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RESUMEN DEL CONTENIDO EN ESPANOL E INGLES
(Maximo 250 palabras — 1530 caracteres; aplica para resumen en espanol);

Este trabajo tiene como fin diagnosticar y analizar uno de los sectores mas
representativos del Municipio de Girardot, el cual es el restaurantero, debido
a los constantes comentarios negativos que recibe a diario este sector, se
ha decidido generar este estudio investigativo para revisar la vulnerabilidad
del servicio al cliente que este esta ofreciendo a los visitantes y residentes
locales del Municipio.

La investigacion esta basada en un estudio de campo e investigativo en el
sector, para obtener datos mas veraces a la hora de generar el analisis final.
Teniendo en cuenta siempre la opinién del consumidor, en este caso en
particular se realizaron encuestas en grupos de consumidores para obtener
la informacién real de lo que opina el cliente en cuanto al servicio en los
restaurantes del Municipio. i

El alcance de esa investigacién puede ayudar a los propietarios y
colaboradores a saber cudles son sus debilidades y fortalezas en su negocio, ‘
para generar acciones correctivas y mejorar el servicio al cliente alli |
brindado. Es de importancia que los resultados de este proyecto sean
socializados con el sector objeto de estudio para hacer caer en la cuenta de
la relevancia del servicio brindado.

El actual proyecto de grado tiene la intencion de dar informacién necesaria
para ayudar a mejorar la satisfaccion del cliente a la hora de tomar un
servicio, o consumir un producto dentro de un establecimiento restaurantero.

This work aims to diagnose and analyze one of the most representative
sectors of the Municipality of Girardot, which is the restaurant, due to the
constant negative comments that this sector receives daily, it has been
decided to generate this research study to review the vulnerability of the
customer service that this is offering to the visitors and local residents of the
Municipality.

The research is based on a field research and research in the sector, to
abtain more accurate data when generating the final analysis. Always taking
into account consumer opinion, in this particular case surveys were carried
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out in groups of consumers to obtain the actual information of what the client
thinks about the service in the restaurants of the Municipality.

The scope of this research can help owners and employees to know their
weaknesses and strengths in their business, to generate corrective actions
and improve customer service there. It is important that the results of this
project be socialized with the sector under study in order to take into account
the relevance of the service provided.

The current degree project is intended to provide information necessary to
help improve customer satisfaction when taking a service, or consuming a
product within a restaurant establishment.

AUTORIZACION DE PUBLICACION

Por medio del presente escrito autorizo (Autorizamos) a la Universidad de
Cundinamarca para que, en desarrollo de la presente licencia de uso parcial, pued
ejercer sobre mi (nuestra) obra las atribuciones que se indican a continuacién,
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difundir y promover el aprendizaje, la ensefianza y la investigacion.
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SUMMARY

This work aims to diagnose and analyze one of the most representative sectors of
the Municipality of Girardot, which is the restaurant, due to the constant negative
comments that this sector receives daily, it has been decided to generate this
research study to review the vulnerability of the customer service that this is offering
to the visitors and local residents of the Municipality.

The research is based on a field research and research in the sector, to obtain more
accurate data when generating the final analysis. Always taking into account
consumer opinion, in this particular case surveys were carried out in groups of
consumers to obtain the actual information of what the client thinks about the service
in the restaurants of the Municipality.

The scope of this research can help owners and employees to know their
weaknesses and strengths in their business, to generate corrective actions and
improve customer service there. It is important that the results of this project be
socialized with the sector under study in order to take into account the relevance of
the service provided.

The current degree project is intended to provide information necessary to help

improve customer satisfaction when taking a service, or consuming a product within
a restaurant establishment.
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INTRODUCCION

Este trabajo tiene como fin diagnosticar y analizar uno de los sectores mas
representativos del Municipio de Girardot, el cual es el restaurantero, debido a los
constantes comentarios negativos que recibe a diario este sector, se ha decidido
generar este estudio investigativo para revisar la vulnerabilidad del servicio al cliente
que este esta ofreciendo a los visitantes y residentes locales del Municipio.

La investigacion esta basada en un estudio de campo e investigativo en el sector,
para obtener datos mas veraces a la hora de generar el analisis final. Teniendo en
cuenta siempre la opinion del consumidor, en este caso en particular se realizaron
encuestas en grupos de consumidores para obtener la informacion real de lo que
opina el cliente en cuanto al servicio en los restaurantes del Municipio.

El alcance de esa investigacion puede ayudar a los propietarios y colaboradores a
saber cuales son sus debilidades y fortalezas en su negocio, para generar acciones
correctivas y mejorar el servicio al cliente alli brindado. Es de importancia que los
resultados de este proyecto sean socializados con el sector objeto de estudio para
hacer caer en la cuenta de la relevancia del servicio brindado.

El actual proyecto de grado tiene la intencion de dar informacion necesaria para

ayudar a mejorar la satisfaccién del cliente a la hora de tomar un servicio, o0 consumir
un producto dentro de un establecimiento restaurantero.
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1. TITULO

ESTUDIO DEL SERVICIO AL CLIENTE EN EL SECTOR RESTAURANTERO EN EL
MUNICIPIO DE GIRARDOT EN EL ANO 2017
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2. AREA, LINEA, PROGRAMA Y TEMA DE INVESTIGACION

El siguiente trabajo se rige de acuerdo a la normatividad vigente de la universidad
Cundinamarca, seccional Girardot, enfocandose en el Area del Desarrollo Humano
y Organizaciones, asi mismo la linea a tratar de investigacion es la de Gestion y

Crecimiento Humano.
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3. PROBLEMA

3.1 ANTECEDENTES

Gestionar un seguimiento a los propios, turistas y evidenciar como ha sido su
experiencia en los diferentes establecimientos de comida local, con esto se busca
tener una idea clara de cual ha sido la consecuencia del cierre de muchos
restaurantes en la ciudad y como se puede crear ideas que mejoren la calidad del
servicio en los establecimientos; asi poder obtener un diagnostico claro con base a
la recoleccién de esta informacién y asi proponer un plan de accién pertinente a
este sector ya que los consumidores se han vuelto cada vez méas exigentes, no solo
se busca calidad y buenos precios si no una experiencia diferente en el servicio y
atencion.

Para algunos investigadores el tema de servicio al cliente ha tomado tanta
importancia actualmente, que no solo se debe ofrecer un excelente producto, sino
también un buen servicio al cliente al momento de comprar. En el sector
restaurantero existen varios estudios que a lo largo del tiempo, los investigadores
han enfocado su esfuerzo en mejorar este servicio, como es el caso del proyecto
titulado “Medicion de la satisfaccion el cliente del restaurante Museo Taurino,
y formulacion de estrategias de servicio para la creacion de valor”. Realizado
por estudiantes de la Universidad Javeriana

Por medio de esta investigacion se pretende analizar como el servicio al cliente,
llega a influenciar directamente en la satisfaccion del cliente, y esta a su vez en
desarrollo y crecimiento de un negocio. Es necesario que se tenga claro que, un
servicio bien encaminado puede ser una excelente estrategia de mercadeo para
una organizacion, lograndose posicionar en las mentes de los consumidores, ya que
atraer a un nuevo cliente es considerado seis veces mas caro que mantener uno.
El servicio debe abarcar a todo el personal que tenga relacién directa con el cliente
en forma rutinaria. De esta forma, un excelente servicio, llevara como consecuencia
una alta satisfaccion del cliente, este debe ser el objetivo principal de una empresa,
ya que las consecuencias que esta satisfaccion traera seran vitales para el negocio,
pues lo afectara en todos su &mbitos. Para conseguir este alto grado de satisfaccion
deseada, se debe crear una estrategia para el negocio, dado esto se realiza una
auditoria del servicio, y posterior a ello se crearan las estrategias para acabar con
las debilidades e incrementar las fortalezas. En este caso, se mostrara a través de
todo el trabajo, la investigacion realizada al Restaurante Museo Taurino, este fue
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evaluado desde todas las posibles perspectivas abarcando desde las tangibles
hasta el grado de confianza que da al cliente este restaurante, para ello se utilizé la
herramienta de medicion llamada el SERVQUAL, y en base a los resultados dados
por esta, se crearon estrategias de 8 servicio con el fin de mejorarlo en el mayor
grado posible, y asi brindarle al cliente un valor agregado, todo esto con el fin de
incrementar la satisfaccion en los mismos y ayudar al Restaurante Museo Taurino
a acrecentar su numero de clientes como sus ventas.!

