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RESUMEN

La investigacion también conlleva a un mejor clima de trabajo interno, ya que la
busqueda de espacios que propendan un mejor bienestar en el equipo de trabajo y
por ende de los empleados contribuyendo asi a contrarrestar las quejas de los
consumidores, usuarios y clientes por ende es necesario abordar el tema de
servicio al cliente que tenga por objetivo un mejoramiento en las diferentes areas
al interior de la empresa Margarita Pinta.



ABSTRACT

The research also leads to a better internal work environment, since the search for
spaces that promote a better well-being in the work team and therefore of the
employees, thus contributing to counteract the complaints of consumers, users and
customers, is therefore It is necessary to address the issue of customer service
that aims to improve the different areas within the company Margarita Pinta.
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INTRODUCCION

Para identificar los factores criticos de una empresa, es importante en primera
instancia evaluar al cliente, por la tanto se tomara como medida inicial el analisis
del cliente interno asi como del cliente externo, de igual manera el resto de
actores que hacen parte del desarrollo de una organizacion, esto debido a que es
el cliente la fuente que conduce a las respuestas de las necesidades del mercado
y por consecuencia a la construccion de las estrategias en este caso orientadas al
mejoramiento del servicio; Cabe destacar que el cliente, es el punto vital para
cualquier empresa o institucién; sin él, no habria una razon de ser para los
negocios. Por tanto, es importante conocer a fondo las expectativas y
necesidades del consumidor, asi como encontrar la mejor manera de
satisfacerlas, con estrategias adecuadas; en una época de mercados cambiantes,
es un asunto vital, de la supervivencia y prosperidad de las organizaciones. Es
esa la base de la mercadotecnia y de la comunicacion en cuanto a las estrategias
de servicio, para alcanzar los objetivos de las empresas y conseguir la
fidelizacion, frente a un mercado en especifico.

Es necesario que las organizaciones que prestan servicios, emprendan retos, para
elevar el nivel de su competitividad en el @mbito regional, nacional y sobre todo
hoy por hoy, en el &mbito internacional.

Por otra parte, los productos y servicios deben llegar en forma adecuada a sus
consumidores y, una de las areas mas importantes cubierta por la administracion
actual, que permite el intercambio de estos bienes y servicios, asi como la
informacién entre las organizaciones y los consumidores, es la de Mercadotecnia,
y en particular en la gerencia de mercadeo. Esta, sin embargo, aplicada en los
negocios, ha tenido algunos inconvenientes al tratar de encontrar una forma de
empleo directo con los servicios que son ofrecidos por las empresas. Se podria
decir que la mayoria de la gente ve en estos conceptos, variables nuevas y vision
frente a las expectativas de innovadores y diferenciadores a nivel de los servicios.

Para El disefio del Plan de Servicio al Cliente para La empresa Margarita Pinta
contempla para su desarrollo: El planteamiento del problema, determinacion del
marco referencial, los procesos metodolégicos a seguir, identificar las
percepciones frente a las opiniones tanto de los clientes internos como externos,
disefio y formulacién de acciones estratégicas para la organizacion y elaboracion
de las mismas para obtener el cambio y proporcionar las ventajas competitivas de
la calidad de prestacion servicio en el tema del sector entretenimiento que
verdaderamente debe seguir.
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Como resultado, se Pretende disefiar un Plan de Servicio al Cliente para La
empresa Margarita Pinta, a partir de una vision innovadora y estratégica que
tendra como base la comunicacion y obtencion de informacion a través del cliente
tanto interno como externo, en principio la estrategia sera catalogada como
promocion, orientada a la satisfaccion de las necesidades del consumidor, como
también satisfacer las necesidades propias de la empresa, hoy en dia servicio al
cliente es uno de los temas mas abordados y solicitados para desarrollar nuevas
acciones estratégicas con el fin de fortalecer e incrementar la razon empresarial,
es asi que conceptos como: factores claves de éxito, ciclo del servicio, clima
laboral, factores criticos, brechas, entre otros, seran abordados con el fin de
determinar la situacion actual del problema en la empresa Margarita Pinta.
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1. ELEMENTOS DE IDENTIFICACION

1.1 TITULO

DISENO DE UN PLAN DE SERVICIO AL CLIENTE PARA LA EMPRESA
MARGARITA PINTA PUF PASTO 2017-2018.

1.2 TEMA

Servicio al Cliente.

1.3 LINEA

Gestion y Desarrollo empresarial y econémico.

1.3.1 Sublinea. Gestion empresarial.

1.4 CAMPO DE INVESTIGACION

1.4.1 Area de Mercadeo. Planteamiento del problema. Ya hace algunos afios, el
servicio al cliente es un eje fundamental dentro de toda organizacion que busca no
Unicamente el posicionamiento de una marca o la generacion de recursos en un
primer momento, sino que trabaja directamente en la fidelizacion en sus clientes,
permanencia en el mercado competente y vision a futuro dentro de la linea o
servicio que se maneje, y como consecuencia se obtiene la sostenibilidad e
incremento en sus utilidades. Es por tanto que para comprender la importancia del
servicio al cliente, se debe tener claridad sobre lo que es el marketing, que por
mucho tiempo fue considerado una herramienta de uso exclusivo de las empresas
gue pretendian lograr un acercamiento entre la oferta y demanda de productos y
servicios, en la actualidad, se hace imprescindible la necesidad de aplicar las
técnicas y herramientas que esta area brinda hacia todo tipo de organizacion. En
este caso dentro del sector de restaurantes ,cafeterias pub y bares ,una de las
empresas lideres en la prestacion de servicios de entretenimiento en San Juan de
Pasto es la empresa Margarita Pinta pub, compafiia objeto del presente estudio, la
cual ,gracias a la forma en que esta organizacion sortea los cambios del mercado,
los convierte en oportunidades de crecimiento y obtiene un mayor posicionamiento
en el mismo, y a su vez ha logrado mantenerse en el mercado y por ende ser una
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de las numero uno del sector; sin embargo existen puntos débiles que de no ser
tenidos en cuenta a tiempo, podrian afectar su trayectoria en el futuro. De ahi que
el proposito de la presente investigacion es el de pretender disefiar acciones
estratégicas para asi optimizar la prestacion del servicio hacia el cliente tanto
interno como externo de la compainiia.

Por su parte Margarita Pinta, para sobrepasar este hecho, se ha enfocado en
estudiar las necesidades no satisfechas del mercado objetivo, convirtiéndolas en
productos, lo cual genera una ampliacion del portafolio de servicios. No obstante,
Margarita Pinta presenta un alto riesgo ya que los nuevos servicios como factor
diferenciador frente a la competencia no son herramienta suficiente para tener una
ventaja comparativa; esto corrobora el resultado de la metodologia aplicada
cuando se afirma que el sector presenta un alto grado de imitacién. Sin embargo,
los resultados obtenidos, muestran que existen nichos del mercado no atendidos
(Manchas Blancas) en los cuales Margarita Pinta puede incursionar y afianzar su
ventaja comparativa, proyectandose en el largo plazo dentro del sector.

Si bien desde la direccién central se adoptan acciones estratégicas encaminadas
a fortalecer la posicion competitiva de la empresa, Margarita Pinta Pasto, no tiene
un plan de que logre plasmar e identificar la posicién actual de la empresa, por
tanto carece de objetivos, estrategias, planes de accion, escasos seguimientos de
evaluacion y control frente al cliente.

Anteriormente se menciona la situacibn problema que ha conducido al
desconocimiento sobre la importancia de brindar un excelente servicio al cliente;
actualmente existen (15) trabajadores de planta en Margarita Pinta.

Entre otras razones, las causas que han provocado estos efectos son: el
desconocimiento de los empleados de entender la importancia de brindar un
excelente servicio al cliente, ignorancia en los flujos de tiempo, escasos
seguimientos de evaluacion y control frente al cliente, datos comerciales (venta y
participacion en ventas), relaciones de comunicacion, dificultad en la solucion de
inquietudes a los clientes, es decir no se genera grado de respuesta inmediata,
por tanto conlleva a delegacion de tareas para atender a esta situacion.
Ocasionando pérdida de clientes.

Por esta razén es indispensable brindar calidad en el servicio como una tactica
competitiva que proporcione mejoramiento de la imagen empresarial,
mejoramiento de la posicion competitiva, aumento en la rentabilidad etc.

Por consiguiente el servicio al cliente es una potente herramienta de marketing
para el éxito empresarial, asi esta proporciona un buen manejo de informacién y
de reclamaciones, mantenimiento y asesoria entre otras acciones que existen
dentro de los clientes para solicitud de un servicio. Ademas las empresas de
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servicios deben caracterizarse por prestar un alto nivel en la calidad de los
servicios dependiendo esta de una accién conjunta de todo el personal.

1.4.2 Formulacion del Problema:

¢ Qué tipo de objetivos, estrategias y actividades se deben formular para la
estructuracion de un plan de servicio al cliente, en la empresa Margarita Pinta Puf,
durante el periodo 2017-20187

1.4.3 Sistematizacién del problema

e (Cual es la situacion actual de la empresa Margarita Pinta en la ciudad de San
Juan de Pasto?

e ¢ Cuales son las variables que se evaluarian en el estudio de mercado tanto
para el cliente interno como externo en la empresa Margarita Pinta en la
ciudad de San Juan de Pasto?

e ¢ Cuales son los objetivos y estrategias que se deben plantear para resolver las
necesidades y expectativas de los usuarios frente al servicio ofrecido por La
empresa Margarita Pinta en la ciudad de San Juan de Pasto?

e (Qué actividades se plasmaran en el plan de accion que permita el
mejoramiento de servicio al cliente en La empresa Margarita Pinta en la ciudad
de San Juan de Pasto?

1.5 OBJETIVOS

1.5.1 Objetivo General

Disefiar un Plan de Servicio al Cliente Para la empresa Margarita Pinta Puf Pasto
Periodo 2017-2018.

1.5.2 Objetivos Especificos

e Determinar cudl es la situacién actual evaluando tanto variables del ambiente
interno y externo de Margarita Pinta.

¢ Identificar las necesidades y expectativas del cliente interno y externo frente al

servicio, con el fin de evaluar la percepcion frente al servicio prestado por La
empresa Margarita Pinta en la ciudad de San Juan de Pasto.
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e Plantear objetivos, estrategias encaminadas a resolver las necesidades y
expectativas de los usuarios frente al servicio que presta La empresa Margarita
Pinta en la ciudad de San Juan de Pasto.

e Disefiar un plan de accion que permitan el mejoramiento del servicio al cliente
en La empresa Margarita Pinta en San Juan de Pasto.

1.6 JUSTIFICACION

Desde una perspectiva tedrica la investigacion a realizar permite la aplicacién de
conceptos claves de administracion estratégica, y aspectos relacionados con
marketing de servicios, asi el desarrollo de un plan de servicio al cliente dentro de
la empresa Margarita Pinta conlleva a identificar las falencias presentadas dentro
de la compaiiia con el fin de fortalecer el conocimiento del servicio por parte del
cliente y la venta del mismo, Por lo consiguiente, con este plan se busca facilitar el
ofrecimiento de los servicios brindados por Margarita Pinta y aumentar las
posibilidades de posicionamiento en los actuales y nuevos mercados.

Por otra parte desde una perspectiva de accidén de trabajo aporta a la empresa
Margarita Pinta el uso de herramientas novedosas de planificacion y gestion a
escala de empresa, con herramientas de apoyo como la investigacion de
mercados, el uso de software aplicativo de evaluacion de negocios, paquetes
estadisticos como SPSS, que permiten identificar falencias y resolver problemas
gue presenta la empresa, para darle prioridad a la eficacia, eficiencia y
fortalecimiento de los recursos econémicos con los que esta cuenta. Por lo tanto
se justifica adelantar el disefio de un plan de servicio al cliente para la empresa
Margarita Pinta que la impulse a través de diferentes estrategias el crecimiento de
su mercado.

También se debe tener en cuenta el enfoque practico, el proyecto se justifica
porque permite llevar a la empresa a un nivel competitivo mas alto del que tiene,
empezando por un andlisis de los clientes, llegando asi a estos e incluso a nuevos
nichos de mercado y ampliando el nivel de las ventas; también permite
incursionar en el mercado regional y departamental, le da la posibilidad de
involucrarse en los roles de la competitividad y por ende la diferenciacion que
debe marcar frente a la evolucion del sector en la region.

Los resultados que se obtendran de esta investigacion seran utiles para el
investigador, puesto que contribuira a aplicar sus conocimientos en la elaboracion
de este proyecto; Las herramientas a utilizar seran muy importante para la
obtencién de experiencia en la elaboracién de planteamientos que solucionaran
problemas en un futuro. De otra parte el proyecto es util para la empresa puesto
gue esta va a ser la beneficiaria directa de este proyecto, con el conocimiento de
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las estrategias que se propondran para esta investigacion, proporcionando
aumento en los volumenes de ventas, conocimiento de su situacion actual, sus
fortalezas y oportunidades dentro del mercado, analisis y composicion de del
sector, definicion de objetivos, estrategias enfocadas al logro de objetivos, entre
otros; y para futuras investigaciones puesto que aportara informacion valiosa de
hébitos de consumo y tipos de estrategias para el area servicio al cliente.

