suministro.

e Luz: Al momento de adquirir nueva maquinaria o de realizar algun trabajo

interno, el subgerente debe verificar que este nuevo consumo no vaya a
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superar el 1.9% de los ingresos brutos mensuales. En caso de no poderse
evitar, debe ser considerado en la proyeccion del siguiente mes. Tenerlo
presupuestado ayudara a que en otros campos se escatime si se trata de un
sobreconsumo o se destine alguna inversion en caso de ahorro.

e Telefonia interna y celulares: Es comun que las jefaturas solicien nuevas
lineas para sus empleados. Ellos deben justificar su uso para poderlo incluir
en el presupuesto mensual / anual. En este caso, la empresa cuenta una
alianza con la empresa Claro. Ellos proveen el internet ademas de la telefonia

y nuestra ejecutiva nos ayuda a acelerar la aprobacion de nuevos equipos.

IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

Al liderar el proyecto de fidelizacion de clientes, logré identificar que los instrumentos
utilizados por el Restaurante Mangos para medir el grado de satisfaccion del
comensal, tenian algunas deficiencias. Las encuestas fisicas, los formatos de
calificacion de clientes fantasmas y el libro de registro de todos los clientes que
visitaron el restaurante Mangos, carecian de tabulacion. Para la empresa era muy
importante identificar las malas experiencias de los comensales en el menor tiempo
posible y en promedio esta identificacién llegaba con 30 a 45 dias de atraso sin

opcion a poder subsanarlas de inmediato.
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Era necesario poder tener registro digitalizado de la informacion para poder
encontrar un punto de partida, y con ello una base que pueda ser comparable con
la actual. Sin embargo, realizar esta tarea, nos demandaba muchas horas de trabajo

y nos desenfocaba de nuestro principal objetivo que era: “fidelizar al cliente”.

4.1 ANALISIS DEL ENTORNO
4.1.1 Macroentorno
4.1.1.1 Analisis econémico

Segun FMI (2020) Perl elevé su proyeccion de crecimiento del producto bruto
interno (PBI) peruano de 8.5% a 10% este afio, con lo que serd una de las

economias con la mayor expansion de América Latina.

De acuerdo con el organismo multilateral, los beneficios econdmicos de los precios
mas altos podrian ser sustanciales para los paises exportadores de metales, entre
ellos el Perd. Las proyecciones de algunos exportadores de materias primas han
mejorado, impulsadas por el aumento de los precios de las materias primas, lo cual

ha compensado parcialmente estas variaciones.

4.1.1.2 Analisis legal

MTPE (2020) Promovemos un empleo decente y productivo, asi como el
cumplimiento de los derechos laborales y fundamentales de la poblacién,
fortaleciendo el dialogo social y la empleabilidad y proteccién de los grupos

vulnerables, siempre desde una vision centrada a la ciudadania.
Disefiamos, conducimos y supervisamos los sistemas funcionales en el &mbito de

trabajo y promocion del empleo, asegurando el cumplimiento de politicas publicas

de acuerdo a las normas de la materia.
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Impulsamos la formalizacion laboral, a través de informacion y asesoramiento para
contribuir con la creacion y desarrollo de empleo decente, en concordancia con las

politicas de desarrollo productivo y sostenible de la economia.

Mejoramos las competencias laborales para incrementar la empleabilidad de la
poblacion en edad de trabajar, con énfasis en la poblacion juvenil y otras
poblaciones vulnerables, y acorde a la demanda real del mercado laboral y a las

perspectivas de desarrollo econdmico del pais.

Promovemos y fortalecemos el didlogo social como uno de los instrumentos
eficaces para lograr la concertacion laboral tripartita, que fomente la productividad
y promueva el empleo decente, estableciendo una sélida base para el desarrollo

sostenible del pais.

4.1.1.3 Andlisis social

Segun el diario Gestion en el afio 2016, a pesar de las probleméticas que exista en
el rubro gastrondmico, este es el principal sector para generar empleo en el pais.

Se extrajo lo siguiente:

“Es asi que el sector restaurantes y la gastronomia en Peru genera cerca de 320
mil puestos de trabajo, cifra que ha venido creciendo en los ultimos afios como parte
del desarrollo que esta cobrando este sector que se proyecta como uno de los mas
dindmicos en el pais, afirmo el presidente del Comité Econdémico de la Sociedad
Peruana de Gastronomia (Apega), Irzio Pinasco”.

De igual manera, es importante destacar a las universidades e institutos que

impulsan a la preparacion de profesionales en el rubro gastronémico, ya que es uno

de mas solicitados para obtener empleos y realizar negocios.
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A pesar de las dificultades que tienen los negocios en este rubro, en los ultimos
afios nuestro pais ha sido premiado a nivel mundial como el principal centro
gastronémico, por su diversidad culinaria en sus tres regiones, asi como sus

insumos frescos obtenidos de la inmigracién y de la geografia del pais.

4.1.1.4 Analisis tecnolégico

Lograr diferenciarse en el servicio del restaurante es el principal objetivo de esta
investigacion, por eso se basa en la calidad, tecnologia y atencion al cliente. Por

eso en El Comercio en el afio 2015, se extrajo lo siguiente:

“Como negocios gastrondmicos, hace falta darle una revision al tipo de servicio que
se ofrece y como mejorarlo. Muchas veces, se culpa directamente al personal de
atencién por las debilidades en el servicio, pero debe reconocerse que es también
responsabilidad directa de los empresarios preocuparse por el desempefio de sus
trabajadores y facilitarles las herramientas y los medios necesarios para cumplir
satisfactoriamente sus actividades encomendadas; como bien indica el experto en
marketing Alberto Ascension, es imperativo que los propietarios de restaurantes
inviertan en capacitar a su personal, a fin de que puedan brindar un excelente
servicio al cliente externo. Asimismo, advierte que la capacitacion es vista como un

gasto excesivo, debido a la alta rotacién del personal de atencién”.