Las tendencias, costumbres y necesidades de los usuarios o clientes estan
constantemente cambiando a través del tiempo, esto nos indica que la satisfaccion
del individuo cada vez es mas exigente, y no se logra obtener un nivel de
consentimiento positivo, por parte del consumidor, esto nos lleva a generar en
colaboradores y lideres mas compromiso y entrega a la hora de atender y suplir
alguna necesidad de nuestros clientes. Cuanto mas contento y satisfecho este el
cliente, tendremos una repercusion de manera ascendente en el mercado.

Las empresas crecen y permanecen en el mercado, debido a la fidelidad de sus
clientes, pues sin ellos, no venderian sus productos y/o servicios, lo que significa
gue la rentabilidad seria nula, y por tanto no cumplirian su objeto social. Lo anterior
nos lleva a reflexionar sobre que, los clientes son uno de los elementos infalibles
para el funcionamiento acertado de las organizaciones. Es por eso que, conocery
entender su forma de actuar, deber& ser un tema central.

Debido a la globalizacion y al avance de la tecnologia, la competencia es cada vez
mayor, por tanto, las empresas deben crear estrategias que generen ventajas
competitivas que impacten directamente a los clientes; siendo primordial el servicio
que les presta y la satisfaccion de sus necesidades, para que al salir del
establecimiento deseen regresar.

Concepciones del servicio al cliente

De acuerdo con los investigadores en los estudios consultados, el servicio al cliente
se define como “el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un
suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto o servicio en el
momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo”, es decir, que
brinde satisfaccion al cliente, conduciendo a su retencion.

! Juanita Blanco Pifieros, Medicidn de la satisfaccion del cliente del restaurante museo taurino, y
formulacidn de estrategias de servicio para la creacidn de valor, 2009
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Se define satisfaccion del cliente como “la referencia fundamental que permite
fidelizar a los clientes y establecer relaciones satisfactorias y duraderas con ellos”.

Para ello, es indispensable conocer el perfil | del consumidor; es decir, que es
necesario identificar y evaluar tanto sus necesidades como expectativas, lo que
quieren y esperan ahoray en un futuro de la empresa, y asi entregar mayor valor al
demandante.

Por lo tanto, se considera necesario que la empresa conozca no solo los
ofrecimientos de valor que sus mercados tienen en cuenta al momento de tomar las
decisiones de compray la importancia relativa de los ofrecimientos, sino también la
percepcion de su propio desempefio ante los generadores de valor por parte de sus
clientes actuales y potenciales, puesto que con base en ese conocimiento pueden
dirigir y priorizar sus estrategias. En consecuencia, toda la organizacion ha de ser
consciente de su responsabilidad en dicho proceso, ya que un aspecto que falle en
la organizacion podra generar insatisfaccion en el cliente.

Las organizaciones deben esforzarse desde todas las areas que la componen, ya
gue en conjunto hacen agradable al cliente, pues de nada sirve que el producto o el
servicio sea de buena calidad, a precios competitivos y se presente en condiciones
ideales, si no existen compradores del servicio, los clientes tienen un gran poder,
son mas exigentes en la calidad y la atencién que le brindan.

No reconocer lo que el cliente quiere

Un primer problema se envuelve, en que los empresarios en muchas ocasiones no

ponen atencion en aquello que los clientes desean recibir de ellos, sea lo mismo
que les brinda; es decir, que deben escuchar y entender los productos y/o servicios
gue el consumidor necesita y no solo lo que la empresa le quiere ofrecer, para asi
satisfacerlos. Es asi como actualmente, el cliente no se conforma con lo que una
compafia le ofrece, aceptandolo, sino que buscan dentro de las ofertas quien puede
cubrir sus necesidades, a través de productos o servicios que lo atienden. Por ello
es primordial escuchar a los consumidores, como factor clave para ir creciendo y
mejorando las expectativas de los clientes habituales y potenciales. Este problema,
se ve reflejado tanto en aspectos financieros como administrativos.
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Baja calidad del servicio

Otra problematica se centra en las fallas relacionadas con la prestacion del servicio,
ello relacionado con los productos y/o servicios que ofrecen, la atencion dada a los
compradores en el momento de la venta, la fijacion de politicas de precios, los
descuentos, fallas en la informacion dada, el perfil del talento humano de la
empresa, el espacio fisico de atencion, la tecnologia aplicada, etc. Asi, los
empresarios deberan preguntarse qué factores conducen a la pérdida de clientes
para obtener aliados completamente satisfechos, pues si la empresa no satisface
las expectativas del demandante, muy posiblemente no volvera a ella; es por eso
que, el foco de atencion debe girar alrededor de éste, ya que gracias a él las
compaiiias subsisten y se mantienen en el mercado.?

3.2 DESCRIPCION

Debido al gran consumo de personas locales y la afluencia turistica que posee el
Municipio de Girardot, el servicio al cliente que brindan ciertos sectores del comercio
en especial el restaurantero, es paupérrimo, ademas es de bastante relevancia,
como se atiendes y se sirve a los clientes y usuarios, ya que los consumidores se
han percatado de la pésima atencion al cliente y el voz a voz que genera este mismo
en los individuos, creando una perspectiva negativa hacia este sector el Municipio
de Girardot. Es necesario garantizar una buena experiencia al cliente y asi
satisfacer la necesidad del usuario para que éste regrese y replique con comentarios
positivos el establecimiento.

3.3 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢ Los propietarios y colaboradores de restaurantes del Municipio de Girardot estan
preparados y actualizados en lo que hoy en dia se reconoce como un buen servicio
al cliente?

2 Gloria Astrid Duque Fierro, Revista Criterios Universidad Mariana, 2016
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4. OBJETIVOS

4.1 OBJETIVO GENERAL
> Determinar en nivel de servicio al cliente en el sector restaurantero del

Municipio de Girardot y proponer un plan de accion que permita mejorar el
mismo.

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Diagnosticar los procesos de atencién al cliente aplicando instrumentos de
medicion dirigido a clientes.

» Presentar y dar a conocer los resultados de la investigacion a los lideres
encargados del sector objeto de estudio, a través de los medios virtuales.

» Proponer un plan de accién como Administradores de Empresas con base a
la informacién recaudada y reforzar los temas criticos en las organizaciones
objeto de estudio.
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5. JUSTIFICACION

La nueva era que esta viviendo el pais en comercio interior y tratados de libre
comercio a nivel mundial, estan marcando una pauta diferencial en el servicio al
cliente en grandes empresas y organizaciones multinacionales; pero sectores
minoritarios del comercio local en pequefias ciudades o en el sector tradicional, no
estan actualmente preparados para afrontar la manera adecuada de un servicio al
cliente.

Ademas, Colombia es lider en capacitacion en servicio al cliente, con metodologias
a distancia, una formacion que es fundamental en los nuevos programas
pedagogicos y que también estan en las aulas de universidades y de institutos
especializados en marketing y ventas. A nivel universitario, la gerencia de recurso
humano de servicio al cliente, la especializacion en comercio exterior, las relaciones
internacionales y la auditoria informética son de gran demanda entre empresarios y
altos ejecutivos.

Y es que capacitar a sus propios empleados en el tema es clave. “Hemos
adelantado una activa labor en la organizacion, a través de capacitacion a nuestros
funcionarios y asesores, la adquisicion de nuevas tecnologias. Tenemos campos
por mejorar, pero los estudios nos sefialan que vamos en la direccidn correcta, ya
gue nuestros indicadores muestran un gran avance en la calificacién de servicio que
nos dan nuestros clientes”, dice Alejandro Figueroa, presidente del Banco de
Bogota.

“Todas las empresas, publicas o privadas deben estar en capacidad de prestar un
buen servicio. Quienes no estan satisfechos buscaran la competencia muy
rapidamente y esa migracion puede dar cifras criticas del 20 o 30 por ciento’,
concluye Rodrigo Ferro, experto en mercado.3

Con lo anterior se evidencia una referencia del servicio al cliente en rasgos
generales del pais; con este anteproyecto se pretende abarcar una investigacion en
el sector restaurantero del Municipio de Girardot, para diagnosticar el estado y la
calidad del servicio al cliente que se esta brindado a propios y turistas.

Esta investigacion sera de bastante relevancia para saber en qué aspectos estan
fallando los actuales gerentes y sus colaboradores en la manera de servir al publico,

3 portafolio
http://www.portafolio.co/mis-finanzas/ahorro/nueva-servicio-cliente-vive-colombia-137866
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obteniendo esta informacién se implementaran un plan de accion para ayudar y
capacitar a los propietarios del sector restaurantero del Municipio.

Algunos expertos han generado estudios de como el buen servicio al cliente genera
una experiencia diferente en los usuarios que dia a dia hacen uso de diferentes
servicios. Lo anterior conlleva a plantear como las experiencias de la comunidad en
diferentes sectores genera un impacto social que ayuda a diferenciar un buen
servicio.