Por consiguiente el objeto de la investigacion seré disefiar un Plan de Servicio al
Cliente para la empresa Margarita Pinta en la ciudad de San Juan de Pasto, con
el fin de brindar un mejor servicio, mayor lealtad y satisfaccion de los clientes,
incremento de las ventas, captacion de nuevos clientes a travées de la
comunicacion efectivas de marketing, menos quejas y reclamaciones, por
consecuente menores gastos, mejor manejo de identidad e imagen corporativa,
mayor participacion en el mercado etc.

La investigacion también conlleva a un mejor clima de trabajo interno, ya que la
busqueda de espacios que propendan un mejor bienestar en el equipo de trabajo
y por ende de los empleados contribuyendo asi a contrarrestar las quejas de los
consumidores, usuarios y clientes por ende es necesario abordar el tema de
servicio al cliente que tenga por objetivo un mejoramiento en las diferentes areas
al interior de la empresa Margarita Pinta.

1.7 DELIMITACION ESPACIAL Y TEMPORAL

Delimitacion espacial: EI ambito espacial de esta investigacion es el territorio de
Colombia, departamento de Narifio, Ciudad de San Juan de Pasto, la
Organizacion se encuentra ubicada en la Carrera 24 # 18-68 Parque Narifio
Pasto.

Delimitacion temporal: La investigacion titulada Disefio de un Plan de Servicio al
Cliente para la empresa Margarita Pinta, se llevarA a cabo en el periodo
comprendido entre noviembre de 2017 y junio de 2018.

1.7.1 Alcances y limitaciones. La informacion que se obtuvo de esta
investigacion, no solamente servira para la empresa objeto de la misma, sino para
investigaciones futuras del campo empresarial dentro del sector de servicios de
entretenimiento en el departamento de Narifio.

Limitaciones: La dificultad de acceder a informacion fidedigna por la
confidencialidad que se maneja en el sector servicios de entretenimiento, la
limitante de presupuesto que no permite profundizar en la investigacion, limitacion
en el tiempo y la complejidad en los conceptos acordes al area de mercadeo y
servicio al cliente.
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1.8 MARCO REFERENCIAL

Antecedentes: Con el objetivo de profundizar esta investigacion, es necesario
identificar y analizar estudios realizados anteriormente debido a la complejidad
gue presenta desarrollar el tema de Servicio al Cliente. A continuacion se
mencionan algunos antecedentes:

Titulo

Autores

Programa
Lugar
Afio

PLAN ESTRATEGICO DEL DEPARTAMENTO DE NARINO
EN LA EMPRESA MONTAGAS S.A DE LA ENTIDAD DE
SAN JUAN DE PASTO.

Elizabeth Cabrera Rivadeneira, Blanca Matilde Santacruz
Sarasty

Facultad de posgrados y relaciones internacionales.
Universidad Mariana

2013

Objetivo General: Realizar un plan estratégico del Departamento del servicio al
cliente en la empresa Montagas S.A del municipio de Pasto.

Objetivos Especificos:

e Establecer un diagnostico situacional interno y externo a la empresa, con el fin
de conocer sus actuales fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades.

e Realizar un plan de accién para mejorar las estrategias del Departamento de
servicio al cliente de la empresa Montagas S.A.

TITULO:

Autor:
Programa:
Lugar:
Afo:

DISENO DE UN PLAN DE SERVICIO AL CLIENTE PARA LA
EMPRESA TRANSPORTES RAPIDO PUTUMAYO LTDA EN
LA OFICINA DE LA CIUDAD DE PASTO PARA EL PERIODO
2012-2014.

Karen Dayana Escobar

Administracién de Negocios Internacionales

Universidad Mariana

2012

Objetivo general: Formular un plan de servicio al cliente para la empresa
TRANSPORTES RAPIDO PUTUMAYO LTDA

Objetivos especificos:

e Medir el grado de satisfaccion de los clientes en TRANSPORTES RAPIMAYO

LTDA.
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e Detectar las principales necesidades que tienen los clientes de
TRANSPORTES RAPIMAYO LTDA.

1.8.1 Marco contextual:
a. Andlisis del Sector: Segun el DANE?

Narifio: Es un departamento de Colombia ubicado al sudoeste del pais, en la
frontera con Ecuador y el Océano Pacifico. Su capital es San Juan de Pasto.
Narifio presenta una geografia diversa y clima variado segun las altitudes:
caluroso a orillas del Pacifico y frio en la parte montafiosa, donde vive la mayor
parte de la poblacién, situacibn que se repite en sentido Norte-Sur. El
departamento es esencialmente agricola y ganadero.

San Juan de Pasto: Es una ciudad de Colombia, capital del departamento de
Narifio, ademas de ser la cabecera del municipio de Pasto. La ciudad ha sido
centro administrativo cultural y religioso de la region desde la época de la colonia.
Es también conocida como Ciudad sorpresa de Colombia Como capital
departamental, alberga las sedes de la Gobernacion de Narifio, la Asamblea
Departamental, el Tribunal del Distrito Judicial, la Fiscalia General, y en general
sedes de instituciones de los organismos del Estado.

Demografia: La ciudad, cuya poblacibn censada en 2005 era de 382.618
habitantes, es la segunda ciudad mas grande de la region pacifica después de
Cali. La poblacion estimada para 2011 segun datos de proyeccion del DANE es de
416.842 habitantes.

Situaciéon y Extension: EI municipio esta situado en el sur occidente de Colombia,
en medio de la Cordillera de los Andes en el macizo montafioso denominado nudo
de los Pastos y la ciudad estéa situada en el denominado Valle de Atriz, al pie del
volcan Galeras y estd muy cercana a la linea del Ecuador.

El territorio municipal en total tiene 1.181 km?2 de superficie de la cual el area
urbana es de 26.4 kmz2.

Politica: La Alcaldia alberga la rama del poder ejecutivo de la ciudad que recae en
el Alcalde de Pasto que cumple un ciclo de 4 afos y que trabaja en conjunto con
el Concejo 6rgano del poder legislativo de la ciudad.

1 DANE. Departamento Nacional de Estadistica: Demografia, situacion y extension, politica,
economia de Narifio, 2016. [en linea] Disponible en internet: http//www.dane.gov.co (01/10/2016)

22



El area urbana esta dividida en 12 comunas: La zona rural estd compuesta por
17 corregimientos: Buesaquillo, Cabrera, Catambuco, ElI Encano, El Socorro,
Genoy, Gualmatan, Jamondino, Jongovito, La Caldera, La Laguna, Mapachico,
Mocondino, Morasurco, Obonuco, San Fernando y Santa Barbara.

Economia: En el area urbana las principales actividades econdmicas son el
comercio y los servicios con algunas pequefias industrias o0 microempresas, de las
cuales cerca del 50% corresponden a la manufactura artesanal. Las empresas
narifenses de mayor tamafio se localizan en Pasto, y corresponden
principalmente a productos alimenticios, bebidas y fabricacién de muebles. En la
zona rural predominan las actividades agricolas y de ganaderia. En pequefa
escala hay actividad minera.

En la zona urbana, para desarrollo de la actividad comercial principalmente con el
vecino pais de Ecuador, existen varios centros comerciales. La Camara de
Comercio de Pasto fue instituida en 1918 y segun su anuario estadistico para el
2008 contaba con 14.066 establecimientos comerciales de los cuales el 58.5 %
estaban dedicados al comercio y reparacion de vehiculos.

Sector Terciario de la Economia: “Segun el Plan de Ordenamiento Territorial pasto
territorio con sentido documento el sector terciario de la economia comprende las
actividades que permiten satisfacer las necesidades de la poblacion e incluye:
comercio, transporte, comunicaciones, finanzas, turismo, hoteleria, recreacion, la
administracion publica y los servicios publicos sean prestados desde el Estado o a
nivel privado” 2.

Se considera que en la economia del municipio de Pasto es la actividad mas
representativa correspondiente al Comercio y reparaciones con un 25%, seguido
de la administracion publica con el 21% y los servicios inmobiliarios y alquiler de
vivienda con una participacion promedio de 15%. La menor participacion fue las
actividades de servicios domésticos y alcantarillado y aseo con apenas el 1% del
total del valor agregado. ElI comercio esta conformado por pequefios
establecimientos que generan empleo directo, fortalece la informalidad de la
economia, se presenta en el centro de la ciudad generando obstaculos en vias
publicas.

Comercio y reparaciones: El comercio es una actividad econdmica que se origina
en la distribucion de los bienes desde el lugar de produccion hasta el sitio de
utilizacion o consumo de los mismos, siempre que exista un agente comercial
entre el comprador final y el productor;, estos agentes econémicos son los
encargados de poner a disposicion de los usuarios los bienes que estos desean
adquirir, siendo su actividad principal la compra-venta de bienes nacionales y/o

2 DIAGNOSTICO ECONOMICO. [en linea] Disponible en internet:
file:///C:/Users/jargoti/Downloads/cuaderno_diagnostico_economico_version_2%20(1).pdf
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importados sin transformar. Reparaciones incluye el mantenimiento y reparacion
de vehiculos automotores, motocicletas, maquinaria y/o equipo, efectos
personales (prendas de vestir, calzado, relojes, joyas, etc.) y articulos de uso
doméstico como licuadoras, lavadoras, planchas, secadores, televisores, etc.

Margarita Pinta
“Una flor para el corazon de la ciudad sorpresa”

Margarita pinta lleva dicho nombre tan suave , sutil pero a la vez encantador y de
pintoresca expectativa, ya que refleja la esencia del establecimiento , de su
servicio y lo que busca transmitir a cada visitante , a cada cliente, siendo la
margarita una de las flores silvestres mas hermosas, representando pureza y
sofisticacidon al igual que nuestro negocio, significando nuevos comienzos y si es
de color amarillo representando lealtad y alegria , caracteristicas que se pueden
ver reflejadas en el color de nuestra imagen corporativa, en nuestro servicio
persona a persona , en nuestro equipo de colaboradores y en el desarrollo de
cada evento desarrollado.

Es asi como se disefid un espacio cargado de energia positiva, reflejada a través
de colores y formas que trasladan a emociones calidas, de acogimiento y
tranquilidad, la distribucién de los espacios es de gran atractivo ya que cuenta con
balcones coloniales desde los cuales se aprecia el parque Narifio y en dias y
noches despejadas la majestuosidad de nuestro imponente volcan galeras , cabe
resaltar que la margarita es una flor que soporta las mas bajas temperaturas y
continua siendo hermosa, al igual que nuestro establecimiento que en el
transcurso de los ultimos afios ha generado calidez a sus visitantes en la fria y
hermosa ciudad de San Juan de Pasto.

En nuestra amplia carta se encuentran diversos productos que hacen gala de
todos los procesos que dia a dia elaboramos, asi como la estandarizacién de los
mismos, acto que se continuara fortaleciendo sin descanso, al mismo tiempo
garantizamos nuestro servicio con la constante adquisicion, manejo y distribucion
de insumos de excelente calidad, trabajo realizado en conjunto con nuestros
proveedores quienes garantizan la calidad de los mismos.

Margarita pinta
Que ofrecemos
Margarita Pinta se establece como una cafeteria pub, la cual ha venido tomando
una fuerza impresionante en el transcurso del tiempo, desde su posicionamiento,
servicio, ambientacién y la construccibn de experiencias Unicas que llevan

pincelazos de elegancia, sutileza y calidez, pintando asi un lugar digno de visitar
en el sur occidente colombiano.
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Este bello espacio se encuentra ubicado en el PISO 2 de la carrera 24 #18-68
parque Narifio, se puede encontrar en funcionamiento de lunes a sabado a partir
de las 7:30 am en jornada continua hasta las 12:30 y 1:30 am acorde a
normatividad de autoridades locales, podemos disfrutar de exquisitos desayunos,
almuerzos, platos a la carta, cockteleria, café en diversas presentaciones,
cerveza nacional e importada, licores de las mejores marcas, musica Yy
ambientacion en vivo, transmision de los mejores eventos deportivos y mucho
mas.

De igual manera el establecimiento ha estado y estara totalmente disponible para
el desarrollo de eventos privados, familiares y empresariales que nuestra clientela
tenga a bien realizar, contando con nuestra asesoria y respaldo total.

En relacién a nuestro equipo de colaboradores, contamos con profesionales en las
distintas areas, expertos en cocina con formacion y experiencia en las mejores
cocinas del mundo, bar tender y baristas con un amplio bagaje y personal
altamente capacitado para prestar un servicio de lujo, la mayoria de jévenes que
laboran en nuestra empresa son Narifienses y muchos de ellos han formado su
experiencia con nosotros.

1.8.2 Marco tedrico:

Fundamentacién Tedérica: La presente investigacion se fundamenta mediante los
principales conceptos que se indican a continuacion, relacionados con el tema
objeto de este estudio.

Mercadeo de servicios: Servicio y servicio al cliente.
a) Concepto de Servicio

Se define al servicio “como un acto o desempeno que ofrece una parte a otra.
Aunque el proceso puede estar vinculado a un producto fisico, el desempefio es
en esencia intangible y por lo general, no da como resultado la propiedad de
ninguno de los factores de produccién”. Dicho en otras palabras, el servicio como
tal es una actividad directa o indirecta que no produce bienes fisicos, que
mediante actos intangibles complementan la actividad principal.