4.2 ANALISIS DEL GRADO DE SATISFACCION DE LOS COMENSALES EN EL
RESTAURANTE MANGOS

Para la empresa es muy importante identificar las malas experiencias de los
comensales en el menor tiempo posible y en promedio esta identificacion llegaba

con 30 a 45 dias de atraso sin opcién a poder subsanarlas de inmediato.

Adicional a ello, la informacion del registro de clientes no estaba segmentada ni

cuantificada. La perspectiva de una mujer de 42 afos, no es igual que la de un
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hombre de la mitad de su edad; Asi como tampoco es la misma percepcion de una

familia donde hay nifios y adultos; que la percepcion de una pareja de novios.

A pesar de que ayudd el horario de registro de cada cliente, tuve que agruparlos de
acuerdo a la actividad que habian llevado acabo (desayuno, almuerzo, happy hour,
buffet) y zonificar segun el lugar donde habian sido ubicados (mezzanine, buffet,

terraza), debido a que las experiencias sin estos criterios, no serian comparables.

Haciendo una seleccion minuciosa de los antecedentes, con el respaldo de la
biblioteca de la Universidad Le Cordon Bleu Peru, pude denotar que las encuestas
fisicas y los formatos de clientes fantasmas, eran poco objetivas, antes de mi
gestién. En las encuestas desarrolladas en el pasado por el restaurante mangos
hallé preguntas como: ¢te gustd la comida?, ¢cuando volveras a venir?, ¢Estas
satisfecho con la atencion recibida?. Mientras, que en los formatos para los clientes
fantasmas: ¢ cdmo supiste de nosotros?, ¢compartiras esta informacion con alguien
mas?, ¢ estudiaste algo relacionado al rubro? Todas ellas resultaban muy genéricas

y nada centralizadas en el verdadero objetivo.

Principales deficiencias encontradas:

1. El cuestionario de preguntas iniciales antes de mi gestiébn eran muy
genéricas. Esto dificultaba el filtro para cada campo a analizar. No se puede
determinar si el cliente estd manifestando su experiencia sobre la comida, las
bebidas, la limpieza, la atencion, etc.

2. Paradeterminar el grado de satisfaccion de los clientes, es necesario trabajar
con un algoritmo que permita cuantificar las respuestas de las encuestas
fisicas y los formatos de los clientes fantasmas. Asi como también es
indispensable convertirlas en un ratio para poder encontrar la intensidad de

esa experiencia.
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3. Toda la informacion es manual. Esto trae como consecuencia un tardio
analisis de la informacion ya que suele demandar entre 30 a 45 dias para
evaluar un mes entero.

4. El planeamiento de la estrategia no es objetivo. Se cree que por analizar la
informacion de Noviembre en Diciembre para luego ejecutar un plan en
Febrero, es el Unico camino. Sin embargo, en el restaurante, debido a sus

temporadas bajas, medias y altas no aplicarian la misma objetividad.

Esta sumatoria de deficiencias no solo genera un grave retraso en la fidelizacion
de clientes, sino también deja de ser fidedigno el analisis por las preguntas poco
objetivas. El planeamiento estratégico para llevar el objetivo principal no sera
confiable manteniendo esta practica que suele encontrarse en la mayoria de

restaurantes.

METODOLOGIA DE SOLUCION AL PROBLEMA

La metodologia de solucién del problema se orientdé en hacer uso del aplicativo
“Qost App”, ganadora de la Startup PQS 2016: Es un sistema que permite hacer
marketing analysis en tiempo real a las empresas que brindan servicios en general.
Con ello logramos satisfacer las necesidades del restaurante Mangos, para que
realice encuestas a sus comensales y puedan calibrar su oferta segun la data
obtenida, ya que la informacién recaudada permite segmentar y estudiar el

comportamiento de los mismos.
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Para poder tener un diagndstico certero y corroborar que el problema es percibido
tanto por directores, equipo de Marketing y personal de atencion directa al cliente,
se dividié en 3 procesos la metodologia de la solucion entre entrevistas personales,

reuniones de equipo y solucion de encuestas.

La informacién se ha recopilado mediante preguntas discriminadas para cada grupo
involucrado, teniendo diferentes preguntas desde el grado de participacién de cada
uno. En total debieron resolver 57 preguntas: 20 al Directorio, 22 al Equipo de

Marketing y 15 a todo el personal de atencidbn directa al cliente

Todo el cuestionario fue realizado por mi persona, y la estrategia fue disefiada en
conjunto con la gerente general que consistia en realizar preguntas cerradas donde
el entrevistado debia remarcar su prioridad ante cortas alternativas. De esta forma
pudimos hallar contundentemente la opinion unanime de una pobre atencion al

cliente.

En la reunion de Directorio, en una conversacion previa al llenado de las encuestas,
pudimos conocer cudles eran los ideales de la alta gerencia con respecto a este
tema. Ello nos permitié calibrar ain mas las preguntas buscando alinear la

estrategia con los objetivos que se tenia en comun.
Para el Equipo de Marketing fue necesario conocer la opinién del personal que no
cubria directamente esta labor. Ello nos facilitd resaltar que una sub area estaba

mas desatendida que las demas.

Finalmente, para el equipo de atencion directa, quisimos revelar que opinién

merecia un area de otra con la razén de tener criticas desde adentro y desde afuera.
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APORTES Y RECOMENDACIONES

6.1. Analisis FODA

Con la intencion de identificar y diagnosticar la situacion del restaurante, la

herramienta principal, en colaboracion con el &rea de Gerencia, fue hacer un cuadro

FODA.