Ademas, en un Municipio como Girardot, que es impactada en varias fechas del afio
por una gran afluencia de visitantes es donde se logra observar claramente la
dificultad con la que muchas entidades cuentan a la hora de contratar personal
calificado que le brinde una experiencia de servicio al cliente agradable a los
usuarios.

Es por esta razén que, a partir de la investigacion se dejara un precedente escrito
para que asi se pueda crear un plan de accién enfocado al mejoramiento o
afianciamiento de conocimientos y practicas que permitan que el sector
restaurantero acrecenté sus utilidades y asi generar una nueva experiencia a los
usuarios y clientes.

Una vez concluida la investigacion para poder llevar a cabo el programa es
necesario establecer un tiempo adecuado en el cual se pueda realizar una
presentacion de la informacion recaudada a los establecimientos objeto de estudio,
determinados por la muestra, para que estos estén enterados de las oportunidades
y amenazas que afectan sus negocios.

A partir de una encuesta se encontraran, analizaran y registraran ciertos hallazgos
gue permitan sustentar el estudio realizado con el fin de tener claridad de las
necesidades en el sector restaurantero con el cual se pueda impactar a las
organizaciones y se interesen en mejorar la calidad de su servicio al cliente que, no
solamente es importante para generar un buen voz a voz, si no que impactara en la
experiencia que vivan los usuarios y asi poder notar un incremento de ventas,
disminucion de quejas y reclamos, ademas de brindar a la comunidad una
experiencia diferente al tomar la decision de acceder a cualquier servicio o comprar
algun producto. Esto a traves del fortalecimiento de factores que deben ser muy
importantes para las organizaciones como la amabilidad, rapidez y calidad en la
atencion, comodidad, seguridad e higiene.

Es necesario garantizar una mejora continua del servicio al cliente, ya que en el
Municipio de Girardot se ostenta un titulo de un pésimo servicio y experiencia al
usuario, en el sector de restaurantes. Teniendo en cuenta que este Municipio es
icono de turismo nacional y por tal motivo se deberia tener una de las mejores
atenciones, para brindar una experiencia gratificante a las personas que nos visitan.
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Para esta investigacion se tomard como muestra uno de los sectores mas
representativos de la zona los restaurantes.

6. MARCOS DE REFERENCIA

6.1. MARCO TEORICO

Son varios los articulos e investigaciones que se han realizado sobre el servicio al
cliente, diversos tedricos mencionan el término satisfaccion, para referirse al buen
servicio al cliente, sea en un producto y/o servicio.

Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento promocional para las
ventas tan poderosas como los descuentos, la publicidad o la venta personal.
Atraer un nuevo cliente es aproximadamente seis veces mas caro que mantener
uno. Por lo que las compafias han optado por poner por escrito la actuacién de la
empresa.

Se han observado que los clientes son sensibles al servicio que reciben de sus
suministradores, ya que significa que el cliente obtendra a las finales menores
Costos de inventario.

Las actitudes se reflejan en acciones: el comportamiento de las distintas personas
con las cuales el cliente entra en contacto produce un impacto sobre el nivel de
satisfaccion del cliente incluyendo:

La cortesia general con el que el personal maneja las preguntas, los problemas,
Como ofrece o0 amplia informacion, provee servicio y la forma como la empresa
trata a los otros clientes.

Los conocimientos del personal de ventas, es decir: conocimientos del producto en
relacion a la competencia, y el enfoque de ventas; es decir: estan concentrados en
Identificar y satisfacer las necesidades del consumidor, o simplemente se
Preocupan por empujarles un producto, aunque no se ajuste a las expectativas,
Pero que van a producirles una venta y, en consecuencia, va a poner algo de
Dinero en sus bolsillos.*

Estrategia del servicio al cliente

El liderazgo de la alta gerencia es la base de la cadena.

La calidad interna impulsa la satisfaccion de los empleados.

La satisfaccién de los empleados impulsa su lealtad.

La lealtad de los empleados impulsa la productividad.

La productividad de los empleados impulsa el valor del servicio.

VVVYY

4 Calderén Neyra,Teoria y elementos del servicio al cliente, 2002
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» El valor del servicio impulsa la satisfaccion del cliente.

» La satisfaccion del cliente impulsa la lealtad del cliente.

> La lealtad del cliente impulsa las utilidades y la consecucién de nuevos
publicos

Los diez mandamientos del servicio al cliente

Las empresas dentro de su plan estratégico, posicionan a sus clientes por encima
de todo, muchas veces esta sentencia no se cumple.

>

>

>

>

El cliente por encima de todo
Es el cliente a quien debemos tener presente antes de nada.

No hay nada imposibles cuando se quiere
A veces los clientes solicitan cosas casi imposibles, con un poco de
esfuerzo y ganas, se puede conseguir lo que él desea.

Cumple todo lo que prometas
Son muchas las empresas que tratan, a parir de engafios, de efectuar
ventas o retener clientes, pero ¢ qué pasa cuando el cliente se da cuenta?

Solo hay una forma de satisfacer al cliente, darle mas de
lo que espera.

Cuando el cliente se siente satisfecho al recibir mas de los esperado
¢,Como lograrlo? Conociendo muy bien a nuestros clientes
enfocandonos en sus necesidades y deseos.

Para el cliente, tu marcas la diferencia

Las personas que tiene contacto directo con los clientes tienen
un gran compromiso, pueden hacer que un cliente regrese o que jamas
quiera volver. Eso hace la diferencia.

Fallar en un punto significa fallar en todo

Puede que todo funcione a la perfeccion, que tengamos controlado todo,
pero qué pasa si fallamos en el tiempo de entrega, si la mercancia

llega accidentada o si en el momento de empacar el par de zapatos nos
equivocamos y le damos un numero diferente, todo se va al piso.

Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos

Los empleados propios son " el primer cliente” de una empresa, Si no se

les satisface a ellos como pretendemos satisfacer a los clientes externos,

por ello las politicas de recursos deben ir de la mano de las estrategias de
marketing.
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» El juicio sobre la calidad de servicio lo hace el cliente
La Unica verdad es que son los clientes son quienes, en su mente y su
sentir lo califican, si es bueno vuelven y de lo contrario no regresan.

» Por muy bueno que sea un servicio siempre se puede mejorar
Si se logr6 alcanzar las metas propuestas de servicio y
satisfaccion del consumidor, es necesario plantear nuevos objetivos,
"la competencia no da tregua".

» Cuando se trata de satisfacer al cliente, todos somos un equipo
Todas las personas de la organizacion deben estar dispuestas a trabajar
en pro de la satisfaccion del cliente, tratese de una queja, de una peticion
o de cualquier otro asunto.

El control de los procesos de atencion al cliente

Cualquier empresa debe mantener un estricto control sobre los procesos internos

de atencion al cliente. Estd comprobado que mas del 20% de las personas que
dejan de comprar un producto 0 servicio, renuncian su decision de compra
debido a fallas de informacion de atencién cuando se interrelaciona con las
personas encargadas de atender y motivar a las compradores. Ante esta realidad,
se hace necesario que la atencion al cliente sea de la mas alta calidad, con
informacion, no solo tenga una idea de un producto, sino ademas de la calidad del
capital, humano y técnico con el que va establecer una relacién comercial.

ELEMENTOS

1. Determinacion de las necesidades del cliente
2. Tiempos de servicio

3. Encuestas

4. Evaluacion de servicio de calidad

5. Analisis de recompensas y motivacion®

El Servicio al cliente en Restaurantes

La literatura que trata el asunto es bastante clara al definir al servicio como el
conjunto de acciones en las que se ejecutan diversos actos con el fin de crear un
producto o varios de ellos para satisfacer una necesidad, un deseo o expectativa, y
gue al crear una oferta lo suficientemente atractiva para que sea consumida en el
local por un precio, es la razén de ser de los restaurantes, a la que se le afiade valor

> Ibid.
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cuando el prestatario ademas de esa oferta ofrece un ambiente acogedor, higiene
y profesionalidad.

Visto desde diversos angulos, de un lado esta el oferente disefiando e
implementando estrategias para diferenciarse de la competencia, atraer clientesy
generar utilidades vy, del otro, el demandante con una visién muy particular, pero
definida, de hasta cuanto esta dispuesto a pagar si se satisfacen sus exigencias.

En este sentido, desde la perspectiva del cliente muchas variables entran en juego
gue pueden ser abordadas de forma independientemente, pero que sumadas en un
todo se convierten en cuestién de cuidado porque pueden conducir al éxito o al
fracaso.

No obstante a lo anterior, existen tres elementos importantes que deben ser
analizados desde la perspectiva del Servicio al cliente y que no pueden ser
confundidas:

> La demanda de servicio
» La meta de Servicio y,
> El nivel de servicio®

La primera se refiere a las caracteristicas deseadas por el cliente en cuanto al
servicio que quiere recibir, asi como la capacidad y el deseo de éste de pagar por
esas caracteristicas.