Sin embargo, se plantea otra definicibn mas amplia, la cual argumenta al servicio
como “todas las actividades econdmicas cuyo resultado no es un producto o
construccion fisica, por lo general se consume en el momento en que se produce
y proporciona valor agregado (como conveniencia, diversion, puntualidad,

3 LOVELOCK, Christopher, y otros. Administracion de Servicios estrategias para la creacion de
valor en el nuevo paradigma de los negocios. México: Editorial Pearson Educacion, 2011. p. 4.
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comodidad o salud) que son preocupaciones esencialmente intangibles de su
primer comprador™,

Por otro lado, Mario Enrique Uribe Macias también define al servicio como “El
conjunto de prestaciones que el cliente espera, que va mas alla del producto o del
servicio béasico. Es por esta razon, que concluye que el servicio le da valor a la
propuesta que se ofrece al cliente y genera en él mayor satisfaccion y lealtad para
con la empresa”™

Bajo este orden de ideas, el servicio solo genera experiencias con el cliente y es
ahi donde las organizaciones deben convertir el servicio en un elemento
diferenciador frente a la competencia, para alcanzar fidelizacion y lograr un mayor
posicionamiento en el mercado. Dentro de este aspecto, para una empresa
dedicada a la prestacién de servicio de entretenimiento como lo es el “Margarita
Pinta” es fundamental, generar un factor diferenciador en el servicio puesto que,
los productos pueden ser iguales a los de otro Lugar pero es ahi donde la
organizacion puede sacar ventaja frente a su servicio.

Servicio al cliente: “El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una
compafiia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y
expectativas de sus clientes externos”®.

En el conjunto de caracteristicas del servicio al cliente se destacan principalmente.
El Servicio al cliente es un intangible. Es eminentemente perceptor, asi tenga
algunos elementos objetivos.

Es perecedero. Se produce y se consume instantdneamente.

Es continuo. Quien lo produce es a su vez el proveedor del servicio.

Es integral. En la produccion del servicio es responsable toda organizacion. Por
ello, todos los colaboradores de la empresa son parte fundamental en la

actualidad del ciclo de servicio, que genera la satisfaccion 6 insatisfaccion de los
clientes.

4 ZEITHAML, Valarie; BITNER, Mary Jo; GREMLER, Dwayne. Marketing de Servicios. México:
Editorial McGraw-Hill, 2009. p. 4.

5 URIBE MACIAS, Mario Enrique. Gerencia del Servicio Alternativa para la competitividad. Bogota:
Ediciones de la U, 2013. p. 98.

6 SERNA GOMEZ, Humberto. Servicio al Cliente: Una Nueva Visién Clientes para siempre.

Metodologia y Herramientas para medir su lealtad y Satisfaccion. Tercera Edicion. Santa Fé de
Bogota: Editorial Panamericana, 2006. p. 19.
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La oferta del servicio, promesa basica, es el estandar para medir la satisfaccion de
los clientes. El cliente siempre tiene la razén cuando exige que cumplamos lo que
prometemos.

Por ende, el foco del servicio es la satisfaccion plena de las necesidades y
expectativas de los clientes.

La presentacion integral del servicio genera valor agregado, el cual asegura la
permanencia y lealtad del cliente”.

Las empresas de hoy requieren poner mas énfasis en los servicios del cliente,
utilizando las estrategias y técnicas de marketing para que cada dia siga
creciendo y aumentando sus carteras de clientes. Servicio al Cliente compete a
toda la organizacion con el fin de que el cliente obtenga el producto/servicio en el
momento adecuado. En este orden de ideas el Servicio al cliente se convierte en
una potente herramienta de marketing.

Momentos de verdad: “El momento de verdad se lo puede definir de la siguiente
manera: Es el preciso instante en que el cliente se pone en contacto con el
servicio y sobre la base de este contacto se forma una opinion acerca de la
calidad del mismo””.

Un momento de la verdad, no necesariamente lo determina el contacto humano.
Cuando el cliente llega al lugar del servicio y entra en contacto con cualquier
elemento de la empresa (infraestructura, sefialamientos, oficinas, etc.), es también
un momento de la verdad. Para poder ofrecer un mejor servicio al cliente, se
requiere controlar cada momento de verdad.

El cliente desconoce las estrategias, procesos, sistemas, areas, departamentos,
problemas y éxitos de la empresa, s6lo conoce lo que la empresa hace por él en
ese momento y a partir de ello califica la calidad del servicio.

El servicio debe buscar como estrategia que todos esos momentos se dirijan a la
satisfaccion de las necesidades practicas y personales del cliente. Cuando las
necesidades del cliente no son satisfechas en un momento de la verdad, se le
conoce como momento critico de la verdad.

Los momentos de verdad no se presentan al azar, generalmente ocurren en una
secuencia légica y medible, lo que permite identificar con precision las mejoras
requeridas para proporcionar los servicios. La forma mas sencilla de
representarlos es a través del ciclo del servicio.

7 EL MOMENTO DE LA VERDAD. [en linea] Disponible en internet:
http://www.zeusconsult.com.mx/artmverdad.htm
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Bajo este orden de ideas cada empleado que forma parte de una compafiia es
responsable de lograr que los momentos de verdad con un cliente lleguen a ser un
éxito, que tenga efectos positivos en la imagen general de la institucion; no
solamente las personas encargadas del &rea comercial seran las responsables de
lograr una imagen positiva de la empresa para el cliente, sino que la compariia en
sus diferentes areas debe estar en continua busqueda de dicho objetivo, pues un
momento de verdad es un factor clave que ayuda a definir la promesa de venta, lo
gue permite construir la relacién con el cliente en el futuro.

Ciclo de servicio: “El ciclo de servicio es una herramienta basica que utiliza una
empresa, con el fin de diagramar y analizar el servicio tal como lo considere el
cliente, con el fin de mantener y mejorar el nivel de satisfacciébn que busca el
cliente frente a un producto o servicio. Estos ciclos nunca cambian, sino que estan
en continua innovacion de acuerdo a las preferencias, gustos que busca un cliente
a la hora de comprar, teniendo presente las tendencias que presenta
cotidianamente el mercado™.

El ciclo de servicio es un mapa de los momentos de la verdad que se construye
con base a la experiencia del cliente en el servicio.

El ciclo de servicio es la secuencia completa de los momentos de verdad que el
cliente experimenta al solicitar un servicio.

El ciclo de servicio se activa cada vez que un cliente se pone en contacto con la
empresa. Asi como hay centenares de momentos de verdad en un dia
determinado, hay también ese numero de ciclos de servicio.

Los ciclos de servicio® tienen como fin:

a) Confeccionar una lista de los principales ciclos de servicio.

b) Diagramar uno por uno.

c) ldentificar los momentos criticos de verdad.

d) Evaluar en forma individual desde el punto de vista:

- De las posibilidades de fracaso.

- De las posibilidades de mejorarlo.

e) Escribir en cada uno de los temas para tratarlos en profundidad con el equipo
de colaboradores y/o con sus usuarios.

f) Determinar los factores a tener en cuenta y que inciden sobre la calidad
mediada o vista por el usuario.

8 Ibid.

9 Ibid.
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Por consiguiente el ciclo de servicio permite visualizar la panoramica general de
los momentos de verdad, identificar el momento de verdad en el que se participa
directamente con los clientes, asi como determinar areas de oportunidad que
permitan mejorar el servicio. Finalmente, la calidad del ciclo de Vida del servicio y
la retroinformacion deben constituirse en una parte basica de la vida institucional
de la empresa y debe asegurar que la informacion que surge de ellas esté
disponible y sea entendida por todos los que trabajan en la organizacion.

Auditoria del servicio: “La auditoria del servicio es el conjunto de estrategias que
una empresa disefia para escuchar en forma metodica y sistematica, la evaluacion
gue el cliente hace de la calidad y los niveles de satisfaccion, con el servicio que
recibe, dentro de los estdndares de excelencia previamente acordados o
definidos'?”.

Elementos de la auditoria del servicio:

El conocimiento claro de los clientes objetivos o segmentos de clientes.

Identificacion clara de los servicios objeto de la auditoria.

Elaboracion clara del blueprint: ciclo o ciclos del servicio.

Definicién y disefio especifico de los “momentos de verdad” dentro del ciclo del

servicio.

e Establecimiento de estandares de calidad, de comun acuerdo con los clientes
o por definicion propia e la organizacion.

e Definicion de una metodologia para la obtencién de indices de satisfaccién en
los clientes.

e Introducir la auditoria del servicio como una estrategia permanente y no como
un evento casual, con el fin de poder elaborar en forma sistematica la libreta
de calificaciones del cliente.

e Retroalimentar a la organizacion con los resultados de las auditorias para que
estas se conviertan en un elemento de los procesos de mejoramiento continuo.
Hacerlo en forma permanente y sistematica. Comprometer a los colaboradores
en el mejoramiento de desemperio frente al cliente.

e Lograr el compromiso de alta gerencia, con la auditoria sistematica del

servicio, como parte del proceso de la calidad total'?.

En el mercado actual competitivo de los centros educativos que prestan servicios
de ensefanza de idiomas y para este caso la empresa Margarita Pinta es
ineludible detectar problemas internos, no obstante, es necesario conocer los
indices de satisfaccion, siendo estos una guia indispensable para cuantificar la
calidad del servicio.

10 SERNA, GOMEZ. Op. Cit. p. 40.

11 1bid., Pag.41.

29


http://www.jwor.org/intranet/prg/blog/?p=568

Bajo este orden de ideas, la auditoria del servicio puede verse como un sistema
implementado para asegurar el mejoramiento continuo de la empresa, una
herramienta de control y evaluacion con el propdsito de descubrir oportunidades
claras que permitan la fidelizacién del cliente.

Evidentemente existen alguno indices de satisfaccion tales como:

indice infraestructura

indice relacionados con la imagen corporativa
indice aspectos comerciales

indice satisfaccion sobre productos

indice procesos internos

indice post venta

indice recurso humano

La estrategia de marketing en el sector servicios

Si bien es cierto que cualquier estrategia de marketing es Unica, en alguna forma,
porque es especifica para una organizacion determinada no hay que dejar de
reconocer que existen algunas diferencias entre las estrategias aplicadas a los
servicios. Algunos aspectos exclusivos de los servicios que orientan la formulacién
de la estrategia de marketing de servicios son:

La naturaleza predominantemente intangible de un servicio puede dificultar mas la
seleccion de ofertas competitivas entre los consumidores.

Cuando el productor del servicio es inseparable del servicio mismo, éste puede
localizar el servicio y ofrecer al consumidor una opcion mas restringida.

El caracter perecedero de los servicios impide el almacenamiento del propio
producto y también puede agregar riesgo e incertidumbre al marketing del
servicio.

Cabe recordar que los elementos béasicos que conforman una estrategia de
marketing son los relacionados con la segmentacion, el posicionamiento y la
combinacién de marketing, marketing mix o0 mezcla comercial.

Las etapas de segmentacion y posicionamiento de la estrategia de marketing son
basicamente las mismas tanto para los bienes como para los servicios. Donde si
se presentan las diferencias es en los elementos que conforman la mezcla de
mercadeo. No obstante, resulta Gtil tener presente que, a efectos de segmentar y
definir el mercado meta de la empresa de servicios, el mercado estd compuesta
por tres grandes tipos o grupos de usuarios, cada uno de los cuales puede ser
escogido como el mercado al que la empresa podria dirigir privilegiadamente sus
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esfuerzos, y luego, definir al interior de este grupo, aquellas que satisfacen
determinadas caracteristicas o cargos demogréficos, psicogréficos, geograficos
y/o de beneficio buscado. Estos tres grupos son: Personas naturales, las personas
juridicas u organizaciones y los hogares. De acuerdo a este enfoque, una
empresa de transporte, por ejemplo, podria optar por satisfacer las necesidades
de los hogares (mudanzas), las personas (transporte colectivo, taxis, etc.) y/o las
organizaciones (carga, personal, etc.). Subsecuentemente puede definir mas
especificamente qué tipo de hogares, personas y organizaciones, de manera de
conceptualizar mas claramente la oferta de servicios de transporte a ofrecer para
las necesidades del grupo y subgrupo definido.

Las empresas de hoy requieren poner mas énfasis en los servicios del cliente,
utilizando las estrategias y técnicas de marketing para que cada dia siga
creciendo y aumentando sus carteras de clientes. Servicio al Cliente compete a
toda la organizacion con el fin de que el cliente obtenga el producto/servicio en el
momento adecuado. En este orden de ideas el Servicio al cliente se convierte en
una importante herramienta de analisis para el marketing.

Bajo estas condiciones es necesario que Servicio al cliente sea el conjunto de
actividades interrelacionadas que ofrece una empresa, hace parte de la
mercadotecnia intangible, tanto asi que se requiere de todo el personal para
conseguir la satisfaccion del cliente, logrando producir percepciones positivas de
servicio y por supuesto el crecimiento de la empresa.