Tabla 01
FODA

FORTALEZAS

*Dentro del equipo, contamos con 5
anfitrionas en los 3 turnos de trabajo

| OPORTUNIDADES |

*Para atender correctamente, las anfitrionas

podrian aprender otro idioma basico, al igual
gue los meseros

*Las instalaciones cuentan con 3 ambientes
independientes uno del otro, donde el cliente
puede disfrutar segun la ocasion de su visita

*Distribuir también dentro de las dreas una
zona de nifios

*Contamos con meseros bilinglies, que hasta
incluso permite atender hasta en 5 diferentes
idiomas

*Desarrollar encuestas de satisfaccion al
cliente con mayor continuidad y frecuencia

*Nuestras cartas estan en Inglés y en Espafiol

*Distinguir a los meseros que hablan otros
idiomas, con pines en los mandiles de acuerdo
al pais

*El sistema Buffet, permite que el tiempo del
plato en mesa sea por decision del cliente. No
existen demoras

*Analizar la data de las encuestas para mejorar
la experiencia de los clientes

El equipo de Servicio y de Anfitrionas se
comunica en tiempo real, gracias a un sistema
de interaccidn digitalizado

*La vista del drea de la terraza del restaurante,
es la mejor de todo el centro comercial. Los
turistas pueden apreciar la costa verde desde
alli

*Contamos con mesas y sillas para poder
atender al mismo tiempo a 343 personas.

DEBILIDADES

*El restaurante no trabaja con reservas

| AMENAZAS |

*Congestion en la sala de espera, debido a que
no hay un orden en reservas

*Siempre a la hora de almuerzo esta lleno y los
clientes no tienen otra opcidn de Buffet en el
Centro Comercial

*Cierre temporal del centro comercial, debido
a constantes concentraciones de clientes

*El tiempo promedio de espera los fines de
semana es de 3 horas

*Aburrimiento del cliente por el largo tiempo
de espera

*Las cartas de alimentos y bebidas, ya estan
deterioradas por el tiempo

*Imposibilidad de leer y entender la oferta de
comida dentro de la carta a causa del
deterioro y pérdida de las mismas
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6.1.1.

Aportes a partir del FODA:

Desarrollar una métrica de atencion al cliente que permita ser calificada por
los comensales y evaluadas por el personal de administracion, para

encontrar soluciones rapidas a la mejora de servicio.

Analizar el ratio de fidelizacion al cliente, para comprender cuantas visitas
son recurrentes semanal, quincenal y mensualmente. A partir de ello,

implementar estrategias que permitan consumos frecuentes.

Implementar un sistema integral que ayude a segmentar clientes y al mismo
tiempo reservar mesas, para obtener una atencion personalizada
Imprimir nuevas cartas en inglés y espafiol y que el modelo sea sostenible

en el tiempo. Fijar este gasto dentro del presupuesto semestral

Ampliar el abastecimiento y capacidad del buffet, para poder reducir los

tiempos de espera. Bajarlo de 3 horas a una hora de espera

Corregir y mejorar los tiempos de despacho y de entrega de cuentas
(boleta/factura) para que asi se agilice el servicio y puedan las mesas tener

mayor rotacion

Crear atencion pre venta y post venta, para que la experiencia pueda ser mas
completa en el restaurante y el comensal pueda tener claras las ofertas y

promociones
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6.2. Encuesta

Directorio del restaurante Mangos

Tabla 02
Votacion por nueva herramienta
Si No Medianamente Total
5 1 1 7
71% 14% 15% 100%

aESTFI\ DE ACUERDO EN REFORZAR LAS
ENCUESTAS DIARIAS CON BUSQUEDA DE
CRIiTICAS DE PROFESIONALES DEL RUBRO
MEDIANE "MYSTERY SHOPPER"? _ §
Medianame
nte
15%

N\

= Si N ///%é////

71%

Figura 04. Votacion por nueva herramienta

La mayoria de los miembros del Directorio precisan que se debe recurrir a una
nueva herramienta para la medicién del grado de satisfaccion y asi mejorar la

experiencia de los comensales en el restaurante Mangos.
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Tabla 03
Variacion de protocolos

Cambiar en su

Mantener Refrescar totalidad Total
1 3 4 8
12% 38% 50% 100%

¢CONSIDERA QUE SE DEBE MANTENER,
REFRESCAR, O CAMBIAR EN SU

TOTALIDAD LOS PROTOCOLOS ACTUALES
DE SATISFACCION AL CLIENTE?

Mantener

2 Mantener 12%

Cambiaren | #
su
totalidad
50%

B Refrescar
Refrescar

38%

= Cambiar en su
totalidad

Figura 05. Variacion de protocolos

La mayor parte de los miembros del Directorio afirman que los protocolos actuales

de satisfaccion al cliente, deben ser cambiados en su totalidad, definitivamente esta

apreciacion demuestra que la mayor parte de los miembros del Directorio

consideran conveniente asumir desafios respecto a la mejora del grado de

satisfaccion y asi mejorar la experiencia de los comensales en el restaurante

Mangos
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Tabla 04
Misién y vision

Uno _de los El Mejor Manter_le_r el Total
Mejores Prestigio
4 2 2 8
50% 25% 25% 100%

¢DESEA SER USTED UNO DE LOS
MEJORES RESTAURANTES EN ATENCION
AL CLIENTE, EL MEJOR RESTAURANTE EN
ATENCION AL CLIENTE O MANTENERSE
CON EL PRESTIGIO ACTUAL?

Mantener
s Uno delos el Prestigio|,, ,
. 7

Mejores 25% %/ Uno de los

a El Mejor %/% Mejores
50%

= Mantener el El Mejor ////‘ /

Prestigio 25%

Figura 06. Misién y vision

La mayoria de los miembros del Directorio precisan su deseo de convertir al

restaurante Mangos en uno de los mejores establecimientos en su género, lo cual

confirma los resultados anteriores que existe una voluntad de la mayoria del

Directorio de asumir gestiones mas comprometedoras para mejorar el grado de

satisfaccion y por ende mejorar también la experiencia de los comensales en el

restaurante Mangos
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Tabla 05
Publico objetivo del restaurante

Si No Medianamente Total
1 4 3 8
12% 50% 38% 100%

MAS DEL 70% DE NUESTROS CLIENTES
SON TURISTAS, {CONSIDERA
IMPORTANTE IMPULSAR LA
FIDELIZACION? .