La segunda aborda aquellos valores y caracteristicas que hacen diferente el servicio
al cliente, o sea son un conjunto de parametros que fija la empresa para ofrecer a
un publico en general o de forma diferenciada.

Y la tercera se refiere a como se cumple realmente esa meta de servicio fijada por
la organizacion.

Para que el restaurante pueda determinar a partir de la aplicaciéon de diversos
modelos que comprende la logistica, debe previamente establecer una estrategia
de servicio que le permita desplegar recursos y capacidades en funcién de lograr
incrementar sus ingresos, disminuir sus costos y satisfacer necesidades.

Para que esa estrategia de servicio tenga efecto, deben tomarse en consideracion
los siguientes elementos:

6 Yosvanys R. Guerra Valverde, Universidad de La Habana, 2010
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El cliente: quién es y qué quiere, ademas de sus patrones de conducta, habitos y
costumbres, asi como sus posibilidades reales para poder pagar por este servicio.
En fin, se requiere de un estudio que aborde, elementos demograficos, econémicos,
ambientales, entre otros.

La competencia: cdmo ofrece el servicio, qué tiene que no puedo superar y qué
tengo que me hace diferente. Es un estudio que se enfoca a descubrir debilidades
y fortalezas en ambos sentidos: competencia — empresa — competencia.
Independientemente de lo anterior, que viene a constituir la arteria principal para
gue cada accion de esta estrategia tenga un efecto positivo y duradero en los
resultados economicos — financieros de la empresa, esta debe tomar en
consideracion factores tan importantes como:

» Descomponer el mercado en segmentos de forma tal que se puedan
identificar las particularidades de cada uno y la forma en que estos tienen
efecto sobre los resultados de la empresa, para de esta forma crear una
oferta que responda a esas caracteristicas

Lo anterior conduce a plantear que para cada tipo de segmento se debe disefiar un
nivel de servicio especifico, o que garantizara que este sea eficiente en términos
de costos, pero también en términos de ingresos. No es recomendable’ que se
disefie un mismo nivel de servicio para todos los clientes. Cada uno se caracteriza
por algo y es ese algo lo que hay que tomar en consideracion.

Si nos remontamos a otros articulos publicados, podremos ver como se han tratado
las diversas herramientas que permiten conocer cuales son las preferencias de
nuestros clientes o cdémo influye la oferta que hace el restaurante en los resultados
econdmicos y financieros de la organizacion. Estas herramientas de algun modo se
relacionan con la actividad logistica, la cual busca ofrecer al cliente adecuado, en el
tiempo adecuado y con la calidad adecuada un producto, a lo que sumamos con el
precio adecuado.

» Tomar en consideracion la posicion del producto en su ciclo de vida para
de esta forma ofrecer un nivel de servicio en correspondencia con ello.

» Estructurar adecuadamente o trabajar en cada uno de los componentes del
servicio, buscando que no se produzcan diferencias entre lo que se ofrece,
realmente se proporcionay lo como lo percibe el cliente.

Lo anterior viene a constituir un elemento importante para que puedan ganarse o
perderse clientes. Muchas empresas promueven sus productos empleando diversos

7ibid.

29



medios en los que muestran imagenes o promesas que luego no son tal y cual lo
percibe el cliente.

Lo anterior puede ser interpretado asi: "yo quiero algo, el restaurante me lo oferta
asi, pero me lo da de esta manera". O sea, puede haber un grado de similitud entre
lo que ofrece y lo que da el restaurante, de acuerdo a lo que yo necesito 0 no, por
lo que la empresa debe trabajar por garantizar que no existan diferencias entre lo
gue ofrece, da y lo que realmente percibe el cliente.

Esta percepcion del cliente, independientemente de todo el esfuerzo que realicemos
para que se sienta satisfecho es la que va a definir su fidelidad al restaurante.
Recuerde QUE SIEMPRE es el cliente el que DECIDE si consume en nuestro local
0 Nno, y esta percepcion que es un reflejo de la realidad que lo rodea, la trasmitira a
otras personas. El cliente puede sentirse timado si no cuidamos que lo que
publicitamos por los distintos medios (revistas, sitios Web, cufias radiales o spots
de televisidn) sea tal y como lo ofrecemos.

A mi en lo personal me disgusta mucho, y sucede, que me provoquen comer algo a
través de una imagen y que cuando me lo pongan delante no sea tal cual.

» Y por ultimo se debe tener presente el comportamiento de la competencia
y cudles son las necesidades, deseos y expectativas del cliente lo que
permitira el poder redisefiar adecuadamente esa estrategia de servicio en
funcion de poder mantenerse competitivo.8

Aplicando la logistica

Y aunque este es un tema en la que pueden dedicarse varias paginas y en cada
una encontrar herramientas y métodos que permitan medir el nivel de servicio que
se ofrece en la empresay el que percibe el cliente, s6lo se mencionaran algunos de
los mas importantes para la actividad gastronémica:

» Duracién del ciclo pedido — entrega.

» Varianza de la duracion del ciclo pedido — entrega

» Disponibilidad del producto

» Informacién sobre la situacion del pedido a lo largo de toda la cadena
logistica.

» Flexibilidad ante situaciones inusuales.

» Retornos de productos sobrantes y defectuosos.

» Actuacion sin errores (en el producto y en la informacion que llega al

cliente).
» Tiempo de entrega.

& Ibid.
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» Trato y relaciones con el cliente.
» Completamiento (cantidad y surtido) de los pedidos.
» Tiempo de atencion a reclamaciones.

Las empresas son libres de seleccionar aquellos indicadores que quieren utilizar en
correspondencia con la demanda de servicio, para poder establecer la meta de
servicio para cada uno de ellos y evaluar su comportamiento, que de ocurrir
desviaciones le permitirdn adoptar las medidas correspondientes para eliminarlas.

La forma de evaluar cada uno de estos indicadores viene a ser como sigue:

Tabla 1.

Pedidos Surtidos Cantidad pedida Cantidad entregada
1 A O
2 B 2 2
3 " 0 6
4 . ] 4
S C 5 3

Total: 5 Total: 3 Total: 24 Total: 14

¢ Como calcular el nivel de servicio para cada uno de estos indicadores?
Nivel de servicio segun los pedidos:

Total de pedidos: 5

Cantidad de pedidos entregados completamente: 2 (Pedidos 2 y 4, se solicitaron 4
productos Ay 2 B y se disponen de 4 productos Ay 2 de B)

Nivel de Servicio = 2/5*100

Nivel de Servicio = 40%

Nivel de servicio segun los surtidos:
Cantidad de Surtidos: 3
Cantidad de surtidos entregados completamente: 2 (By A)

Nivel de Servicio = 2/3*100
Nivel de Servicio = 66.6%
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Nivel de Servicio segun las cantidades

Cantidades pedidas: 24

Cantidades entregadas: 15

Nivel de Servicio = 15/24*100

Nivel de Servicio = 62.5 %

Observe los resultados: del total de pedidos usted pudo completar sélo el 40%, lo
que quiere decir que la oferta de la casa no se corresponde totalmente con lo que
busca el cliente y que las existencias son bajas, por lo que usted debe evaluar su
oferta, asi como el proceso de compra y aprovisionamiento en su restaurante.®

El nivel de servicio general

Una vez que se determinan para cada uno de estos indicadores seleccionados por
la empresa, se puede obtener el nivel de servicio general del restaurante, el cual
viene a ser el resultado de la multiplicacion de los indicadores seleccionados por
el experto como los ideales para poder realizar esta evaluacion y que
matematicamente puede ser expresado asi:

NS = I1* 12* |j *....%h

Tomando los valores obtenidos en los indicadores anteriores podemos obtener
que:

NS = 0.40*0.666*0.625

Usted obtiene que el Nivel de Servicio General del restaurante, de acuerdo a los
indicadores seleccionados es de:

NS = 0.1665 (16.65%)

Fijese entonces en que el nivel de servicio general esta muy por debajo de los
niveles de servicio de cada uno de los indicadores, lo anterior demanda que usted
evalle puntualmente cada uno de ellos para poder determinar donde estan las
fallas y poder corregirlas.10

® Ibid.
19 Ibid.
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6.2. MARCO GEOGRAFICO

Para este estudio es preciso ubicar el Municipio de Girardot el cual va dar lugar al
sitio de investigacion por parte de los investigadores es su entorno macro.