Evidentemente existen alguno indices de satisfaccion tales como:

indice infraestructura

indice relacionados con la imagen corporativa
indice aspectos comerciales

indice satisfaccion sobre productos

indice procesos internos

indice post venta

indice recurso humano

Nivel de satisfaccion: “Luego de realizada la compra o adquisicion de un producto
6 servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccion” 12;

Insatisfaccién: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no
alcanza las expectativas del cliente.

12 ESTRATEGIAS DE MERCADO. [en linea] Disponible en internet:
http://www.promonegocios.net/mercado/estrategias-mercado.html
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Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las
expectativas del cliente.

Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las
expectativas del cliente.

En estas evaluaciones hay que tener presente cuanto peso le da cada cliente a
cada atributo. Las mediciones de satisfaccion son un proceso de evaluacién
donde el consumidor (cliente) compara el rendimiento de un producto o servicio
con algun estandar de referencia.

La auditoria del servicio permite medir permanentemente los estandares de
calidad de servicio que presta la empresa a evaluar, se encuentran aspectos
como: calidad de la atencion y eficiencia en el servicio. También se considera una
herramienta de competitividad que indudablemente debe generar valores
agregados.

Bajo este orden de idas la auditoria de servicio puede mirarse como un sistema
implementado para asegurar el mejoramiento continuo, permite mejorar la cultura
de servicio a nivel corporativo, de tal forma que muchas areas y personas que no
tienen contacto con el cliente, adquieren conciencia de la importancia que tiene.

Segun H. Dominguez Collins, la organizacién es un sistema donde existe una

relacion de elementos fisicos, tecnolégicos y humanos que intervienen en la
relacion con el cliente.

Figura 1. Estructura de produccidén de servicios

Procesos/Tecnologia Personal de Contacto
y de servicio

CLIENTE

Fuente: DOMINGUEZ COLLINS, Humberto. Servicio Invisible Fundamento de un buen servicio al
cliente. Bogota: Ecoe Ediciones, 2006.

“La servuccidon sera una pieza fundamental e importante para proporcionar un
buen servicio al cliente. Aqui es donde se genera el valor agregado que el cliente
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debe percibir y debe aceptar como servicio extraordinario.”3. En este sentido, el
servicio debe satisfacer las necesidades y cumplir con las expectativas del cliente,
de tal manera que se genere un factor competitivo mediante la organizacion
sistematica de elementos fisicos, tecnoldgicos y humanos.

Bajo este orden de ideas, para fomentar un proceso de Servuccién dentro la
organizacion es necesario trabajar y mejorar aspectos tanto tangibles como
intangibles que influyen directamente en el servicio al cliente. Los cuales, se
encuentran implicitos en servicio visible e invisible:

- Servicio Visible: “es aquel en el cual el cliente interactua con el personal del
servicio, el personal de contacto o ambos, los aspectos fisicos y tecnoldgicos,
inclusive con otros clientes en el momento en que el servicio se esta recibiendo.”!*

De lo anterior, al hablar de un servicio visible se requiere tomar todo aspecto que
esta perceptible ante los ojos de los clientes, por lo cual, es un factor muy
influyente al momento que el cliente interactie con la organizacion, este debe
generar un ambiente cdmodo que satisfaga sus necesidades. Igualmente, el
servicio visible resalta el manejo del personal de contacto, este sera el primer
escenario con el cual el cliente reconocera el valor agregado que ofrece la
organizacion.

[0 Servicio Invisible: “se ha de analizar como servicio invisible a través de las
diferentes divisiones o areas principales que intervienen y hacen parte de la
empresa y que ademas deberdn estar identificadas y clasificadas como
actividades primarias y de apoyo. Parte invisible del servicio: “Nucleo Técnico” de
la empresa que realiza las tareas de apoyo”.

Dentro del andlisis del servicio invisible, Humberto Dominguez Collins, sefiala que
es uno de los factores determinantes para el funcionamiento apropiado de la
empresa, de tal manera que cada procedimiento que se desarrolla al interior de la
organizacién, requerirA una busqueda de actividades que satisfagan sus
necesidades.

De lo anterior se puede mencionar que la servuccion es un sistema y debe
entonces pensarse globalmente en su conjunto y fundamentalmente atender a las
necesidades del cliente, analizando sus expectativas y evaluando sus
percepciones. (Figura 2)

13 DOMINGUEZ COLLINS, Humberto. Servicio Invisible Fundamento de un buen servicio al cliente.
Bogota: Ecoe Ediciones, 2006. p. 58.

14 |bid., p. 62.

33



Para ello, es necesario implementar estrategias que le permitan diferenciarse de
otros servicios y posicionarse competitivamente en el mercado, asi la empresa
ante una estrategia de diferenciacion podra enfocarse en la oferta total del servicio
y mejorar en aspectos tales como: soporte fisico, el personal y procesos
organizativos.

Figura 2. Sistema de Servuccion
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Fuente Eiglier v Langeard

Fuente: FERRARO, Gladys Lilian. La servuccion: una herramienta para la gestion. Disponible en:
http://eco.unne.edu.ar/contabilidad/costos/iapuco/trabajo25 _iapuco.pdf (20/10/2014).

e Estrategias de servicio al cliente

“‘Actualmente la implementacién de estrategias de marketing permite a las
empresas de orden publico como privado, posicionarse en el mercado para
mejorar y mantener su matricula. Aquella organizaciéon que no lo contemple no
podra sobrevivir en este competitivo mercado. Poner carteles o crear esléganes
alabando al futuro cliente/usuario ya no es suficiente. Su aplicacion permitira
desarrollar la capacidad de identificar la institucion educacional y, a la vez,
coordinar los recursos para alcanzar a los publicos objetivos de una forma
integral, logrando resultados medibles y cuantificables en el tiempo*®”

El mejoramiento de Servicio al Cliente se basa en estrategias que son de gran
utilidad para contrarrestar la insatisfaccion de los usuarios pertenecientes a la

15 BUSTOS, Op. Cit., p. 2
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organizacion, a continuacion, se describen las principales estrategias que se
pueden aplicar al sector educativo, las cuéles permitirdn desarrollar el programa y
fortalecer este aspecto en la Empresa Margarita Pinta en la ciudad de San Juan
de Pasto.

Algunas estrategias son:*®:

a. Desarrollo de mercado: Dependiendo del tipo de servicio un centro educativo
debe mirar nuevos nichos de mercado no atendidos para ampliar su negocio.

b. Desarrollo de servicios: Esto implica el desarrollo de una investigacion y
evaluacion del mercado para crear nuevos servicios que satisfagan las
necesidades del mismo.

c. La estrategia de diversificacion: En servicios educativos el objetivo es ampliar la
prestacion de servicios con el fin de atraer clientes, nifios, estudiantes,
profesionales, empresarios.

Es de vital importancia implementar estrategias con el propdésito de brindar a la
empresa una guia 0til acerca de cémo afrontar los retos que encierran los
diferentes tipos de mercados; por ello, son parte de esta investigacion.

Otro aspecto relevante es que la estrategia es un curso de accion a ser
perseguido por los niveles personales de gerencia estratégica, corporativos,
comerciales funcionales, y operacionales, las estrategias planteadas se hicieron
dirigidas a mejorar la organizacion relacionado con Servicio al Cliente.

e Posicionamiento

Para poder entender a que se enfrenta una estrategia de mercadeo o una
campafa de publicidad, hay que dar una mirada de cerca al objetivo principal de
toda estrategia de mercadeo o campaiia de publicidad: la mente del consumidor.

Igual que un banco de memoria o el disco duro de una computadora, la mente
tiene una “celda” para cada BIT de informacién que decide guardar.

“‘De hecho, si vemos la manera cdmo opera la mente, es realmente parecida a
como funciona una computadora, pero con una gran diferencia: la computadora
acepta todo lo que se le introduce, en cambio, la mente no. De hecho, tiende a
rechazar todo aquello que trata de ser introducido por la fuerza”.’

16 THOMPSON, Ivan. Estrategias de Mercadeo, 2006, 1p [en linea] Disponible en internet:
http://www.promonegocios.net/mercado/estrategias-mercado.html 02/05/2006

17 MORA, Fabiola. Walter Schumpinik. Venezuela: Universidad Santa Maria.
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Nuestra mente, como mecanismo de defensa ante el volumen de comunicaciones
de hoy, revisa y desecha mucha de la informacion que hoy en dia recibe. Sin
embargo, el exceso de informacion que hoy en dia nos bombardea hace que sea
casi imposible de escapar. Actualmente se dice que La mente tiende a aceptar
solo la nueva informacién que se relaciona con sus conocimientos y experiencias
previas y filtra todo lo demas.

En una situacion como esta, es cuando el término cobra mayor relevancia:
Posicionamiento: la guerra por un lugar en la mente del consumidor.

Concepto de Posicionamiento: El término “Positioning”, adaptando al espafiol
como “Posicionamiento”, y que se ha convertido en piedra angular del mercadeo
actual, es atribuido a los autores Al Ries y Jack Trout después de escribir en 1972
una serie de articulos titulados “La era del posicionamiento” para la revista
Advertising Age. Desde entonces, ellos han dado mas de 500 charlas en 16
paises y vendido mas de 120.000 copias de esos articulos.

Literalmente, el Posicionamiento es el lugar que ocupa un producto o servicio en
la mente del consumidor y es el resultado de una estrategia especialmente
disefiada para proyectar la imagen especifica de ese producto, servicio, idea,
marca o hasta una persona, con relacion a la competencia. El cerebro humano
buscara clasificar los productos por categorias y caracteristicas a fin de que sea
mas facil y rapida la recopilacion, clasificacion y posterior recuperacion de la
informacién, igual que como funcionan los archivos, las bibliotecas y las
computadoras.

Refleja, entonces, los procesos de clasificacion y de consideracion de los
consumidores. Cada vez que un consumidor va a una tienda o supermercado en
busqueda de un producto, debe revisar en su cerebro, la informacién almacenada
sobre la variedad de productos a los que tiene acceso y desarrollar todo un
proceso de andlisis antes de tomar su decision.

El posicionamiento se basa en la percepcion, y la percepcion es la verdad dentro
del individuo. La percepcion es el Significado que en base a las experiencias,
atribuimos a los estimulos que nos entran por los sentidos. Las percepciones
pueden ser tanto subjetivas (que dependen de los instintos particulares del
individuo), como selectivas (que dependen de sus experiencias, intereses y
actitudes) y estan directamente relacionadas con tres tipos de influencias:

Las caracteristicas fisicas de los estimulos.

-La interrelacion del estimulo con su entorno.
-Las condiciones internas particulares del individuo.

Vale la pena mencionar en este punto, que segun estudios que se han realizado,
el ser humano es sensible a los estimulos a través de los sentidos con el siguiente
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porcentaje de influencia: Vista 55%, Oido 18%, Olfato 12%, Tacto 10% y Gusto
5%.

1.9 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

1.9.1 Tipo de Investigacion. La informacion de la investigacion que se realizo, se
clasifica dentro de la Investigacion Descriptiva donde se definié las caracteristicas
que identifican los diferentes elementos, procesos y componentes de la
organizacion.

Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades importantes de
personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenédmeno que sea sometido a
analisis. La descripcién puede ser mas o menos profunda, pero en cualquier caso
se basa en la medicion de uno o mas atributos del fendmeno descrito. En un
estudio descriptivo se selecciona una serie de cuestiones y se mide cada una de
ellas independientemente para asi describir lo que se investiga.

1.9.2 Enfoque investigativo. El enfoque de la investigacion es Empirico Analitico
porque el método cientifico desarrollado se tuvo en cuenta la observacion directa y
existe una relacion unidireccional del investigador al objeto de estudio, es decir, es
el sujeto el que planea, define y controla la investigacién; este permiti6 combinar la
experiencia y el analisis de una informacion que fue obtenida de fuentes primarias
y fuentes secundarias con el fin de que se formularan posteriormente estrategias
que se operacionalizan en el disefio del plan de accion.

En el caso concreto de la investigacion, la planeacién de la misma involucré la
identificacion de variables de diferentes entornos a través de diversos métodos
como la observacion, la entrevista o la revisibn de datos estadisticos que se
analizaron por el investigador.

Enfoque analitico: El proceso de conocimiento se inicia con la observacion de
fendbmenos generales con el propésito de sefialar las verdades particulares
contenidas explicitamente en la situacion empresarial.

El inicio del proceso analitico comienza a partir de la identificacion de los factores
mas importantes que caracterizan la situacion actual de la organizacion y la forma
en la que estos influyen entre las partes que componen el objeto de investigacion.

Enfoque critico social: este enfoque sefala “la relacién de tipo social que se da
entre sujeto y objeto en una investigacion como una relacién dialéctica de mutua
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implicancia®. Lo que se refiere a la analogia aplicada entre investigador —empresa
(clientes internos y externos).

1.9.3. Paradigma de Investigacion. El paradigma investigativo es cuantitativo-
cualitativo, el primero porque busca un conocimiento sistematico, comprobable y
comparable, medible y replicable, es decir los fendmenos observables son
susceptibles de medicion, analisis y control. Este se basa en la medicidn,
evaluacion y cuantificacion. Asi la recoleccion o medicion se lleva a cabo al utilizar
procedimientos estandarizados y aceptados por una comunidad cientifica, por
tanto debe comprobarse que se siguieron tales procedimientos. ElI segundo
porque este método busca menos la generalizacion y se acerca mas al significado
para cada individuo, es asi como se realiz6 estudios en base a encuestas dirigidas
tanto al cliente interno como externo.