Medianam 12%

a Si ente /

50%

[

S

= Medianamente

Figura 07. Publico objetivo del restaurante

La mayoria de los miembros del Directorio no consienten la idea de fidelizar al

publico objetivo, que segun la presente investigacion estd conformado por los

turistas, esto puede deberse a que como bien se sabe el flujo de turistas conforma

parte de una poblacion flotante, dicho en otras palabras permanecen temporalmente

en el destino.

30



Tabla 06
Tercerizacion de servicio al cliente

Si No Medianamente Total
0 8 0 8
0% 100% 0% 100%

(CONSIDERARIA USTED TERCERIZAR EL
SERVICIO DE SATISFACCION AL CLIENTE?

Medianame
nte

@ Si 0%

No

= Medianamente

Figura 08. Tercerizacion de servicio al cliente

La totalidad de los miembros del Directorio afirman su deseo de no tercerizar el

servicio de satisfaccion al cliente. Esto se resume que no estd en agenda, una

contratacion de terceras personas que no estan entre los empleados de la empresa,

para llegar a los objetivos del negocio. La idea por el momento no tiene que ver con

reducir los costos en mano de obra, costos fijos y operaciones.

31



Area de marketing del restaurante Mangos

Tabla 07
Subéreas de marketing

Expansion de Satisfaccion al

Marca CM Cliente Total
6 2 3 11
55% 18% 27% 100%

¢CUAL DE LAS SUBAREAS ES A LA QUE
LE DA MAYOR PRIORIDAD?

Satisfaccio

= a{;)fcr;si on de n alzgin%
CM :
< .

CM i
18%

B

N

Expansion
de Marca
55%

£ |
A

= Satisfaccion al
Cliente

Figura 09. Subéareas de marketing

Segun esta parte de la encuesta la mayor parte del Directorio consiente que la sub

area a la que se le debe dedicar mayor prioridad es a la expansion de marca. Por lo

tanto mejorar el grado de satisfaccion y la experiencia de los comensales en el

restaurante Mangos, se hace cada vez mas imperioso.
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Tabla 08
Validacion de experiencia

Si No Medianamente Total
1 4 6 11
9% 36% 55% 100%

¢CONSIDERA QUE LOS CLIENTES QUE
ATRAE AL RESTAURANTE, VIVEN LA
EXPERIENCIA OFRECIDA?
Si

G
=x

= Si

Medianam

ente
= Medianamente 559

m No
36%

0

Figura 10. Validaciéon de experiencia

La opinion de los miembros del Directorio esta dividida, ya que la mayoria cree que

solo algunas cosas de lo que se le promete al cliente se cumplen. Esto nos hace

reflexionar que el Directorio es consciente de que hay mejoras que plantear dentro

de la organizacion.
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Tabla 09
Razones de resultados de satisfaccion al cliente

Ce_ro ., Herra_m_|entas Falta de Personal Total
Capacitacion Insuficientes
4 2 5 11
36% 18% 46% 100%

¢A QUE OTRA RAZON LE ATRIBUIRIA LOS
RESULTADOS DE SATISFACCION AL CLIENTE?

Cero
Capacitacion
36%

u Cero Capacitacion )

Falta de

Personal
46%

= Herramientas
Insuficientes

= Falta de Personal -
Herramienta

&3

Insuficientes
18%

Figura 11. Razones de resultados satisfaccion al cliente

Segun los miembros del Directorio, las principales razones elegidas para explicar

los resultados de satisfaccion al cliente es cero capacitacion y la falta de personal.

Esto es directamente proporcional, debido a que, si no tenemos colaboradores

debidamente capacitados, es como si tuviéramos un déficit de colaboradores, lo

cual pone en riesgo la mejorar del grado de satisfaccidén y la experiencia de los

comensales en el restaurante Mangos.
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Tabla 10
Herramientas de satisfaccion al cliente

Si No Medianamente Total
5 3 3 11
46% 27% 27% 100%

¢CONSIDERA USTED QUE LAS
HERRAMIENTAS UTILIZADAS DENTRO DE
SATISFACCION AL CLIENTE, SON
SUFICIENTES?

. = B
///////%

= Medianamente V////////////

No
27%

Figura 12. Herramientas de satisfaccion al cliente

La mayor parte de los integrantes del equipo de marketing consideran que las

herramientas utilizadas dentro de la satisfaccion al cliente son suficientes. Solo un

grupo minoritario considera que no son suficientes. La realidad de esta parte de la

encuesta afirma que no se estan tomando las medidas mas convenientes para

mejorar el grado de satisfaccibn y la experiencia de los comensales en el

restaurante Mangos.
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Tabla 11
Deteccidn de necesidad de herramientas nuevas

Si No Medianamente Total
4 4 3 11
36% 36% 28% 100%

¢CONSIDERA QUE TRABAJAR
UNICAMENTE CON LAS ENCUESTAS
DIARIAS A CLIENTES SATISFACE LA
NECESIDAD DEL RESTAURANTE?

Medianam
= Si enEe %7//// Sio
N 28% % //// 36%
B NO 5;// /4
= Medianamente N//O////////////%

36%

Figura 13. Deteccion de necesidad de herramientas nuevas

La opinién de la mayor parte del equipo de marketing esta dividida, existe un 36%
que precisa que las encuestas diarias aplicadas a los clientes
necesidad del restaurante, mientras que otro 36% precisan que “no” satisface la
necesidad del cliente. La deduccién de toda esta afirmacién denota que existe una

incertidumbre respecto las acciones que se deben tomar para mejorar el grado de

satisface la

satisfaccion y la experiencia de los comensales en el restaurante Mangos.
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Area de atencion al cliente del restaurante Mangos

Tabla 12
Areas mejor calificadas (personal de servicio)
Atenqon al Cocina Interiores Total
Cliente
23 17 5 45
51% 38% 11% 100%

¢CUAL CONSIDERA QUE ES EL AREA
MEJOR CALIFICADA POR LOS CLIENTES?