Girardot es Municipio nacionalmente de destino turistico, el cual esta
estratégicamente ubicado en el departamento de Cundinamarca en la provincia del
Alto Magdalena, limita al norte con el Municipio de Narifio y Tocaima, al sur con el
Municipio de Flandes y el Rio Magdalena, al oeste con el Municipio de Narifio, el
Rio Madalena y el Municipio de Coello y al este con el Municipio de Ricaurte y el
Rio Bogot4, a su vez se encuentra bafiado por el majestuoso rio de la Magdalena,
ademéas de poseer la desembocadura del rio Bogota en cual se une con el
Magdalena siendo este, fuente de ingresos econdémicos para los lugarefios.

En la actualidad el Municipio de Girardot cuenta con una poblacién 144.248
habitantes sin contar la poblacion flotante o turistas que visita este Municipio a largo
de las temporadas anuales y festividades.

Vista satelital del Municipio de Girardot, Cundinamarca.

Fuente: Google Mapas
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De la misma manera se muestra su entorno micro de algunos de los puntos
restauranteros del Municipio de Girardot, los cuales van hacer objeto de estudio.
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6.3. MARCO CONCEPTUAL

Diagndstico: Son el o los resultados que se arrojan luego de un estudio, evaluacion
o analisis sobre determinado ambito u objeto.

Plan de accion: Es un tipo de plan que prioriza las iniciativas mas importantes para
cumplir con ciertos objetivos y metas. De esta manera, un plan de accion se
constituye como una especie de guia que brinda un marco o una estructura a la
hora de llevar a cabo un proyecto.

Garantizar: Dar garantia o seguridad de que determinada cosa va a suceder o
realizarse.

Servicio al cliente: Es la gestion que realiza cada persona que trabaja en una
empresa asi sea macro o micro y que tiene la oportunidad de estar en contacto con
los clientes y buscar en ellos su total satisfaccion.

Habilidades: Es la aptitud innata, talento, destreza o capacidad que ostenta una
persona para llevar a cabo y por supuesto con un éxito, determinada actividad,
trabajo u oficio.

Competencias: Son las capacidades con diferentes conocimientos, habilidades,
pensamientos, caracter y valores de manera integral en las diferentes interacciones
gue tienen los seres humanos para la vida en el @mbito personal, social y laboral.

Capacitacién: Es un proceso continuo de ensefianza-aprendizaje, mediante el cual
se desarrolla las habilidades y destrezas de los servidores, que les permitan un
mejor desempeiio en sus labores habituales. Puede ser interna o externa de
acuerdo a un programa permanente, aprobado y que pueda brindar aportes a la
institucion

Mejora continua: Es un proceso el cual pretende mejorar los productos, servicios
y procesos. Postula que es una actitud general que debe ser la base para asegurar

la estabilizacion del proceso y la posibilidad de mejora.

Experiencia: Conocimiento de algo, para ello que se adquiere al haberlo realizado,
vivido, sentido o sufrido una 0 mas veces.
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Satisfaccion al cliente: Es un concepto inherente al ambito del marketing y que
implica como su denominacion nos lo anticipa ya, a la satisfaccién que experimenta
un cliente en relacion a un producto o servicio que ha adquirido, consumido, porque
precisamente el mismo ha cubierto en pleno las expectativas depositadas al
momento de adquirirlot.

7. METODOLOGIA

7.1 METODO Y TIPO DE INVESTIGACION

Las caracteristicas de la investigacion es de tipo Descriptiva, analitico y mixto
(cuanti-cualitativo), por medio de este se busca recolectar la informacion necesaria
para el diagnéstico final del problema, asi lograr entregar el resultado del estudio
como Administradores de Empresas para el sector afectado que esta siendo objeto
de estudio.

7.2 MUESTRA Y POBLACION

La poblacion para esta investigacion que se estudiara, son los turistas y propios del
Municipio de Girardot, asi mismo propietarios de este sector también seran incluidos
en la recoleccién de la informacion.

7.3 Muestra

Segun informes de la Cadmara de Comercio de Girardot al afio 2017 se encuentran
legalmente constituidos 90 establecimientos los cuales corresponden a
restaurantes, la muestra se trabajara con dichos datos y se planteara la formula
correspondiente para extraer la muestra. La muestra para esta investigacion se ha
determinado teniendo en cuenta la poblacion finita, debido a que se tiene
conocimiento de los restaurantes del Municipio, a continuacion se procedera a
aplicar la formula para determinar el nUmero de encuestas a realizar para este
estudio.

11 pefinicién ABC
https://www.definicionabc.com/negocios/satisfaccion-del-cliente.php
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N = Total de la poblacién (90 restaurantes)

Za2 = 1.96 (si la seguridad es del 95%)

p = proporcién esperada (en este caso 5% = 0.05)
g=1-p (en este caso 1-0.05 = 0.95)

d = margen de error (en este caso tomamos 5%).

90 * 1,962 = 0,05 = 0,95

- — 74 E ¢
n 0,052(90 — 1) + 1,962 0,05 * 0,95 ncuestas

7.4 Técnicas de Recoleccion de Informacion, Procesamiento y Analisis de
Datos.

Con el fin de recolectar la informacién, aplicaremos encuestas, entrevistas y método
de observacion, que se haran en las visitas a los restaurantes que hemos elegido
para el estudio.

Realizaremos una encuesta una para los consumidores y entrevistas al azar a los
usuarios de este servicio.

Después de haber recolectado la informacion pertinente, se procedera a la
tabulacién de los cuestionarios para realizar el andlisis correspondiente para la cual
es objeto esta investigacion.

Formato de encuesta aplicada:
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INSTRUMENTO APLICADO A CLIENTES DEL SECTOR

RESTAURANTERO CON EL FIN DE DIAGNOSTICAR LOS PROCESOS

DE ATENCION AL CLIENTE EN EL MUNICIPIO DE GIRARDOT EN EL
ANO 2017

UNIVERSIDAD DE
CUNDINAMARCA

Encuesta disefiada para medir el nivel de satisfaccion y servicio al cliente en el sector restaurantero en el Municipio de
Girardot, y hace parte de un estudio investigativo y los datos recolectados son para fines académicos. Por favor sea lo
mas honesto posible al responder las preguntas y tomese su tiempo.

Sexo: Femenino G Masculino [:
Rango de edad: 20 o menos [: 21a30 [: 31a40 [: 41a50 [: 51 o mas [:

1. ¢lLos empleados son pacientes tomando nota de su pedido cuando esta en un restaurante?

s (O o ()
2. ¢Los empleados son educados y corteses a la hora de atender?

(O o (O
3. ¢Elservicio es puntual?

Sl

J

NO [:

4. ¢los servicios estan limpios (bafios, mesas, menaje entre otros)?

sl C] NO C]

5. La atencion recibida es:

Excelente G Buena [: Regular [: Mala [:

6.  ¢Cual es su grado de satisfaccion en general con los restaurantes locales?

Excelente [: Buena C] Regular [: Mala [:

7. ¢éSe ha sentido agredido verbalmente en alglin momento por un colaborador en un restaurante?

e © (O
8. ¢El pedido fue correctamente preparado y servido?
s O o O

9. ¢Que considera que debe tener un restaurante para que desee ir?

Excelente Higiene [:

Excelente servicio y personal [:
Excelente calidad G

10. ¢Cree usted que los meseros y personal de los restaurantes en Girardot se encuentran capacitados en un
buen servicio al cliente?

sI :] NO C]

Ser reconocido

Variedad de platos

Jud
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OBSERVACION DIRECTA

Se realiz6 observacion directa por parte de los investigadores del presente estudio,
en cada uno de los 37 restaurantes en los que se aplicé el instrumento durante el
tiempo comprendido entre la llegada de los clientes al sitio y la terminacion de la
prestacion del servicio, para ello se revisaron los siguientes parametros a juicio de
los investigadores.

1. Disponibilidad de mesas

Higiene del sitio

Actitud del servicio

Tiempos de entrega de los pedidos
Tiempo de respuesta durante la visita
Facilidad para el pago

o0k wh

Los parametros fueron calificados con una ponderacién de 1 a 5 siendo 5 el mas
alto y 1 el mas bajo, el nombre de los restaurantes visitados se reservan para no
transgredir el buen nombre de los mismos.

TABULACION DEL RESULTADO DE LA OBSERVACION DIRECTA

1. Disponibilidad de mesas

DISPONIBILIDAD DE MESAS

H1l m2 m3 m4 m5

0%

\0%

24%

Durante la observacién directa se logré evidenciar en la mayoria de los restaurantes
una cantidad considerable de mesas disponibles para los usuarios que requieren de
este servicio con un 43%.
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2. Higiene del sitio

HIGIENE EN EL SITIO

Hl m2 m3 m4 m5

0%
°7 0%

En esta observaciéon fue muy importante evidenciar el nivel de higiene que mantiene
el restaurante para brindar un servicio al cliente de calidad a los consumidores,
desafortunadamente ninguno de los restaurantes cuenta con una calificacion
superior a 4 que era lo esperado; con un 33% que equivale a un término medio
siendo 5 el més alto se califica este servicio en el sector.