1.9.4 Método de Investigacion:

“‘Método Inductivo-Deductivo: La investigacion abordo un método inductivo
deductivo, puesto que por medio del razonamiento inductivo, se estableci
enunciados universales ciertos a partir de la experiencia, esto fue, ascender
l6gicamente a través del conocimiento cientifico, desde la observacion de los
fendmenos o hechos de la realidad a la ley universal que los contiene, y a través
del método deductivo fue el razonamiento; que consistié en tomar conclusiones
generales para explicaciones particulares™®. El método se inicié con el andlisis de
los postulados, teoremas, leyes, principios, etc. De aplicacion universal y de
Comprobada validez, para aplicarlos a soluciones o hechos.

Inductivo-Deductivo. Para la presente investigacion se aplicara el método inductivo
y deductivo como la técnica principal para la recoleccion de la informacion.

“La induccidn es ante todo una forma de raciocinio o argumentacion. Por tal razon
conlleva un analisis ordenado, coherente y logico del problema de investigacion,
tomando como referencia premisas verdaderas. A partir de verdades particulares,
concluimos verdades generales.”?°

La induccion permite partir de la observacion de fenomenos particulares que
enmarcan el problema de investigacién, como por ejemplo para el caso de la

18 TEORIA CRITICA SOCIAL. [en linea] Disponible en internet: http://djav2008mejorforo.net/t5-
teoriacritico-social

19 HERNANDEZ, Roberto. Metodologia de la investigacién. 2 ed. México: McGraw Hill, 2001. p. 52.

20 MENDEZ A, C. Metodologia Disefio y desarrollo del proceso de investigacion. Tercera Edicion.
México: Mc Graw Hill, s.f.
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Empresa Margarita Pinta se puede citar situaciones como: estructura del mercado,
los costos de produccion y precio, la demanda, canales de oferta, la innovacion,
entre otros.

“El método deductivo permite que las verdades particulares contenidas en las
verdades universales se vuelvan explicitas. Esto es, que a partir de situaciones
generales se lleguen a identificar explicaciones particulares contenidas
explicitamente en la situacion general.”?*

1.9.5 Fuentes e instrumentos de recoleccién de lainformacion:

Fuentes Primarias: Para la obtencién de datos se acudieron a Clientes Internos
(propietario, trabajadores y directivos) y clientes actuales de la empresa, ubicados
en la ciudad de San Juan de Pasto.

Fuentes Secundarias: Constituidas por fuentes bibliograficas relacionadas con el
tema de investigacion, como lo son: revistas, libros, tesis, periddicos entre otros.

Instrumentos de recoleccion de informacion. La herramienta principal que se utilizd
para esta investigacion fue la encuesta, permitiendo asi obtener datos y la
respectiva comparacion de los mismos, contribuyendo al Disefio de un Plan de
Servicio al Cliente que tiene por objeto el crecimiento de mercado de los
productos servicio prestados por la empresa Margarita Pinta en la ciudad de San
Juan de Pasto.

Después de realizar la encuesta se utilizaron hojas de célculo, y otras ayudas
tecnoldgicas, entre ellas el programa Statgraphics 5.1 Plus, para el cruce de
variables, clasificacion de resultados y analisis de los mismos.

Encuesta: La herramienta principal que se manejara para esta investigacion con el
fin de obtener datos que permitieron evaluar el nivel de satisfaccion del cliente
interno como externo de La empresa Margarita Pinta en la ciudad de San Juan de
Pasto.

1.9.6 Poblacion y Muestra:
Poblacion No.1: La poblacion No.1 hace referencia a los trabajadores de Margarita

Pinta, por tanto no se procede a seleccionar, caso por el cual se realiz6 un
CENSO POBLACIONAL, que para el presente estudio son 15 funcionarios.

2! |bid., Pag. 145.
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Para el desarrollo de la entrevista se aplicara el instrumento con el objetivo
recolectar informacion del Gerente de la Organizacion, pertinente al objeto del
presente estudio.

Poblacidon No. 2: La poblacién es definida por el numero de clientes reales,
inscritos a la base de datos de la empresa Margarita Pinta, dicho nimero es de
200 clientes registrados hasta diciembre de 2017.

Para el calculo de la muestra se tuvo en cuenta a los clientes actuales los cuales
reciben el servicio de la organizacion Margarita Pinta.

Para el tamafio de la muestra se realizara CENSO POBLACIONAL.
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2. PRESENTACION DE RESULTADOS

Teniendo en cuenta el cumplimiento de los objetivos especificos del presente
proyecto, se llevo a cabo la aplicacion de los instrumentos de recoleccién de
informacion donde se emplearon dos encuestas, una para cliente interno y otra
para cliente externo, posteriormente se realiz6 el vaciado de la informacion y
cruce de variables , teniendo como propdésito primordial el andlisis e interpretacion
de las respuestas obtenidas , para llegar a la determinacion de los momentos de
verdad, los momentos amargos y los puntos criticos dentro de los ciclos del
servicio , generando como consecuencia un plan de accion.

Se aplicaron 180 encuestas a clientes externos frecuentes que hacen parte de la
base de datos de MARGARITA PINTA PUB, y 17 encuestas a los clientes internos
gue en su momento conforman el equipo de colaboradores de la empresa en sus
distintas areas.

2.1 ANALISIS E INTERPRETACION CLIENTE EXTERNO

Grafica 1. Saludo
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Fuente. Este estudio

Al realizar el analisis sobre el proceso inicial del protocolo de servicio por parte de
los meseros, se pudo determinar que el 56,47% de la poblacion masculina se
encuentra se encuentran satisfechos, mientras que a nivel de la poblacion
femenina el nivel de satisfaccion cambia en un 54,55%. De igual manera la
insatisfaccion a nivel general es menor con un 3,53% en hombre y 2,27% en
mujeres.
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Es entonces que se puede evidenciar un buen manejo por parte del personal en
relacion a la apertura del protocolo de atencion, siendo el saludo una parte
fundamental dentro del servicio, y lo que puede determinar la apertura de un
momento dulce para el cliente, sin embargo es importante reforzar y supervisar
constantemente la atencion y el manejo del saludo con el fin de disminuir
gradualmente el nivel de insatisfaccion en esta variable a pesar de ser un
porcentaje minimo.

Grafica 2. Sugerencia de platos
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Fuente. Este estudio

Dentro del protocolo manejado por los meseros y colaboradores de MARGARITA
PINTA, los clientes frecuentes manifiestan un 48.46%(femenino) y 44.71
(masculino) de satisfaccion en cuanto a la sugerencia de platos, sin embargo se
presenta una mayor nivel de insatisfaccién por parte de la poblacion masculina
con un 22.35%, lo que refiere inconformidad en cuanto a la sugerencia de platos.
Al realizar la lectura de los resultados con respecto a la segunda parte del
protocolo de servicio como es la sugerencia de los platos, es notorio el nivel de
satisfaccion, es entonces que se considera de vital importancia reforzar el
conocimiento que los colaboradores —meseros deben tener de los productos , ya
gue para poder recomendarlos se considera necesario que demuestren confianza
y seguridad , para ellos se sugiere dentro del plan de accién llevar a cabo una
degustacion de platos dirigida a los clientes internos , lo cual permitira no solo la
apropiacion de la recomendacion sino que también serd un estimulo que va a
generar pertenencia hacia la empresa y sus productos.
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Grafica 3. Servicio del pedido
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Fuente. Este estudio

El servicio del pedido hace referencia a los tiempos y ubicacién de los productos
en la mesa, sobre lo cual se evidencia un nivel de satisfaccion en la poblacion
femenina de un 57.95% , porcentaje semejante al de los clientes masculinos con
un nivel de satisfaccion del 56.47%, sin embargo y a pesar de presentarse un
nivel de insatisfaccion bajo con un 8.24% en poblacién masculina y un 5.68% en
femenina, por lo tanto es de vital importancia disminuir dichos niveles de
insatisfaccion que estan asociados con el protocolo de servicio en general, ya que
de no tomar medidas puede afectar gradualmente en la buena imagen y el
servicio 6ptimo de la marca.

De igual manera, es muy importante tener en cuenta que hoy en dia vivimos en
una sociedad acelerada que busca agilidad y efectividad en todo tipo de servicio
gue adquiere , lo cual puede determinar su nivel de satisfaccién o insatisfaccion
frente a dichos procesos , es entonces que serad necesario para la empresa
MARGARITA PINTA PUB , no Unicamente mantener sus tiempos de servicio ,
sino , que debera mejorarlos gradualmente ya que esto le permitira suplir la
necesidad de comprension en los clientes asi como estar en los mas altos niveles
de calidad en cuanto a la competencia , y para cumplir dicho propdésito se propone
construir herramientas de control como fichas técnicas para el manejo de los
tiempos que permitan control y constate evaluacion , saber que productos
requieren mas tiempo de produccion que otros , estandarizar dichos tiempos y
darlos a conocer a los meseros para manjar la misma informacién y no confundir
ni generar inconformidad en el cliente.
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Grafica 4. Despedida del personal
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Fuente. Este estudio

Al igual que en cada paso del protocolo de servicio por parte de los meseros y
colaboradores de MARGARITA PINTA , los clientes manifiestan entre un 57.95%
y 60% de satisfaccién entre hombres y mujeres con respecto a la despedida del
personal al momento de finalizar el servicio, aun asi continua siendo un factor de
riesgo el porcentaje minimo que se evidencia de clientes insatisfechos , ya que
podrian ser ellos fuente de informacién perjudicial para el negocio, evitando la
visita de nuevos clientes.

Al analizar el protocolo de servicio, se dividieron los momentos en que se lleva a
cabo dicho proceso dentro del ciclo de servicio, y el cierre del protocolo por parte
de los meseros es clave , ya que si se lleva a cabo de manera adecuada va a
generar la sensacion de importancia y atencién por parte del colaborador que
ejecuto el protocolo y por consecuencia el reconocimiento de la importancia que
tiene el cliente para la empresa, para ello se sugiere entrenar a los meseros en
cuanto al protocolo desde su estandarizacion, brindandole al mismo informacién
puntual asi como distintas herramientas que le van a permitir desde sus
cualidades particulares generar un servicio de alta calidad de principio a fin .

Al mismo tiempo, es muy importante reconocer que la despedida por parte del
mesero es muy importante al igual que todas las etapas del protocolo, sin
embargo puede implicar un notorio factor de riesgo, ya que al no generarse de
manera adecuada o al no llevarse a cabo, puede arruinar por completo el buen
trabajo que se haya realizado previamente en el resto del protocolo transformado
en un momento de verdad amargo lo que pudo ser una experiencia y un momento
dulce.
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Grafica 5. Calidad vs precio
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Fuente. Este estudio

La grafica arroja informacion sobre relacion calidad precio, donde los clientes
usuales de MARGARITA PINTA , consideran que los precios son acordes a la
calidad de los productos , donde un 64.77% (femenino) y un 68.24% (masculino)
consideran los precios econémicos , esto permite corroborar y definir el perfil del
cliente a nivel socioecondmico y de ingresos , determinando su estratificacion en
los niveles medio, medio alto y alto, informacion valiosa para construir el tipo de
estrategias comerciales generadas por la empresa.

En cuanto a esta grafica, cabe resaltar que la descripcién demografica del cliente
permitira determinar los objetivos y la planificacion de las estrategias que estén
dirigidas a suplir las necesidades de los mismos, teniendo en cuenta su capacidad
econdémica, sus tiempos para uso del servicio segun su trabajo u oficio, y los
diversos factores que inciden en su decision de compra.

Es asi como en este caso se puede comprender que la calidad de los productos
cumplen la expectativa de los clientes lo cual se ve compensando con el precio ,
es entonces que se sugiere estar en constante evolucion de los platos , ofreciendo
variedad y novedad, estando actualizados e innovando , sin perder la esencia de
los productos tradicionales de MARGARITA PINTA PUB, de igual manera, se
debera parametrizar y estandarizar cada receta para no tener inconvenientes o
variaciones negativas en la produccion y calidad e los productos con hechos como
el cambio de chef o personal de cocina.
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Grafica 6. Amabilidad del cajero
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Fuente. Este estudio

Al momento de evaluar la amabilidad del cajero , los clientes frecuentes
manifiestan estar muy satisfechos en un 56.82% en poblacion femenina y un
52.94 % en poblacion masculina, porcentajes que se equiparan en el rango de
satisfecho, en dicha evaluacién no se evidencia insatisfaccion por cual se sugiere
mantener el proceso que se esté llevando a cabo desde la seleccion del cajero
hasta la preparacion para asumir el cargo, esto con el fin de sostener el momento
dulce generado en cuanto a la amabilidad del cajero.