Interiores

@ Atencidn al Cliente ////////%%/7/// -

= Interiores

Figura 14. Areas mejor calificadas (personal de servicio)

La gran mayoria considera que la atencion al cliente es el area mejor calificada.

Esto puede deberse a que la mayoria de este grupo encuestado pertenece a

Atencion al Cliente

37



Tabla 13

Areas con calificacion mas bajas

Aten.cmn al Cocina Interiores Total
Cliente
7 4 34 45
16% 8% 76% 100%

¢CUAL CONSIDERA QUE ES EL AREA CON
CALIFICACION MAS BAJA POR_LOS
CLIENTES? Atencidn al

Cliente
16%

//, Coi/l'na
// °

e //////

Interiores
76%

a Atencion al Cliente

[x\

\\\\

Figura 15. Areas con calificacion mas bajas

El equipo de atencién directa al cliente afirma que son los interiores el area mas
desatendida por el restaurante. Nuevamente las encuestas resaltan que se necesita

tomar acciones respecto a mejorar el grado de satisfaccion y la experiencia de los

comensales en el restaurante Mangos.
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Tabla 14

Experiencia de 100 clientes

De 1a30 De 31 a 70 Clientes  De 71 a 90 Clientes Total
Clientes
39 5 1 45
87% 11% 2% 100%

DE 100 CLIENTES ATENDIDOS,
(CUANTOS CONSIDERA QUE SU
EXPERIENCIA FUE MUY SATISFECHA?

@ De 1 a 30 Clientes De .31a70 De .71a90
Clientes 3¢ Clientes
11% 1 2%
mDe31a 70 %/4«%
Clientes /// %
. Dela30
’ Elliaeﬁeas ” % Clientes

87%

Figura 16. Experiencia de 100 clientes

La mayoria de los integrantes del equipo de atencion directa al cliente afirman que

el rango correspondientes a “1 a 30 clientes”, precisan que su experiencia fue muy
satisfecha.
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Tabla 15
Mejora en la cantidad de clientes satisfechos

Si No Medianamente Total
13 25 7 45
29% 56% 15% 100%

(CONSIDERARIA QUE PODRIAMOS
MEJORAR LA CANTIDAD DE CLIENTES
MUY SATISFECHOS CON EL PROTOCOLO
ACTUAL?

Medianam si

<] Sl entf /// 29/6
15% 7/////

56%

\\\\\\\\

Figura 17. Mejora en la cantidad de clientes satisfechos

La mayor parte del equipo de atencion directa al cliente considera que “no”

podriamos mejorar la cantidad de clientes muy satisfechos con el protocolo actual.

Nuevamente las encuestas arrojan que se deben tomar iniciativas para mejorar el

grado de satisfaccion y la experiencia de los comensales en el restaurante Mangos.
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Tabla 16
Satisfaccion en primer plano

Si No Medianamente Total
8 15 22 45
18% 33% 49% 100%

(USTED SE SENTIRIA SATISFECHO CON
LOS PROTOCOLOS QUE ACTUALMENTE
EJERCEMOS EN SATISFACCION AL
CLIENTE? -

Si
18%

@ Si Medianam

No ente /
= Medianamente 49% %///// No

33%

\%\\\\\‘

-

Figura 18. Satisfaccién en primer plano

”

La mayor parte del equipo de atencion directa al cliente precisa que “medianamente
se sentirian satisfechos con los protocolos que actualmente se vienen ejerciendo en
satisfaccion al cliente. Esto demuestra que no existe una conformidad absoluta, o
cual denota que se necesitan medidas urgentes en lo que se refiere a mejorar el

grado de satisfaccion y la experiencia de los comensales en el restaurante Mangos.

6.2.1. Aportes a partir de las encuestas
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Luego de la identificacion del problema, la investigacion profunda y atendiendo a los

objetivos de la presente investigacion, precisamos lo siguiente:

1.

Identificar una necesidad en la compaifiia, como lo fue la poca consideracion
que se presta al sub area de “Satisfaccion al Cliente”, nos permite
desafiarnos como personas y profesionales, a tal punto de descubrir una
solucion que se amolda a la compafia y asi prevenir situaciones negativas,
gue en muchos casos desencadenan en reduccion de prestigio a causa de

las difusiones masivas en redes sociales que existen hoy en dia.

Es muy importante comprobar con tu mismo equipo, que tu intuicion y lectura
sobre el problema hallado, es compartida, para luego ser aceptada y
revertida. Esta dindmica de dividir los grupos participantes en 3 (Directorio,
Equipo de Marketing y Equipo directo de atencion al Cliente), fue de suma
importancia para conocer segun su grado de participacion, distintos puntos
de vista, pero que al final de cuentas todos buscan unirse para detectar la
inconsistencia, de no haberlo atendido esta irregularidad, esto pudo haber
desencadenado en la desvalorizacion de la marca, disminucion en ventas,
pérdidas de puestos de trabajo, la no renovacién de nuestro convenio con el
centro comercial Larcomar y por ende, el fin de un restaurante. Todo el
directorio estuvo de acuerdo por completo que era una medida que debia
hacerse de inmediato, ya que el estancamiento era notorio y la fuente
principal era que un tercio de los clientes atendidos se encargaba de hacer

publicidad negativa al restaurante.