3. Actitud del servicio

ACTITUD DE SERVICIO

Hl m2 m3 m4 m5

0%
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Con un 46% la actitud de servicio al cliente en Girardot tiene por mejorar muchos

aspectos para que este sea de calidad y satisfactorio para cada uno de los visitantes
frecuentes de estos restaurantes.

4. Tiempos de entrega de los pedidos

TIEMPOS DE ENTREGA DE LOS
PEDIDOS

H1l m2 m3 m4 m5

0%

. 14%

A la hora de entregar los pedidos a la mesa, ninguno de los restaurantes observados
cuenta con una calificacién alta en agilidad de entrega, por el contrario tiene una

ponderacion de 32% con una calificacién de 2 y de 43% con calificacién 3 que seria
un término medio de satisfaccion.
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5. Tiempo de respuesta durante la visita.

TIEMPOS DE RESPUESTA DURANTE LA
VISITA

ml m2 m3 m4 m5

0%
8%

Para el cliente es importante que a la hora de visitar un restaurante la atencion
a la mesa no tarde mas del tiempo esperado, se logré evidenciar con un 41%
que el tiempo de atencién no es del todo satisfactorio para el usuario ya que se
percibe un término medio en una calificacién del 1 al 5.
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6. Facilidad para el pago

FACILIDAD PARA EL PAGO

0%

Algunos restaurantes pierden clientes a diario por no tener diferentes opciones de
pago para ofrecer a sus usuarios, hoy en dia las entidades financieras brindan
alternativas virtuales para que los consumidores no deban utilizar dinero en efectivo,
debido a esto es importante que el sector de restaurantes se incluya en este ambito
de la nueva tecnologia de pago y pueda proporcionarle a sus consumidores estas
oportunidades de pago virtuales para sus facturas convirtiendo este proceso mas
seguro y agil, se logré evidenciar con un 51% en satisfaccion 4, que la mayoria de
los restaurantes cuentan ya con diferentes medios electronicos para el pago del
consumo.

ENTREVISTA

Con el fin de obtener mas informacion acerca de cémo se percibe el servicio al
cliente en el sector de restaurantes se realizé una entrevista a cuatro clientes
tomadores del servicio en el Municipio quienes de forma libre y espontanea nos
dieron su punto de vista y comentarios a la siguiente pregunta, ¢Qué piensa usted
acerca del servicio al cliente en los Restaurantes del Municipio de Girardot?

(Anexo audios)

Se evidencio y rectifico con este estudio el déficit del servicio al cliente que perciben
los consumidores de este mismo, quienes reiteran que hay muchos aspectos por
mejorar en infraestructura, calidad, higiene, servicio, tiempos de respuesta y mendu.
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Esto completa el estudio realizado con el fin de determinar el nivel de servicio al
cliente en el sector de restaurantes para dejar un precedente que apoye a la
creacidn de nuevas estrategias para mejorar este servicio, planteando ideales que
persuadan a los propietarios y colaboradores a crear protocolos de atencion al
usuario dados a una calidad 6ptima.

8. RECURSOS
8.1. RECURSO HUMANO

Para la realizacidn y ejecucion del presente proyecto se cuenta con la colaboracion
de las estudiantes responsables de la investigacion, las cuales son Dayana Mileidy
Pefia Losada y Liz Jennifer Sanchez Casas, encargadas de la actividad de campo
la cual ira acompafiada y asesorada por el Administrador de Empresas Alvaro
Mantilla Bernal, tutor asesor del presente proyecto.

8.2. RECURSO MATERIAL

Es suma importancia contar con los materiales tecnolédgicos y técnicos, para este
caso realizar las debidas investigaciones, tabulacion y graficacion de la informacion
recaudada, y posteriormente su correspondiente sistematizacion y andlisis de la
misma.

8.3. RECURSOS FINANCIEROS

En este caso se cuenta con los recursos monetarios para la realizacion y ejecucion
de la investigacion, los cuales seran destinados para:

Movilizacion ( Transporte)
Fotocopias

Papeleria

Comunicacion

Medios magnéticos

YVV VYV VY

Dichos costos correran por cuenta de las responsables del proyecto.
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9. CRONOGRAMA

Tabla 2.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PARA LA ELABORACION DEL
TRABAJO DE GRADO

UNIVERSIDAD DE

CUNDINAMARCA
——

MES/ ANO 2017

ITEM ACTIVIDADES JULIO | AGOST | SEPT | OCT | NOV

SELECCION DE IDEA

RECOLECCION DE

2 INFORMACION 1al10
ELABORACION DE
€ ANTEPROYECTO 1L Gl
RADICACION Y PRESENTACION
4 ANTEPROYECTO 222l 28
. | SUSTENCION Y REVISION DE 2
ANTEPROYECTO
] PRIMERAS CORRECCIONES 20
ENTREGADAS POR EL JURADO
_ | ENTREGA DE CORRECCIONES o1
ANTEPROYECTO
. DETERMINACION DE »e
RECURSOS
22 al
9 | REALIZACION DE ENCUESTAS -

10 TABULACION Y ORGANIZACION 10
DE LA INFORMACION

11 ENTREGA DE INFORME Y 31
TRABAJO FINAL

SUSTENTACION Y
12 APROBACION DEL TRABAJO 20
DE GRADO ANTE EL JURADO
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RESULTADOS DEL INSTRUMENTO APLICADO A CLIENTES DEL SECTOR
RESTAURANTERO CON EL FIN DE DIAGNOSTICAR LOS PROCESOS DE
ATENCION AL CLIENTE EN EL MUNICIPIO DE GIRARDOT EN EL ANO 2017

Los resultados presentados a continuacion fueron recopilados son el instrumento
preparado por el equipo investigador y aplicado a 74 clientes de diferentes
restaurantes del Municipio de Girardot Cundinamarca, las personas a las cuales
se les aplico el instrumento fueron interceptadas 2 personas luego de utilizar los
servicios en 37 restaurantes diferentes.

Segun datos arrojados por el estudio realizado encontramos los siguientes
resultados de las variables aplicadas:

Genero de los Encuestados

SEXO B | FEMENINO

I | MASCULINO

La encuesta fue realizada a un total de 74 personas segun el resultado de la formula
que se aplicé teniendo en cuenta la cantidad de restaurantes objeto de estudio, de
estas el 53% fueron hombres y el 47% mujeres siendo el género masculino el que
sobre sale.
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Rango de Edad

RANGO DE EDAD

1% M rango de edad 200
menos

m rango de edad 21 a 30

W rango de edad 31a40

rango de edad 41 a 50

M rango de edad 51 o mas

La edad de los encuestados oscilan en su mayoria con un 46% en adultos entre los
21 a los 30 afios, estos son los usuarios que a diario viven el servicio al cliente en
el Municipio y tienen una opinion clara acerca de esto.

1. ¢Los empleados son educados y corteses a la hora de atender?

1. LOS EMPLEADOS SON PACIENTES TOMANDO
NOTA DE SU PEDIDO CUANDO ESTA EN UN
RESTAURANTE

sl
ENO
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En la primera pregunta para los encuestados se midio la paciencia y don de servicio
de los empleados de estas organizaciones y con un 58% el resultado fue que la
mayoria no son pacientes tomando el pedido, esto hace que el grado de satisfaccién
de los usuarios sea bajo ya que se llegan a sentir apurados en la toma del pedido o
en otros casos experimentan el mal servicio al cliente.

2. ¢Los empleados son educados y corteses ala hora de atender?

2 .iLos empleados son educados y
corteses a la hora de atender?

m S|
= NO

En este caso se le preguntdé a los encuestados si han logrado experimentar la
atencion por parte de un empleado de forma educada y cortes, a esto el resultado
favorable fue el que obtuvo el 51% con muy poco de diferencia él no fue de 49%.
En Girardot aun falta mucho por mejorar en este sector, un trato educado y cortes
logran que el usuario del restaurante se sienta bien atendido y por esto desee volver
nuevamente al lugar, mientras que siendo al contrario la probabilidad de perder a
ese usuario aumenta.
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3. ¢El servicio es puntual?

3. EL SERVICIO ES PUNTUAL

m Sl
mNO

Este es uno de los inconvenientes de los que mas se quejan los usuarios de
restaurantes, en algunas oportunidades quieren disfrutar de un exquisito
plato de comida sin que se tarde demasiado su preparacion. En los
resultados de la encuesta tenemos que el 53% de los usuarios afirman que
el servicio no es puntual y el 47% consideran que si lo es.