Uno de los momentos claves en el servicio , asi como la despedida por parte del
mesero, se ve determinado en la actitud y disponibilidad que tenga el cajero , ya
gue de la persona que desempefie este rol podra depender que se mantenga la
experiencia gratificante que se venga trabajando durante el protocolo y el servicio
en general , o que por el contrario se cierre el ciclo de dicho servicio de manera
inadecuada generando una mala experiencia y generando un momento amargo ,
ya que sera esta la ultima impresion que se lleva el cliente.

De igual manera se sugiere estandarizar dicho momento dulce en los distintos

horarios, con el fin de evitar distintos tipos de atencion en las diferentes jornadas y
en los cambios de turno en caja.
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Grafica 7. Asistencia
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Fuente. Este estudio

Con respecto a la asistencia por parte de los clientes frecuentes de la empresa
MARGARITA PINA PUB, se divide en dos jornadas, mafiana y tarde, donde se
evidencia una mayor asistencia por parte de la poblacion masculina en un 55.29%
durante la mafiana entre las 7:00 am y las 4:00 pm, mientras que durante la
jornada de la tarde entre las 4:00 pm y 1:00 am la frecuencia de las visitas la
supera la poblacién femenina con un 54.55%.

Esta grafica permite comprender no Unicamente la asistencia de los clientes
frecuentes, al clasificar en poblacion femenina y masculina , jornada mafana y
tarde , se logra determinar cuales son los productos que mas se consumen en
cada jornada y a quien deben ir construidas las estrategias , ya que durante la
decision de compra y el perfil psicolégico de un hombre y una mujer cuentan con
variaciones , por ejemplo , los hombres suelen presentar gustos mas béasicos de
satisfaccion inmediata , mientras que las mujeres son mas sensitivas , le dan
mayor importancia a los detalles , al mismo tiempo cabe mencionar que durante la
mafiana se consumen en mayor cantidad los productos de cafeteria, menua del dia
y platos a la carta , mientras que en la jornada de la tarde se mueven muchos mas
los platos a la carta , la cocteleria y el licor .

Esta informacién es de vital importancia para que la empresa construya

estrategias dirigidas a suplir las necesidades de su cliente objetivo teniendo en
cuenta su género y sus cualidades relacionadas con la decision de compra.
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Grafica 8. Agilidad del servicio
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Fuente. Este estudio

En la grafica de agilidad , se puede determinar que existe un nivel de muy
satisfecho segun los valores de evaluacion , en un 42.05%(femenino) y un 40.00%
(masculino), en un nivel de satisfecho 54.55% (femenino) y 56.47%(masculino) ,
sin embargo se presenta dentro del nivel insatisfaccién un 2.27% ( femenino) y un
3.53%(masculino), lo que refleja que es mayor el nivel de satisfaccion frente a la
agilidad del servicio en margarita pinta pub, aun asi el minimo porcentaje que
evidencia insatisfaccién se debe tener en cuenta con el fin de disminuirlo, ya que
dichos clientes insatisfechos pueden generar informacién negativa después de
haber vivido un momento amargo durante esta importante parte del servicio,
impidiendo la captacion de nuevos clientes en el peor de los casos.

Por lo tanto y cumpliendo con el control y mejoramiento de los tiempos al
momento del servicio, se sugiere evaluar las cualidades y caracteristicas de los
meseros a través de la elaboracion adecuada de sus perfiles ya que la agilidad se
define por diversos factores como las condiciones fisicas , de igual manera se
debera evaluar las condiciones de las herramientas que le permiten a los
colaboradores en las distintas areas prestar o no un servicio agil desde la
produccion hasta el servicio a la mesa.
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Grafica 9. Frecuencia de visita.
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Fuente. Este estudio

La grafica de frecuencia determina cual es la preferencia por parte de los clientes
frecuentes al momento de visitar MARGARITA PINTA PUB durante los diferentes
dias de la semana, obteniendo un mayor porcentaje en la visita general por parte
de la poblacion femenina con un 50.87% mientras que desde la generalidad la
poblacion masculina refleja un 49.13% en la poblacibn masculina, mientras que
dentro de los porcentajes mas altos se pudo evidenciar que es la poblacion
masculina la que prefiere visitar MARGARITA durante todos los dias de la semana
con un 61.11% , mientras que las mujeres frecuentan el establecimiento en un
mayor porcentaje durante el fin de semana con un 62.96%.el andlisis de la grafica
lleva a concluir que de manera general la mayor asistencia por parte de los
clientes frecuentes se da durante los fones de semana , y si se compara con la
grafica de visitasen mafana y tarde , se podra comprender como la mayor
asistencia se lleva a cabo en la jornada 2 que comprende entre las 4:00 pm y las
2:00 am los fines de semana , esto debe conducir a plantear estrategias que
permitan generar un mayor flujo de clientes durante los dias miércoles y jueves ,
asi como potenciar la asistencia y la frecuencia durante la jornada 1 entre las 7:30
am vy las 4:00pm , ya que dé nos ser asi , esto puede generar inequidad entre las
dos jornadas lo que se vera reflejado en la estabilidad econdémica de la empresa.

Al mismo tiempo las estrategias dentro del plan de accidon deben estar dirigidas a
suplir las necesidades de los clientes desde su descripcidbn demogréfica y sus
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caracteristicas de género en este caso, lo que permitira optimizar la efectividad de
las campafnas publicitarias, mejo de piezas comunicativas y manejo de los
productos entre otros.

2.2 ANALISIS E INTERPRETACION CLIENTE INTERNO

Grafica 10. Edades

35-39

30-34

25-29

18-24

1
0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00%  100,00% 120,00%

FEMENINO MASCULINO

Fuente. Este estudio

En la grafica de edades se puede evidenciar que entre los 18 y 24 afios el 100%
son hombres, sin embargo existe un rango entre 24 y 25 afios de poblaciéon
femenina, mientras que entre los 25 y 39 afios de edad la poblacion de
colaboradores es femenina. De igual forma se puede evidenciar que en su
mayoria se cuenta con personal femenino en las distintas areas, mientras que la
presencia de personal masculino esta Unicamente en el area de servicio a la
mesa.

Es asi como al llevar a cabo el analisis , se puede comprender la importancia de
contar con colaboradores menores de 34 afios en un mayor porcentaje, ya que la
energia y capacidad fisica es mas alta en este rango de edades , sin embargo el
contar con personas demasiado jévenes en los diferentes cargos puede implicar
un margen de riesgo a causa de su experiencia y a nivel de desercibn como se
percibido en margarita pinta, ya que muchos de ellos son estudiantes
universitarios y si bien prestan un buen servicio , en cualquier momento sus
compromisos académicos pueden incidir en su constancia laboral.
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Por otra parte es importante tener en cuenta que las personas que trabajan en el
area de cocina y produccion son mayores de 34 afios en su mayoria, si bien a
nivel de productos se encuentra un buen nivel de satisfaccion por parte de los
clientes externos, a nivel del cliente interno que hace parte de este rango de edad
se presentan guejas donde los niveles de estrés pueden afectar notoriamente su
salud y el rendimiento de la produccion.

Para ello es importante aplicar pruebas frecuentes que permitan medir los niveles
de estrés, y evaluar el riesgo psicosocial en que se pueden encontrar los
colaboradores, se sugiere aplicar estrategias de pausas activas asi como
estimulos oportunos para los trabajadores.

Grafica 11. Cargos y género
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Fuente. Este estudio

La grafica de cargos y genero refleja que a nivel administrativo el 25.00% son
hombres y el 18.18% son mujeres, mientras que el 100% de personal de cocina
es femenino, en el equipo de meseros el 50% son hombres y el 36.36% son
mujeres, mientras que en el rango de otros donde algunos colaboradores realizan
funciones relacionadas con otros cargos el 25% son hombres y el 9.09% son
mujeres.
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El disefio de los cargos debe estar basado en las funciones a ejecutar, ya que de
esta manera el perfil de los colaboradores se ajustara a los mismos, en este caso
se tiene en cuenta que en el area de cocina y produccion , en su totalidad el
personales femenino y al mismo tiempo superan los 34 afios de edad |,
caracteristica que de alguna manera incide en el rendimiento de manera gradual y
lleva al personal en este caso a un alto riesgo psicosocial , asi como a
inconformidad con relacion al salario ya que debido a sus condiciones fisicas el
cargo y sus funciones se tornan mas pesados.

Para mitigar dichas situaciones que pueden afectar gradualmente el servicio y la
economia de la empresa, generando posibles demandas y deserciones por parte
del personal, se sugiere construir una estructura organizacional adecuada donde
existan perfiles laborales, definicion de cargos y manual de funciones ya que
actualmente no cuentan con ello.

Grafica 12. Relaciones interpersonales.
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Fuente. Este estudio

Al realizar el analisis sobre los niveles de satisfaccion por parte de los
colaboradores respecto a las relaciones interpersonales , se pudo detectar que
entre un rango de edad de 35-39 afos , se encuentran 100% muy satisfechos ,
siendo el personal de produccién y cocina el que se encuentra dentro de dicho
rango, en el rango de 30-34 afios el 75% se encuentra satisfecho con el manejo
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de las relaciones interpersonales, en el rango de los 25-29 se presenta un 33.33%
de insatisfaccion y entre los 18-24 un 14.29% de insatisfaccion también.

Las relaciones interpersonales hacen referencia a la satisfaccion o insatisfaccion
gue sienten los colaboradores respecto a la manera en que se comunican con sus
compairieros, la emocionalidad con que se responde a determinadas situaciones
gue tengan connotacion laboral o personal, a la capacidad por parte de cada
persona para aceptar y reconocer las diferencias con el otro sin atropellarlo, las
relaciones interpersonales van a proyectar la salud y equilibrio mental de las
organizaciones.

De esta manera se puede comprender como existe un porcentaje de los
colaboradores que no se encuentran satisfechos con las relaciones
interpersonales , a causa de factores como la recarga sobre ciertos de ellos a
nivel de funciones , lo que se presenta al no contar con una descripcion adecuada
de los cargos asi como un manejo inadecuado por parte de los administrativos al
momento de delegar funciones y establecer los tiempos de trabajo, dicha situacion
se presenta en mayor porcentaje en el equipo de meseros, lo que puede generar
desercion de los cargos asi como conflicto entre los colaboradores .por lo tanto se
sugiero trabajar en la estructura organizacional y al mismo tiempo incidir desde
talleres relacionados con el desarrollo de habilidades sociales y expresion de
emociones .

Grafica 13. Precisién de lainformacion por parte del jefe inmediato.
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Fuente. Este estudio
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La grafica de satisfaccion en cuanto a precision de la informacién por parte del jefe
inmediato, refleja un nivel de satisfaccion entre los rangos de edad entre los 18-24
con un 71.43% y un nivel de insatisfaccion del 28.57%, y la evaluacion por parte
de los colaboradores encontrados entre los 35-39 afios de edad, se encuentran
insatisfechos en su totalidad con un 100% con relacién a la precision de la
informacioén por parte del jefe inmediato.

La postura, actitud y profesionalismo del jefe inmediato es determinante al
momento de evaluar los resultados y los indicadores en una empresa, ya que es
la conexidn que existe entre la normatividad, los direccionamientos, propdsitos
empresariales , objetivos estratégicos y el cumplimiento por parte de los
colaboradores sobre los mismos, es entonces que al no contar con un
direccionamiento adecuado por parte de la persona que desempefie ese cargo, se
pueden presentar diversas dificultades que pueden afectar desde las relaciones
interpersonales hasta la productividad incidiendo notoriamente en los procesos de
servicio . En MARGARITA PINTA al no contar con una planificacién estratégica y
estandarizacion de los procesos, se esta privando a los administradores de
herramientas que les permitan direccionar, controlar y proponer de manera
organizada y ajustdndose a un determinado plan de accion. Por lo tanto la
construcciéon de un plan de accién de contar con objetivos, indicadores de logro
gue permitan realizar seguimiento semanal mensual y anual, con el fin de
garantizar el cumplimiento de las propuestas planteadas por la empresa llevando
los procesos a la formalidad.

Grafica 14. Cortesia y amabilidad por parte del jefe inmediato
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Fuente. Este estudio
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En la grafica donde se busco evaluar la percepcion del cliente interno frente a la
cortesia y amabilidad del jefe inmediato , que en este caso seria el administrador
de margarita pinta , se pudo encontrar que la mayoria de las areas existe un
100% de satisfaccion frente al trato que reciben , sin embargo en el rango de
edades entre los 30 y 34 afios se presenta 50% de muy satisfaccion, un 25% de
satisfecho y un 25% de insatisfaccion , lo que refleja una opinién dividida entre las
personas pertenecientes a este rango de edad.

Es entonces, y teniendo en cuenta que las personas entre los 30 y 34 afios de
edad se encuentran en el equipo administrativo y en el area de contabilidad , la
relacion de comunicacion entre ellos y la administracion de margarita pinta debe
ser evaluada y mediada , ya que el administrador es el primer enlace y conexién
entre los procesos administrativos, los planes de trabajo , las condiciones de
trabajo , la regulacion de los resultados y los colaboradores , y al no generarse
canales y espacios de comunicacion adecuados, se pueden estancar los objetivos
de la empresa en cuanto a su sostenibilidad y desarrollo, asi como el
mantenimiento de un clima laboral inadecuado .