El restaurante Mangos pudo mejorar sus tiempos, no solo en entrega de
productos, sino también en sentar a la mesa a los clientes, demoras en
entrega de pre cuentas, boletas. Se obtuvo una base que nos permitia
comparar el promedio de demora, versus el tiempo que mantenia cada
personal involucrado segun sea el caso. Asi pudo rotar mas sus mesas y
poder sacar provecho de las areas mas destacadas del restaurante que

tenian mayor demanda.
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Buscamos mejorar la experiencia de los comensales del restaurante Mangos
y para ello necesitdbamos ejecutar con éxito un plan de accion que garantice
una proxima mejor experiencia y asi llevar una relacion cordial con nuestros
comensales y por ende mejorar el servicio. La propuesta mas importante para
revertir la problematica fue aplicar un nuevo esquema de medicion el cual
ayudaria a concretar la mejora de la experiencia de los comensales en el
Restaurante Mangos. Esta medicion del grado de satisfaccion de nuestros
comensales la realizamos haciendo uso de un aplicativo, denominado QOST
APP (Quality Of Service Test), del cual el autor de la presente investigacion
es el creador, tratar a profundidad sobre la creacion de este aplicativo sera
motivo de otro trabajo de investigacion. Pero para la presente investigacion
nos ocupa la mejora del grado de satisfaccién del comensal del restaurante
Mangos; este aplicativo “QOST APP” la cual no solo te permite medir
rapidamente el grado de satisfaccién de clientes, sino que también crea una
base de datos, un historial de visitas, factores comunes entre malas
experiencias y asimismo este aplicativo tiene la facultad de generar alertas
en tiempo real, lo cual facilitaba a los administradores de turno acerarse a
una mesa luego de una encuesta insatisfecha y solucionar el problema de
raiz. QOST APP, ha sido utilizado para cambiar cartas, corroborar
producciones gigantes de alimentos y bebidas, incrementar ventas, entre
otros. Estuvo presente en Colombia y Peru. El reconocimiento que se obtuvo,
no solo signific6 comensales satisfechos sino este reconocimiento también
vino de parte del Grupo Romero (2016) y el Gobierno del Peru (2018), y ello
se debe completamente gracias a la solucién que le dimos al restaurante
Mangos y posteriormente a otro restaurante de la compafia Morelia. Nada
de ello hubiera sido posible, sin los conocimientos previos de la Universidad

Le Cordon Bleu, de la cual me pude graduar a fines del 2015.
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[CZuslity Of Service Test)

B

Dis ponikle
FPara Android

En la cual
Los meseros
Fueden seleccicnar

Preguntas cemradas

La encuesta a desamocllar
Por el comensal

'

Estas encuestas
Estan linkeadas

Preguntas abkiertas
[editables)

Segun lo gue el restaurante

Este buscando investigar de

sus clisntes
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inmediata
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Muy bien desamoclladas

Permite exportar
En Excel v Pdf.
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encargados del servicio en
caEso

M

Desde una
computadora

La encuesta halla sido
Calificads muy aja

Figura 19. Flujograma del aplicativo QOST APP (Quality of Service Test)
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Tabla 17
Tabla comparativa datos estadisticos mensuales

CONCEPTO MAYO 2016 JUNIO 2016 VAR %
Calificacion al restaurante por los comensales 3,7 4,1 11%
Calificacion al area de cocina por los comensales 3,9 4 3%
Calificacion al area de servicio por los comensales 2,9 3,8 31%
Calificacion a los interiores del restaurante por los comensales 4,4 4,5 2%
Tiempo de demora en ubicar a comensales en mesa 48 Minutos 32 Minutos -33%
Tiempo de demora en despachar alimentos 19 Minutos 15 Minutos -21%
Tiempo de demora en despachar bebidas 7 Minutos 5 Minutos -29%
Ratio de limpieza 3,2 3,9 22%
Ratio general en plataformas 3,8 3,85 1%
Cantidad de encuestas evaluadas al dia 6 140 2233%
Variacién del presupuesto general para Satisfaccién al Cliente 18% 20% 11%
Variacién del presupuesto en Marketing 6,50% 7% 8%
Ratio de clientes frecuentes 0,4 0,6 50%
Promedio de propina por cada s/100 de venta S/ 11,00 S/ 13,00 18%

45



6.3. Recomendaciones

1. La Satisfaccién al Cliente debe continuar siendo prioridad niamero 1 del
restaurante Mangos. Gracias a la modificacion de la politica, colocando este
aspecto en el primer lugar de las atenciones, finalmente el Directorio
reconocido que sin el seguimiento a la Satisfaccion al cliente, tendras
seguramente muchos clientes contentos, pero otros varios yéndose con la

sensacion de una mala experiencia.

2. El presupuesto no debe ser una limitacion cuando ya existe un
comportamiento general de la compafiia. Es por ello que redistribuir los
fondos y utilizar una caja que estaba en desuso, se vuelven soluciones

rapidas, inteligentes y efectivas.

3. Para la Expansion de Marca, es importante conocer la Marca en si en
profundidad. Algo que pude aprender es que “parece que la conocemos”,
pero tus clientes, quienes son los que la consumen, muchas veces opinan lo
contrario. Oirlos y prestarle la atencion que merecen, te deja una leccion muy
grata que termina corrigiendo tu percepcion sobre tu compafiia. Expandirla
con asertividad, serd una forma mucho mas limpia, donde tu marca hace

crecer lo bueno y no lo malo.
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Figura 21

. Premio Startup Peru (2018)
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ANEXO I
RESTAURANTE MANGOS

iBienvenidos!

¥

MANGOS

RESTAURANT

Figura 22. Restaurante Mangos, cliente de QOST APP

Reserva

Figura 23. Pagina Web de Mangos
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Reserva

Eventos

Aramburti Matriz
Web by FIBRA
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ANEXO 1|
QOST APP

Americo Verme
Mi funcién en Qost App es innovar en los procesos internos asi como desarrollar nuevos sistemas

Financial - Marketing @ Lima, Peru  in

Descripcion ~ Experience = Recommendations
Experience

‘ COO (Operaciones) @QOST App * Co-Fundador
- Brindamos informacion en tiempo real sobre la opinién del consumidor.