4. ¢Los servicios estan limpios (bafios, mesas, menaje entre otros)?

4. LOS SERVICIOS ESTAN LIMPIOS (BANOS,
MESAS, MENAIJE, ENTRE OTROS)

m Sl
mNO
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En el caso de los servicios externos, es importante para las organizaciones contar
con el personal adecuado que se encargue de mantener cada uno de los espacios
limpios y organizados y asi contribuir al buen servicio, segun la encuesta los
resultados son favorables ya que con un 61% a favor del si, los usuarios han
vivenciado un buen servicio en esta area.

5. La atencion recibida es:

5. LA ATENCION RECIBIDA ES:

30%

m EXCELENTE

W BUENA
REGULAR
MALA

A la hora de preguntar acerca de la atencion se dieron algunas opciones
donde Excelente era el puntaje mas alto y Mala daba referencia al nivel bajo,
los resultados indican que con un 31% los encuestados creen que es buena
la atencion recibida sin embargo con un 30% es mala, quedando en un 11%
la Excelente que deberia ser el rango de cada uno de los restaurantes que
atienden a cientos de personas cada semana en su servicio diario.

6. ¢Cual es su grado de satisfaccién en general con los restaurantes
locales?
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6. CUAL ES SU GRADO DE SATISFACCION EN
GENERAL CON LOS RESTAURANTES LOCALES

B EXCELENTE

W BUENA

W REGULAR
MALA

Se midié la satisfaccion y se entiende de antemano que excelente deberia ser el
resultado mas alto en los restaurantes, sin embargo, en la encuesta se evidencia
gue la mayoria de las personas no estan satisfechos en general con los restaurantes
locales ya que con 37% como puntaje mas alto los encuestados dijeron que es
regular y excelente solo obtuvo un 7%. Con estos resultados las organizaciones
debes esforzarse mas cada dia para que los resultados siempre seas los mejores.

7. ¢Se hasentido agredido verbalmente en algdn momento por un
colaborador en un restaurante?

7. SE HA SENTIDO AGREDIDO VERBALMENTE EN
ALGUN MOMENTO POR UN COLABORADOREN
UN RESTAURANTE

mSsl
mNO
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A pesar de los diferentes resultados también se le pregunto a los encuestados, si
en alguna ocasion se habian sentido agredidos verbalmente por un empleado del
sector restaurantero, el 68% de los datos recolectados dijeron que no, pero hay un
32% que si lo han vivido al menos una vez, este resultado es preocupante porque
evidencia que en los establecimiento no se brinda un trato decente y ocasiona la
pérdida de clientes y la mala publicidad con el voz a voz.

8. ¢El pedido fue correctamente preparado y servido?

8. EL PEDIDO FUE CORRECTAMENTE
PREPARADO Y SERVIDO

LN
mNO

Esto viene siendo una pregunta muy importante; que tan atentos estan los auxiliares
de atencion que toman los pedidos a la hora de atender a los usuarios, porque a la
hora de servir un producto no llega lo que se ha pedido y convierte la hora de tomar
alimentos en una mal experiencia y pérdida de tiempo, el 51% de los encuestados
en alguna ocasion no recibié su pedido como era y el 49% si logro un buen servicio.
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9. ¢Qué considera que debe tener un restaurante para que desee ir?

9.¢QUE CONSIDERA QUE DEBE TENER UN RESTAURANTE
PARA QUE DESEE IR?

W BUENA
INFRAESTRUCTURA
m SER RECONOCIDO

m VARIEDAD DE PLATOS
EXCELENTE HIGIENE
W EXCELENTE SERVICIO Y

PERSONAL
W EXCCELENTE CALIDAD

Con el fin de conocer los deseos de algunos de los usuarios del sector se hizo esta
pregunta dentro de la encuesta con 6 opciones, la comunidad encuestada quiere
para un restaurante un Excelente Servicio y Personal capacitado que logre impactar
la atencién al cliente en cada uno de los servicios prestados por el establecimiento,
esto evidenciado por un 36% a favor, estando por debajo la Excelente calidad en
los alimentos, variedad en los platos, una excelente higiene, ser un restaurante
reconocido y por ultimo una buena infraestructura siendo esto lo menos importante
para las 74 personas encuestadas.
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10. ¢Cree usted que los meseros y personal de los restaurantes en
Girardot se encuentran capacitados es un buen servicio al cliente?

10. CREE USTED QUE LOS MESEROS Y PERSONAL DE
LOS RESTAURANTES EN GIRARDOT SE ENCUENTRAN
CAPACITADOS EN UN BUEN SERVICIO AL CLIENTE

m S|

mNO

Finalizando con la encuesta esto rectifica la necesidad que hay en el sector
Restaurantero de Girardot de crear un plan de accidn que capacite a los empleados
con el fin de brindar un servicio innovador y buena que atraiga y fidelice clientes, los
encuestados con un 72% consideran debido al servicio recibido que los empleados
gue los atienden no se encuentran capacitados para brindar un buen servicio al
usuario lo que debilita la atencion en el lugar.

ANALISIS DEL RESULTADO DE LAS ENCUESTAS

En la recoleccién de la informacién se perciben los problemas que tienen hoy en dia
los restaurantes en la atencién al cliente; no contar con un protocolo claro de
servicio, personal no capacitado y desconocer el proceso innovador de atencién al
usuario no permite que el sector avance y obtenga los resultados esperados por los
gerentes y propietarios de estas organizaciones.

En Girardot la falta de paciencia a la hora de tomar los pedios o de educacion al
ofrecer un cordial saludo de bienvenida al establecimiento marcan la diferencia y
hace que los usuarios prefieran otros lugares donde su experiencia ha sido mas
agradable, la captacion de nuevos clientes para un establecimiento tiene mucho
que ver con el producto que se brinda, pero mucho mas con lo vivido el valor
agregado que ofrece el lugar para los comensales.
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El sector restaurantero deberia estarse dando a conocer por un excelente servicio
y un nivel de satisfaccién alto, ya que afio tras afio los restaurantes reciben cientos
de usuarios que depositan su confianza en el lugar con el fin de obtener una buena
experiencia y disfrutar de un buen servicio y producto, sin embargo las
organizaciones no estan invirtiendo en la capacitacion a sus empleados y no
cuentan con el personal y la experiencia necesaria para la buena atencion, tal vez
porque desconocen este punto 0 por que hacen caso omiso de él.

El estudio investigativo que se realiz6, brinda la informacion necesaria para que se
incorpore y se ponga en marcha en cada uno de estos restaurantes un plan de
accion que ayude a mitigar los bajos resultados obtenidos, también siendo un
propésito incrementar las ventas obteniendo nuevos clientes que deseen
experimentar una buena comida con un excelente servicio de atencion al cliente.

Cada uno de los establecimientos deben darse a conocer por su valor agregado y
que mejor seria que un excelente grado de satisfaccion en atencién al usuario,
contando con personal capacitado que dia a dia se actualice en servicio y que se
apropie de su trabajo y su lugar en la entidad impactando la vida de cada uno de los
usuarios visitantes.

Para esta investigacion se determind valorar el servicio al cliente en la siguiente
escala:

Tabla 3.
NIVEL PONDERACION

Muy Bajo 81 a 100%

Bajo 61 a 80%
Medio 41 a 60%
Alto 21 a 40%
Muy alto 0a20%

Teniendo en cuenta las preguntas del instrumento orientadas a la medicion del
servicio al cliente (preguntas 1 al 8), se promediaron los porcentajes de los
resultados y se pudo determinar que el nivel se servicio al cliente en los restaurantes
del municipio de Girardot, actualmente esta en un nivel “MEDIO”
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Lo anterior tomando los porcentajes de repuesta negativos de las preguntas
mencionadas y proyectandolos a la tabla ya plasmada.

Socializacion del Estudio a los Interesados del Sector

Como bien el producto final de este estudio, es de vital importancia de presentarlo
y darlo a conocer a los propietarios de los establecimientos restauranteros del
Municipio, para que tomen las medidas pertinentes en pro de mejorar el servicio que
actualmente brindan a los consumidores. De esta manera se dejara evidencia del
estudio y se dara a conocer por medio virtual (correos electronicos) el resultado de
esta investigacion.