Grafica 15. Sentimientos escuchados por parte del jefe inmediato.
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Fuente. Este estudio

En la presente grafica se logré identificar que entre los 35 y 39 afios de edad , los
colaboradores se sienten satisfechos en un 100% en cuanto al tiempo destinado
por su jefe inmediato para escuchar sobre sus aspectos emocionales y de su vida
personal, sin embargo en los rangos de edad entre los 18 y 24 se presenta un
14% de insatisfaccion , entre los 25 y 29 afios de edad se encontré un 66.7 % de
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insatisfaccion y entre los 30 y 34 afios un 25 % de insatisfaccion también frente a
este hecho .

Teniendo en cuenta que Unicamente los colaboradores que se encuentran entre
los 35y 39 afios de edad se encuentran satisfechos en su totalidad y que en el
rango de edad entre los 18 y 34 afios de edad la opinion frente a la escucha de
sentimientos presenta niveles de insatisfaccion , se puede determinar la presencia
de una alta necesidad por parte de muchos colaboradores de ser escuchados , lo
cual conlleva a sugerir la generacion de espacios frecuentes que permitan la
descarga emocional y al mismo tiempo generar importancia sobre la vida personal
de ellos , lo cual va a permitir no Unicamente hacer seguimiento sobre el clima
laboral de la empresa y sus participantes, sino que también va a mejorar el
rendimiento y efectividad por parte de quienes estan insatisfechos con esta area ,
ya que es notorio que para la mayoria es indispensable sentirse apoyados por
parte de la empresa en cuanto su vida emocional e intrapersonal. Todo esto se
puede lograr constituyendo el departamento de talento humano en la empresa, asi
como las valoracion psicosociales iniciales, intermedias y de control , ofertando
esta posibilidad a los colaboradores velando por el bienestar y salud mental de los
mismos.

Grafica 16. Confianza por parte del jefe inmediato.
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Fuente. Este estudio

Los resultados del instrumento aplicado sobre los clientes internos , establecen a
través de esta gréafica , que los colaboradores que se encuentran entre los 35 y
39 afios de edad , se encuentran 100% satisfechos con la confianza generada por
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parte de su jefe inmediato , mientras que entre los 18 y 30 afios de edad las
opiniones se encuentran entre un nivel de satisfecho y muy satisfecho , sin
embargo al analizar el rango entre los 30 y 34 afios de edad se encuentra
nuevamente un nivel de insatisfacciéon del 25% lo que permiti6 determinar al
asociar este resultado con el de otras graficas relacionadas con el trato , escucha
y confianza del jefe inmediato a sus colaboradores, que se deben establecer
procesos de evaluacion y seguimiento en cuanto a la relacion laboral y personal
establecida entre el jefe inmediato y las personas que se encuentran entre estos
rangos de edad , ya que la confianza reciproca es una cualidad indispensable
entre los integrantes de una empresa , ya que de estar 0 no presente se pueden
beneficiar o perjudicados los diferentes procesos de una empresa , en este caso
desde la produccion hasta el servicio directo al cliente.

Grafica 17. Claridad de las funciones
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Fuente. Este estudio

En cuanto a la claridad de las funciones , en las areas administrativa, de cocina y
mesas , se pudo determinar que si existe claridad frente a las funciones en un
100%, sin embargo en cuanto a area de auxiliares de cocina de detecto que un
33.33% las funciones a desarrollar dentro de su rol de trabajo no son claras , lo
cual puede estar relacionado a la ausencia de procesos de induccion , elaboracion
de perfiles y falta de manuales de funciones , lo que puede implicar no solo una
alta desercion como se ha presentado en relacion a este rol especificamente, sino
gue también limita los procesos , la eficiencia y eficacia de la produccién en el
area de cocina , lo cual concluira en la prestacion de una regular o mal servicio en
cuanto a la preparacion, tiempos de servicio y presentacion de los productos.
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Es por tal razén que nuevamente se sugiere implementar un proceso de induccion
formal , claro y conciso que permita no solo tener claridad entre la empresa y el
colaborador , sino que también conlleve al desempefio efectivo y eficaz de los
colaboradores en sus roles , al mismo tiempo esto permitira al area administrativa
realizar seguimientos sobre el desempefio de los mismo ya que de no existir
dichos procesos organizacionales los colaboradores continuaran actuando desde
su subjetividad y experiencia lo cual implica riesgos para con los propdésitos mision
y vision de la empresa.

Grafica 18. Tareas rutinarias segun el cargo.
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Fuente. Este estudio

En cuanto a los resultados relacionados con la percepcion del cliente interno de la
empresa margarita pinta , frente a las tareas rutinarias segun el cargo , se
identific6 que en el area administrativa un 33.33% opinan que sus tareas son
poco rutinarias y un 66.67 % muy rutinarias, en cuanto a los chef el 100% de ellos
piensan que sus tareas son muy rutinarias, entre los auxiliares de cocina un
66.67% opinan que sus tareas son muy rutinarias mientras que el 33.33% piensan
gue sus actividades son extremadamente rutinarias, en cuanto a esta areas se
considera necesario evaluar nuevamente la importancia de establecer una clara
decision de las tareas no para los auxiliares de cocina , teniendo en cuenta en la
gréfica de claridad sobre las tareas a desarrollar el mismo porcentaje en la misma
areas se siente confundido y sin claridad de sus tareas y su rol, en cuanto a los
meseros un 66.67% piensa que sus tareas son muy rutinarias, mientras que un
33.33% piensan que las tareas son extremadamente rutinarias , y en cuanto a
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otros roles dentro de la empresa la opinidén se divide en 50% que opinan que las
tareas son poco rutinarias mientras que el otro% piensan que son muy rutinarias.
Teniendo en cuenta los resultados arrojados en este item , se puede comprender
gue al menos un 60% de los clientes internos consideran que sus tareas son muy
rutinarias y un 20 % piensan que son extremadamente rutinarias , para lo que se
sugiere implementar un sistema de rotacion en las areas que asi lo permitan para
gue no se entre en monotonia que afectara no solo la salud mental y fisica de
algunos colaboradores , sino que terminara en cierto punto generando bajo
rendimiento y desercion lo cual afectaria notoriamente a la empresa, es por eso
gue se sugiere evaluar los intereses personales, laborales y de autorrealizacion de
los colaboradores , asi como la implementacion de pausas activas, actividades de
reconocimiento y evaluacion de desempefio .

Grafica 19. Nivel de estrés y cargo
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Fuente. Este estudio

En la gréfica relacionada con los niveles de estrés en cuanto al cargo del cliente
interno segun su area , se pudo identificar que en el area administrativa el 100%
consideran que la carga laboral y el estrés generado es acorde al cargo , los chef
sienten que el estrés generado es muy alto en un 100% , los auxiliares de cocina
opinaron en un 100% que la carga y estrés son acordes a su cargo , en el equipo
de meseros opinaron de manera dividida un 50% piensa que el estrés es acorde a
su cargo, mientras que el otro 50% opina que el estrés generado es muy alto , los
mismos resultados se encontraron en cuanto a otros cargos.
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Al momento de evaluar los niveles de estrés , es muy importante tener en cuenta
varios factores desde la perspectiva de organizacion y empresa, inicialmente se
evidencia la necesidad de contar con una dependencia o departamento encargado
del talento humano y conformado por profesionales preparados para manejar este
tipo de situaciones , desde la seleccion de personal , aplicando pruebas de
personalidad , el disefio de los cargos y los perfiles ya que cada persona puede
funcionar de manera diferente en cada cargo acorde a sus caracteristicas fisicas,
de personalidad , de contexto y psicosociales en general , al mismo tiempo el
departamento de talento humano estara encargado de mantener el clima laboral
asertivo y adecuado para generar un buen desempefio en cada area y atender las
situaciones de relaciones interpersonales e intrapersonales , en cuanto al equipo
de meseros se evidencia que ciertas tareas o funciones se estan son recargando
sobre la mitad de ellos mientras que otros no estan ejecutando sus funciones de
manera Optima y esto puede ser causa de la ausencia de una estructura , manual
de funciones y planes estratégicos y de control sobre los propdsitos y objetivos de
la empresa.

Grafica 20. Capacitacion por parte de la empresa
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Fuente. Este estudio

En cuanta a la capacitacion por parte de la empresa para el mejoramiento de sus
roles de trabajo , asi como de crecimiento personal , los clientes internos
manifestaron su opinidon desde cada area, donde se logrd identificar que en el
area administrativa un 66.67% no ha obtenido capacitacién , mientras que un
33.33% si ha recibido capacitacion , los chef en un 100% si manifiestan haber
recibido capacitacion por parte de la empresa, los auxiliares de cocina en un
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33.33% no han recibido capacitacidon mientras que un 66.67% si la han recibido,
en el equipo de meseros el 16.67% no ha recibido capacitacion , mientras que el
83.33% si ha sido capacitado por parte de la empresa, en cuanto a otros roles
como bar tender, baristas y ayudantes de barra el 100% manifiesta haber recibido
capacitacion por parte de la empresa en cuanto al desarrollo y mejoramiento de
sus roles.

Teniendo en cuenta estos resultados , es importante tener en cuenta que al contar
con ciertos colaboradores capacitados y otros no , en la misma éarea, se pueden
generar dificultades no solo en el desempefio sino en la convivencia , ya que
algunos no van a contar con las mismas herramientas , lo cual en el caso del
equipo de meseros se asocia con los resultados de la grafica relacionada con el
estrés acorde al cargo, ya que un porcentaje de ellos no asistio al dia de
capacitacion o no la recibié por otras razones, es entonces que la empresa debe
garantizar a sus clientes internos los mismo beneficios. De igual manera la
empresa requiere implementar un proceso de escalafon o asenso dentro de la
empresa, donde los colaboradores puedan hacer carrera dentro de ella y por
mérito y desempefio acceder a mejores oportunidades dentro de la empresa , lo
cual va a disminuir los indices de desercion asi como el desarrollo de sentido de
pertenencia y autorrealizacion al hacer parte de la familia margarita pinta pub.

Grafica 21. Satisfaccion con el puesto de trabajo (equipos, espacios,
herramientas).
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Fuente. Este estudio
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La grafica relacionada con el nivel de satisfaccion por parte del cliente interno en
relacion al puesto de trabajo y sus condiciones como equipos, espacios Yy
herramientas , se genero la consulta con los clientes internos seccionandolos en
cada &rea , es entonces que a nivel administrativo se encuentran insatisfechos en
un 66.67% y satisfechos en un 33.33%, los chef manifiestan encontrarse muy
satisfechos en un 100% , los auxiliares de cocina se sienten satisfechos y muy
satisfechos en un 66.67% y un 33.33% respectivamente, en cuanto a los meseros
la opinion es dividida , encontrando que un 50% de las personas en este cargo ,
se sienten muy insatisfechos con las herramientas y equipos de trabajo, un 33%
se encuentra insatisfecho y un 16% se siente satisfecho, en cuanto a otros roles
dentro de la empresa la opinion se divide en un 50% de insatisfaccién y el otro
50% de satisfaccion.

Al analizar estos resultados , se logré comprender que el &rea de cocina desde la
perspectiva de los chef es la que mejor dotada se encuentra para la produccion
adecuada y el 6ptimo desarrollo del rol , lo que refleja que la inversion sobre los
equipos espacios y herramientas en este caso esta generando resultados, sin
embargo es de vital importancia contar con los instructivos y manuales de
funciones para el uso adecuado de dichas herramientas de lo contrario la
produccién no seré eficaz a pesar de contar con las mejores herramientas de
trabajo, en cuanto a la parte administrativa al indagar y profundizar , la opinion en
cuanto a las herramientas y los espacios esta decidia, ya que la empresa aiun no
cuenta con sistemas de control establecidos y estandarizados lo cual hace el
trabajo mas dispendioso, tampoco se ha dado una induccién adecuada para sus
roles a pesar de que sus perfiles si son los adecuados, de igual manera se sugiere
mejorar los espacios en el area de contabilidad , ya que el espacio es reducido ,
las reuniones del equipo administrativo se realizan en este mismo lugar lo cual
limita la comunicacion , no cuenta con la ergonomia adecuada y la informacion se
dispersa , al mismo tiempo esto puede conllevar a un alto riesgo psicosocial a las
personas que se desempefian en esta area .
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Grafica 22. Satisfaccidén — interaccion y comunicacién con los clientes.
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Fuente. Este estudio

En cuanto a los resultados plasmados en la grafica de satisfaccion en cuanto a la
interaccion y comunicacion con los clientes , se pudieron identificar altos niveles
de insatisfaccion , donde los chef manifiestan un 100% de insatisfaccion , lo que
se debe a la falta de contacto que ellos tienen con los clientes a causa de sus
tiempos y sus roles, entre los meseros y los otros roles el 50% de ellos se siente
insatisfecho mientras el otro 50% se encuentra entre satisfecho y muy satisfecho,
en cuanto al area administrativa el 66.67% se encuentran satisfechos mientras
gue el 33.33% se siente insatisfecho en cuanto a esta area .