Amazing things Americo's made

Desarrollo de Qost App, ganadora de la Startup PQS 2016: Es un sistema que permite hacer marketing analysis en tiempo
real a las empresas que brindan servicios en general. Con ello logramos satisfacer inicialmente a los restaurantes para que
realicen encuestas a sus comensales y puedan calibrar su oferta segln la data obtenida, ya que la informacién recaudada
permite segmentar y estudiar el comportamiento de los mismos.

Figura 24. Experience QOST APP

/\ 2 P 5

e QOST App #' Editar "Enviar mensaje”

© u Innévate EL Peru Primero

Informacién

~ g 3
@ Ingresar ubicacion

Incubadora PQS

: .
¢@ Buscamos mejorar la experiencia de los  # 7d
clientes de los restaurantes a través de
nuestra aplicacion.

ctubre de 2019 Q@

Ven y participa del taller intermedic de QOST App, una startup
peruana que busca mejorar la experiencia de los clientes en los
@ QOST (Quality Of Service Test) es una I’ restaurantes.

STARTUP ganadora del premio "PQS Confirma tu asis... Ver mas

2016". Buscamos mejorar la

experiencia de los clientes de los

restaurantes con ... Ver mas 524 8 e ; .
- Personas alcanzadas Interacciones Promocion no disponible
iy 12280 personas les gusta esto
s ©0 s
2 12.276 personas siguen esto
\, — » I
ostapp.com/ ,’ > Me gusta () Comentar & Compartir
Promocionar sitio web @  Comentar como QOST App © o @®
%, Ingresar numero de teléfono
/Ay QOST App
2 Normalmente responde en una hora ' publicado por Eduardo Ch @ - 22 d o e 2018\ /3

Figura 25: Pagina de Facebook de QOST APP
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ANEXO |V
ENCUESTAS

ENCUESTA PARA PROYECTO DE SATISFACCION AL CLIENTE

DIRECTORIO

. ¢Considera que trabajar unicamente con las encuestas diarias a clientes
satisface la necesidad del restaurante?

a) Si

b) No

c) Solo algunas
. ¢Considera que es importante hacer énfasis en cada una de las aristas del
restaurante para con la satisfaccion al cliente?

a) Si

b) No

c) Medianamente
. ¢ Esta de acuerdo en reforzar las encuestas diarias con basqueda de criticas
de profesionales del rubro mediante "Mystery Shopper"?

a) Si

b) No

c) Medianamente
. Segun su opinidn, del 1 al 5, ¢ qué importancia le da al factor de fidelizacién
al cliente?

a) 1

b) 2

c) 3

d) 4

e) 5
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. ¢Considera que el presupuesto de Marketing deberia mantenerse o
aumentar, debido a una inversion especial para Satisfaccion al Cliente?

a) Si

b) No

c) Medianamente
. Debido a que actualmente se provee 7% de las ventas anuales a Marketing,
¢a cuanto cree que deberia ascender?

a) 8%

b) 10%

c) No deberia ascender
. Debido a que actualmente se provee 18% del presupuesto de Marketing a
atencion al cliente, ¢a cuanto deberia ascender?

a) 20%

b) 30%

c) No deberia ascender
. ¢Considera que se debe mantener, refrescar, o cambiar en su totalidad los
protocolos actuales de Satisfaccion al Cliente?

a) Mantener

b) Refrescar

c) Cambiar en su totalidad
. ¢Con cual de estos objetivos reconoce usted mas esta estrategia?
a) Aumentar ventas.
b) Mejorar el prestigio

c) Mejorar calificaciéon SC.

10.Segun su opinion, del 1 al 5, ¢qué puntaje le da en términos generales a

Satisfaccion al Cliente?
a) 1
b) 2
c) 3
d 4
e) 5
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11.;Desea ser usted uno de los mejores restaurantes en atencién al cliente, el
mejor restaurante en atencion al cliente o mantenerse con el prestigio actual?
a) Uno de los mejores
b) EI mejor
c) Mantener el prestigio
12.Més del 70% de nuestros clientes son turistas, ¢considera importante
impulsar la fidelizacion?
a) Si
b) No
c) Medianamente
13. ¢ De qué manera espera usted encontrar los resultados de esta estrategia?
a) En ventas
b) En ratio de fidelizacion
c) En calificacion SA.
14.Estd proximo a vencer el contrato de alquiler, considera usted pieza
importante la Satisfaccion al cliente para el juicio y criterio de renovacién del
grupo Parque Arauco?
a) Si
b) No
c) Medianamente
15. ¢ Qué aristas considera que estan involucradas en Satisfaccion al cliente?
Puede marcar mas de una
a) Recepcion
b) Servicio en mesa
c) Interiores
1638 sobre 5 es el promedio de puntaje en todas las plataformas donde hay
presencia de nuestra marca, ¢, Cree que es un resultado justo?
a) Si
b) No
c) Medianamente
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1738  sobre 5 es el promedio de puntaje en todas las plataformas donde hay
presencia de nuestra marca, ¢ Esta satisfecho con esta calificacion?
a) Si
b) No
c) Medianamente
18. ¢ Consideraria usted tercerizar el servicio de Satisfaccion al cliente?
a) Si
b) No
c) Medianamente
19. ¢ Consideraria usted tercerizar mediante una outsourcing el area completa
de Marketing?
a) Si
b) No
c) Medianamente
20.En lineas generales, del 1 al 5, ¢,con cuanto calificaria el trabajo del area de
Marketing?
a) 1
b) 2
c) 3
d) 4
e) 5
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ENCUESTA PARA PROYECTO DE SATISFACCION AL CLIENTE
AREA DE MARKETING