Imagen de los Correos Electronicos enviados:

Estudio de servicio al cliente en el Municipio de Girardot

conny.1870@hotmail.com, reciodelpilarjaimesruiz@hotmail com, polloslec@hotmail.com, escarguerrero19691301@gmail.com 3 mas

Estudio de servicic al cliente en el Municipio de Girardot

Buenos dias,

Sefiores{as)
Propietarios de Establecimientos de comidas

Cordialmente,

Cordialmente,

Universidad de Cundinamarca
Celular: 3177859210

TRABAJO DE GRADO ATENCION AL CLIENTE.pdf (1.293 K) x

SansSerif - T - B F U A -

El: neBmeo
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< (&} | & Esseguro | httpsy//mail.google.com/mail/u/0/#sent/15fdf5fddeate354 ® f}‘ [

Go gle in‘sent - n

Haz clic aqui para habilitar las noti i de itorio de Gmail. Mas inf i6n Ocultar
Gmail - - a ) I 1 Mover a Recibidos ¥ - Mas ~ 1de2d < > -
Estudio de servicio al cliente en el Municipio de Girardot & B
Recibidos (1) Jennifer Sanchez Casas <lizger33@gmail coms> @ 11:18 (Hace 0 minutos ) - -
Destacados para conny. 1870, Jelpilar]., pollesleo, o 1., numeral_03, glorimunoz0913, lombocheff [+
I Enviados Buenos dias,
Borradores (1) Seficres(as)
Propietarios de Establecimientos de comidas
Mas~

. Por medio del presente correo electrdnico nos permitimos presentarles un estudio realizado en el Municipio de Girardot por estudiantes de |a Universidad de
o Jennifer - + Cundinamarca, en el cual se detalla el estado del Servico al cliente en el sector restaurantero en el Girardot. Con esto querremos dar a conocer los resultados obtenides, y
cjala sea de interes para los propietarios de los establecimientos y sea de ayuda para mejorar y optimizar el servicio actualmente prestado por ustedes

Cordialmente,

Cordialmente,

Liz Jennifer Sanchez Casas

Dayana Mileidy Pefia Losada

Estudiantes de Administracion de Empresas
Universidad de Cundinamarca

Celular: 3177859210

@ Libre de virus. www.avast.com

No hay chats recientes.
Inicia uno nuevo.

@8 TRABAJODEGR... 4

- Haz clic aqui para Responder, Responder a todos o Reenviar el mensaje

209 4 Mensaje nuevo de Mail Delivery Subsystem Mostrar Ignorar

PLAN DE ACCION

Para realizar el plan de accion pertinente para el sector restaurantero, se tendra
en cuenta la matriz DOFA, la cual dara a conocer los factores a tener en cuenta
para desarrollar el mismo.
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Matriz DOFA

DEBILIDADES
1. Personal no capacitado.

OPORTUNIDADES

1. Dinamismo en la
2. Deficit de un protocolo economia de este sector.

slo s lEl: 2. Sector turistico.

3. Desmotivacién por tipo
de contratacion de
personal.

3. Captacidn y fidelizacion
de nuevos clientes.

FORTALEZAS

1. Variedad de
establecimientos y platos de
la region.

AMENAZAS

1. Consumidores cada vez
mas exigentes.

2. Esperar largas para

2. Buena afluencia de .
obtener el servicio.

consumidores en este
mercado. 3. Tiempos tardios a la hora

de atender y entregar los
platos.

3. Precios adsequibles al
publico.

La elaboracion del plan de accion se realizara con base a los datos recaudados
en la investigacion actual, teniendo en cuenta la informacion se plantearan las
estrategias recomendadas para este sector econémico del Municipio. Y asi
potencializar las amenazas y debilidades halladas.

El siguiente plan de accion se realiza con el fin de generar en el mercado y la
regibn un cambio positivo en el Servicio al Cliente, la Universidad de
Cundinamarca puede impactar de manera positiva en este sector incentivando
desde la academia y mediante el CITGO (Centro de Innovacion y Tecnologia de
Gestion Organizacional) del programa de Administracion de Empresas,
apoyando estudios basados en este sector que presentan estudiantes de la
facultad.
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PLAN DE ACCION PARA SECTOR RESTAURANTERO

ITEM OBJETIVO ESTRATEGIA ACTIVIDAD RESPONSABLE TIEMPO
. - Cursos presenciales o
Brindar talleres y capacitaciones ) ,
s virtuales con la Camara
enfocadas al servicio innovador que . ;
Capacitar a todo el impacte el sector interno y externo de Comercio de Girardot y
P b . y . el SENA en convenio con 1 mes (cursos
personal de los | del establecimiento, crear vinculos . . . . .
1 - . la Universidad de Gerente o Propietario. | complementarios
establecimientos en con las entidades a cargo de . -
- ; - Cundinamarca, seccional de 40 horas)
servicio al cliente. brindar talleres en protocolo y .
. Girardot (CITGO), los
etiqueta en mesas para los .
cuales brindan estas
colaboradores. o .
capacitaciones gratuitas.
. Socializar y poner en
Crear un protocolo de servicio en el ractica d)z/err)nanera
. establecimiento, para que se p ) Gerente y apoyo con el
Establecer e implementar continua y permanente .
2 . cumpla por parte de los trabajo de 3 meses
un protocolo de servicio. colaboradores v asi garantizar un este protocolo en aras de | | . . lizad
TEXIRE §7 G ENETUE mejorar cada dia el investigacion realizado.
servicio integral y equitativo. -
servicio.
Realizar con apoyo de
estudiantes pasantes de
Determinar con los chef y meseros la Universidad de
3 Mejorar tiempos de los tiempos de entrega segun el Cundinamarca toma de Gerente y 3 meses
entrega de los platos. tipo de plato, a través de un estudio tiempos para informar a colaboradores.
de tiempos y movimientos. los usuarios el tiempo
estimado de entrega del
pedido.
Optimizar el proceso de | Cadauno de los colaboradores debe Garantizar la aplicacién de
seleccion del personal | tener competencias y habilidades en P Gerente, Recursos
S ) P pruebas transversales que
4 idoneo para los cargos | el area al que sera asignado para . L Humanos. 1 mes
. . garanticen la seleccion
requeridos en un | obtener mejores resultados en el
- correcta del personal.
restaurante. servicio.
Socializar las BPM (las | Cumplir con las normas de higiene y Generar espacios para los
buenas practicas de | calidad establecidas actualmente, colabora dgres co’:l ol fin Gerente y encargado
manufactura) para | velar por el buen aseo del - del SG-SST (Sistema
. - o . S de socializar el SG-SST -
5 mejorar la higiene y | establecimiento y manipulacion de notificando las BPM de Gestién de 3 meses
manipulacion de | los alimentos por parte de los ) L i
alimer:nos en los | colaboradores Per P garantizar el cumplimiento Seguridad y -Sa|Ud e
- : del documento. el trabajo).
establecimientos.
. Crear un plan de incentivos por Contratar de manera
Motivar a los L
logros, generar actividades de formal a los empleados
colaboradores para . .
. . bienestar para los colaboradores y | pagando sus prestaciones . . .
6 corregir el servicio al Gerente o propietario Continua

cliente y actitud ante el
mismo.

su familia, gestionar espacios de
calidad de vida en los tiempos de
ocio.

sociales, bonificaciones
por horas extras y primas
legales.
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10. CONCLUSIONES

El grado de satisfaccion de los encuestados se encuentra actualmente en un
nivel medio, lo que nos hace referencia a que los consumidores o usuarios
aun no han experimentado un excelente servicio en los restaurantes del
Municipio y no tienen una complacencia total.

La falta de capacitacion a los empleados de los establecimientos no permite
que se cuente con un protocolo de atencién al cliente que genere un valor
agregado al restaurante.

La mayoria de las personas encuestadas esperan siempre encontrar en el
sector objeto de estudio un excelente servicio y personal que los atienda en
cada una de sus necesidades dentro del establecimiento.

Se debe entregar estas evidencias a los interesados con el fin de dar conocer
el estudio para que sea de apoyo en la creacién de nuevas alternativas en la
mejora continua del servicio en el Municipio.

11. RECOMENDACIONES

Dejar un precedente mediante este estudio para que se pueda dar a conocer
los resultados en cada uno de los establecimientos y asi generar la
necesidad de la creacidbn de nuevas alternativas de capacitacion y
orientacién de atencion al cliente enfocado a los colaboradores y propietarios
para mejorar el servicio.

Crear un protocolo de servicio que agilice cada proceso en la atencién al
cliente, y asi lograr que la experiencia de cada uno de los usuarios a la hora
de visitar estos puntos sea excelente.

Incrementar el nivel de satisfaccion de los comensales, generar buena
publicidad con el voz a voz que impulse a nuevos clientes el querer conocer
el sector restaurantero de la ciudad con un servicio innovador.

Entregar de manera virtual a los restaurantes de Girardot la evidencia del

estudio con el fin de que conozcan las areas criticas en el sector que
impactan negativamente en su proposito a cumplir.
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ANEXOS

Entrevistas en audio realizadas a clientes de los restaurantes los cuales fueron
objeto de estudio para esta investigacion.
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