. Enlineas generales, del 1 al 5, ¢ con cuanto calificaria el trabajo del area de
Marketing?
a) 1
b) 2
c) 3
d) 4
e) 5
. ¢ Cudl de las subéreas es a la que le da mayor prioridad?
a) Expansion de marca
b) CM.
c) Satisfaccion al cliente
. ¢ Considera que los clientes que atrae al restaurante, viven la experiencia
ofrecida?
a) Si
b) No
c) Medianamente
. ¢Considera que el presupuesto actual de Satisfaccién al Cliente, es la
principal razén de los resultados obtenidos?
a) Si
b) No
c) Medianamente
. ¢A qué otra razon le atribuiria los resultados de Satisfaccion al Cliente?
a) Cero capacitacion
b) Herramientas insuficientes

c) Falta de personal
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. ¢ Considera usted que las herramientas utilizadas dentro de Satisfaccion al
Cliente, con suficientes?
a) Si
b) No
c) Medianamente
. ¢ Qué herramienta afadiria al protocolo de Satisfaccion al Cliente?
a) Digitalizacion
b) Sistema de reservas
c) Capacitaciones
. ¢ Cudles consideraria usted de estas opciones las mas urgentes a atender?
a) Area de reservas
b) Atencién al clientes
c) Oferta de productos
. Con respecto a la pregunta anterior, ¢, Cree que es posible lograrlas todas
con el presupuesto actual?
a) Si
b) No

c) Medianamente

10.Con respecto a la pregunta anterior, ¢ Cree que es posible lograrlas todas

con el protocolo actual?
a) Si
b) No
c) Medianamente

11.Con respecto a la pregunta anterior, ¢ Cree que es posible lograrlas todas

con la metodologia actual?
a) Si
b) No
c) Medianamente
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12.Con respecto a la pregunta anterior, ¢ Cree que es posible lograrlas todas
con el equipo actual?
a) Si
b) No
c) Medianamente
13.¢En cuanto considera usted que debe aumentar el presupuesto de
Satisfaccion al Cliente?
a) En20%
b) En 50%
c) Eldoble
14. ¢ A cuanto considera usted que podria ascender el puntaje 3.8 obtenido del
promedio de todas las plataformas donde hace presencia la marca aplicando
una nueva estrategia que refuerce todos los puntos mencionados en la
pregunta 26?
a) 450%
b) 500%
c) Mantenerse
15.¢Cree que es justo el puntaje de 3.8 obtenido del promedio de todas las
plataformas donde hace presencia la marca?
a) Si
b) No
c) Medianamente
16.¢Qué puntaje le pondria usted del 1 al 5?
a) 1
b) 2
c) 3
d) 4
e) 5
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17.¢Considera que trabajar Unicamente con las encuestas diarias a clientes
satisface la necesidad del restaurante?
a) Si
b) No
c) Medianamente
18.Segun su opinion, del 1 al 5, ¢ qué importancia le da al factor de fidelizacion
al cliente?
a) 1
b) 2
c) 3
d) 4
e) 5
19. ¢ Qué aristas considera que estan involucradas en Satisfaccion al cliente?
Puede marcar mas de una
a) Recepcion
b) Servicio en mesa
c) Interiores
20. ¢ Considera posible lograr de puntaje 5 siendo la calificacion maxima de
Satisfaccion al Cliente?
a) Si
b) No
c) Medianamente
21.¢Cree que Satisfaccion al Cliente es una correcta subarea de Marketing?
a) Si
b) No
c) Medianamente
22.¢Cree usted que Satisfaccion al Cliente deberia ser un area independiente
de Marketing?
a) Si
b) No
c) Medianamente
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ENCUESTA PARA PROYECTO DE SATISFACCION AL CLIENTE
AREA DE ATENCION DIRECTA AL CLIENTE

. ¢ Cudl considera que es el area mejor calificada por los clientes?
a) Atencion al cliente
b) Cocina
c) Interiores
. ¢ Cudl considera que es el area con calificacion méas baja por los clientes?
a) Atencion al cliente
b) Cocina
c) Interiores
. De 100 clientes atendidos, ¢ Cuantos considera que su experiencia fue muy
satisfecha?
a) De 1 a 30 clientes
b) De 31 a 70 clientes
c) De 71 a 90 clientes
. ¢Consideraria que podriamos mejorar la cantidad de clientes muy
satisfechos con el protocolo actual?
a) Si
b) No
c) Medianamente
. ¢ Somos el mejor restaurante de Larcomar?
a) Si
b) No
c) Medianamente
. ¢Consideraria que las propinas podrian mejorar si mejora satisfaccion al
cliente?
a) Si
b) No
c) Medianamente
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7. ¢Cree que es justo el puntaje de 3.8 obtenido del promedio de todas las
plataformas donde hace presencia la marca?
a) Si
b) No
c) Medianamente
8. ¢Por qué considera que no todos los clientes llenan sus encuestas diarias?
a) Proceso tedioso
b) Falta de tiempo
c) Mala redaccion
9. ¢Usted se sentiria satisfecho con los protocolos que actualmente ejercemos
en Satisfaccion al cliente?
a) Si
b) No
c) Medianamente
10. ¢ Usted seria cliente frecuente de este restaurant?
a) Si
b) No
c) Medianamente
11.:En qué turno considera usted que se encuentra la mejor calificacion en
Satisfaccion al cliente?
a) Mafana
b) Tarde
c) Noche
12.¢En qué turno considera usted que se encuentra la calificacibn mas baja en
Satisfaccion al cliente?
a) Mafnana
b) Tarde

c) Noche

60



13.¢Cree que se necesita mas personal para lograr mejorar a 4.5 la calificacion
promedio que nos da el cliente en todas las plataformas donde hace
presencia la marca?
a) Si
b) No
c) Medianamente
14.¢Cual es la principal razon para usted de nuestra calificacion de 3.8?
a) Mala atencién
b) Tiempos de entrega
c) Interiores
15. ¢ Considera que para lograr un puntaje mayor, es necesario mejorar en todas
las areas involucradas o en un area en especifico?
a) Todas las éreas
b) Atencion al cliente

c) Alimentos y bebidas
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