Al realizar andlisis , se puede determinar que los niveles de insatisfaccion estan
relacionados en el caso de los chef con la escases de tiempo para salir de cocina
y tener contacto con los clientes , lo cual se puede manejar buscando los espacios
programados y propicios para que ellos puedan dirigirse a la zona de mesas y
consultar directamente con los clientes que les parecio el producto, los sabores en
este caso, la presentacion, los tiempos entre otros, lo que tendrd un beneficio
bidireccional, ya que los clientes se sentirdn apreciados ya que su opinién es
importante, y los profesionales de cocina podran evaluarse directamente para
mejorar la calidad de sus productos y sostener lo que esta funcionando
correctamente , esto al mismo tiempo dara un plus y mayor relevancia a margarita
pinta pub. Por otra parte la insatisfaccion en cuanto a las otras areas es alta , para
ello se sugiere trabajar en la capacitacion para los meseros en cuanto a etiqueta,
protocolos de servicio, servicio al cliente , ya que la atencién no se encuentra en la
misma linea lo que afecta y perjudica notoriamente la fidelizacion de los clientes y
la calidad del servicio en general.
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Grafica 23. Cumplimiento de la empresa.
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Fuente. Este estudio

En cuanto a la satisfaccion por parte de los clientes internos pertenecientes a la
empresa margarita pinta pub sobre el cumplimiento de la empresa en cuanto a
sus condiciones , proposiciones y direccionamientos, en las distintas areas se
pudieron identificar niveles de satisfaccion y mucha satisfaccién , siendo los chef
desde el area de cocina quienes manifiestan estar 100% muy satisfechos con el
cumplimiento por parte de la empresa , sin embargo se detecta nuevamente algo
gue debe ser considerado como sintoma de alarma en el area de auxiliares de
cocina y el equipo de meseros , donde el 16.67 de meseros se encuentran
insatisfechos con el cumplimiento de la empresa, y de la misma manera opinan el
33.33% de los auxiliares de cocina.

En cuanto al cumplimiento por parte de la empresa frente a sus direccionamientos,
planteamientos, objetivos, condiciones laborales y contractuales , se identifica
insatisfaccion en el area de meseros y auxiliares de cocina , por lo que se
considera indispensable evaluar sobre ellos con exactitud de donde proviene
dicha insatisfaccion , por otra parte las opiniones son divididas lo cual refleja
sensacion de inequidad por parte del cliente interno frente a los procesos
administrativos y directivos , lo que de manera gradual va a perjudicar el clima
laboral , el desempefio de los colaboradores y en conclusion el servicio al cliente ,
ya gue colaboradores insatisfechos con sus condiciones de trabajo , dificiimente
podran generar resultados optimos.
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Grafica 24. Servicio.
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Fuente. Este estudio

En cuanto al servicio en general prestado por la empresa margarita pinta pub y
desde la percepcion del cliente interno acorde a su respectiva area de trabajo, se
pudo determinar que a nivel administrativo y por parte de los chef desde el area
de cocina, existe una satisfaccion del 100% frente a los procesos generados, sin
embargo a nivel de otros cargos la insatisfaccion de un 100% , mientras que entre
los meseros y auxiliares de cocina la opinion es dividida , ya que el 50% se siente
satisfecho con el servicio prestado y el otro 50% esta insatisfecho frente a los
procesos del servicio.

El servicio al cliente y los niveles de satisfaccion se han medido en el presente
estudio desde dos perspectivas, la del cliente externo y la del cliente interno, en el
caso de los ultimos participantes , la opinion es dividida en cuanto su area de
trabajo , mientras los chef y la parte administrativa consideran que estan
prestando un buen servicio lo que se reflejado en su satisfaccion frente al mismo,
quienes directamente estan en contacto con los clientes , manifiestan niveles de
insatisfaccion lo que evidencia la ausencia de los diferentes procesos
organizacionales, la falta de sistemas estandarizados de control y seguimientos
sobre el desempefio de los colaboradores , el hecho de tener algunos perfiles mas
capacidad que otros y no llevarlos a través de la cooperacion , induccion,
protocolos de servicio y capacitacion en general, a brindar un servicio efectivo y
adecuado que conlleve a la fidelizacion de los clientes, Es por tales razones que
se sugiere dar inicio a la implementacion de los sistemas requeridos para el
manejo de una empresa, al disefio y aplicacion de la estructura organizacional,
desde la mision, vision, organigramas, seleccién de personal, base de datos y
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seguimiento de colaboradores, disefio de perfiles y cargos , planes estratégicos,
evaluaciones de desempefio, planes estratégicos y de marketing, base de datos
de los clientes y de manera general la sistematizacién y estandarizacion de todos
los procesos que llevaran a margarita pub a prestar un servicio de calidad y a ser
uno de los sitios por visitar en el sur occidente de Colombia como lo plantea su
espiritu empresarial que también debe articularse.

2.3 IDENTIFICACION DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO
Y EXTERNO EN “MARGARITA PINTA PUB” DE LA CIUDAD DE SAN JUAN
DE PASTO

2.3.1 Matriz de Valoracion Cliente Externo. Para evaluar la satisfaccion del
servicio del cliente externo de “MARGARITA PINTA PUB “se definieron 6
categorias: confiabilidad en el servicio, atencion del personal, seguridad y
comodidad de las instalaciones, estética en los productos, intangibles en el
servicio y expectativas futuras (Primera Columna Matriz de Valoracion del Cliente
Externo), cada una tiene un peso o importancia relativa dentro de la organizacion.

Confiabilidad en el Servicio 5.88%
Atencion del Personal 23.52%
Seguridad y Comodidad de las Instalaciones 9.8%
Estética en los Productos 3.72%
Intangibles en el Servicio 35.28%
Expectativas Futuras 11.76%
Total de La Empresa 100%

Dichas categorias, estan conformadas por factores o variables que definen el ciclo
de servicio (momentos de verdad), a su vez, cada una de estos tiene un peso o
importancia relativa, el cual, se asigné de acuerdo a los siguientes criterios: El tipo
de empresa que es el “MARGARITA PINTA PUB?”, los productos y/o servicios que
ofrece, el ciclo de servicio y los momentos de verdad. De igual forma y posterior a
realizar este procedimiento, cada variable o factor se valor6 con una calificacion
de: 4, 3, 2,1 dependiendo del grado de satisfaccion, siendo 4 el valor mas altoy 1
la valoracion mas baja (conforme a la investigacion de mercados del cliente
externo), los resultados obtenidos se cuantificaron, obteniendo asi un valor
numeérico que describe que tan satisfecho o insatisfecho se encuentra el cliente
externo. (Columna Total Ponderado Matriz de Valoracion del Cliente Externo)

En el siguiente paso, se multiplicé la calificacion de Total Ponderado de cada
variable o factor por la Ponderaciéon o Peso, dando como resultado la columna de
Calificacion Ponderada Obtenida. El resultado es evaluado y comparado con la
meta, lo cual permite establecer una diferencia conocida como brecha del servicio.
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Con la anterior informacion, se obtiene el indice de satisfaccion del cliente externo
y el nivel de satisfaccion, resultado de restarle al 100% el porcentaje de
insatisfaccion.

A continuacidon se presenta la Matriz de Valoracion del Cliente Externo para la
empresa “MARGARITA PINTA”.
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Tabla 1. Matriz de Valoracion cliente externo de La empresa “Margarita Pinta Pub”

MATRIZ DE VALORACION CLIENTE EXTERNO DE LAEMPRESA “MARGARITA PINTA PUB”

VARIABLE O
ATRIBUTO DE LA
CALIDAD DEL
SERVICIO

Ponderacion
por Variable

Total
Ponderado

CALIFICACION
PONDERADA
OBTENIDA

CALIFICACION
OBTENIDA

META

BRECHA

% INDICE DE
SATISFACCION

%
BRECHA

CONFIABILIDAD DEL

SERVICIO

RAPIDEZ

Agilidad en la toma del
pedido.

0,4

3,38

1,01

Rapidez en servir el
pedido

0,3

3,20

1,60

Rapidez en cancelar el
pedido

0,3

3,48

0,70

3,3

4,00

0,69

82,75

17,25

ATENCION DEL

PERSONAL

Trato y servicio
prestado

0,1

3,37

0,34

Presentacion del
Personal

0,1

3,24

0,32

Amabilidad por parte
del cajero

0,08

3,56

0,28

Orden y eficacia al
mome
nto de cancelar el
pedido

0,07

3,45

0,24

Servicio del Pedido

0,2

3,30

0,66

3,31

4,00

0,69

82,73

17,27
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Tabla 1. (Continuacién).

COMUNICACION

capacidad de respuesta | 0,05 3,37 0,17
Conocimiento del| 0,05 3,31 0,17
personal sobre
productos.
Saludo de bienvenida 0,06 3,30 0,20
Sugerencia del plato del | 0,08 3,10 0,25
dia
Despedida del Personal | 0,06 3,30 0,20
RESPONSABILIDAD
Entrega de Factura 0,1 3,20 0,32
Informacién de precios| 0,05 3,28 0,16
detalle factura
1
VARIABLE O
ATRIBUTO DE LA Ponderacion Total SSHSIEC?A?[&N CALIFICACION META | BRECHA % INDICE DE %
CALIDAD DEL | por Variable Ponderado OBTENIDA SATISFACCION BRECHA
OBTENIDA
SERVICIO
SEGURIDAD Y
COMODIDAD DE LAS 3,06 4,00 0,94 76,44 23,56
INSTALACIONES
Techos y ventilacion 0,3 3,36 1,01
pasilllos, 0,25 3,36 0,84
puertas y
ventanas
Iluminacion del 0,1 2,42 0,24
establecimiento
Mesas y paredes 0,3 2,90 0,87
Zonas para 0,05 1,95 0,10
eventos
especiales
1
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Tabla 1. (Continuacién).

ESTETICA DE LOS

PRODUCTOS Y 3,23 4,00 0,77 80,75 19,26
SERVICIOS
Sabor de los productos | 0,3 3,37 1,01
Olor de los productos 0,06 3,40 0,20
Temperatura de 0,2 3,32 0,66
los
productos
IMAGEN
Textura de los platos 0,08 3,37 0,27
Color de los alimentos 0,06 3,37 0,20
PRESENTACION
Presentacion de 0,2 3,10 0,62
los
platos
Decoracion de 0,1 2,59 0,26
las mesas
1
TANGIBLES EN EL
SERVICIO 3,07 4,00 0,93 76,73 23,27
Estado de los manteles | 0,08 3,1 0,25
Estado de vajilla 0,05 3,16 0,16
Estado de cubiertos 0,05 3,12 0,16
Estado de servilleteros | 0,04 2,81 0,11
Estado de saleros 0,04 2,94 0,12
Espacios de 0,04 3,02 0,12
los
servicios sanitarios
Estado de la recepcién | 0,03 3,40 0,10

Fuente. Este estudio
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2.3.1.1 Analisis Matriz de Valoracion al Cliente Externo. El nivel de
satisfaccion del cliente externo frente al servicio de la empresa “MARGARITA
PINTA PUB” es de 79.36%, resultado de promediar el nivel de satisfaccion de
cada una de las categorias. En consecuencia, se tiene una brecha o insatisfaccion
del 20.64%.

A continuacion se analiza el comportamiento de cada una de las categorias,
segun la matriz de valoracion del cliente externo de la empresa “MARGARITA
PINTA PUB”.

Categoria Confiabilidad del Servicio: existe una brecha del 17.25, debido a que los
clientes consideran la agilidad en servir el pedido es regular, esto es consecuencia
de que la preparacién de los platos estan tardando demasiado, superando el
rango de tiempo esperado por los consumidores (10 a 15 minutos), por tal motivo,
es conveniente determinar cuales son las razones por las cuales esta tardando el
pedido en la cocina.

Categoria Atencion del Personal: se presenta una brecha de 19.26%. Resultado
de la baja satisfaccién de los clientes frente a la presentacion del personal de
Restaurante. Ademas, los consumidores estan insatisfechos frente a la sugerencia
del plato del dia y entrega de factura.

Categoria de Seguridad y Comodidad de las Instalaciones: se determina una
brecha de 23,56%, consecuencia de la falta de mantenimiento y cuidado de
elementos que hacen parte del servicio como: Estado de las mesas, comedores y
paredes, iluminacién, ventilacién y las zonas para eventos especiales, aspectos
en los cuales debe mejorar considerablemente en MARGARITA PINTA PUB.

Categoria de Estética de los Productos y Servicios: tiene una brecha 19.26%, lo
gue indica que el nivel de satisfaccion de la presentacion de los platos es
relativamente bajo, por lo que, se debe implementar otros platos a la carta con
una decoracion llamativa y elegante que capture la atencién del cliente, asi como,
mejorar los sabores segun sea el caso.

Categoria de Tangibles en el Servicio: presenta una brecha de 23.27%, en la cual
se refleja un grado de insatisfaccion en factores como: higiene, espacio,
ventilacion e iluminacion de los servicios sanitarios de MARGARITA PINTA.
Deterioro de elementos de la mesa (servilleteros, saleros, cubiertos) y la falta de
mantenimiento de la fachada siendo esta, la presentacion hacia el publico.
Aspectos que complementan la tendencia de la Categoria Seguridad y Comodidad
de las Instalaciones.

Categoria de Expectativas Futuras: se refleja un indice de satisfaccion del

76,76%, en el que se considera muy importante complementar el servicio y
generar valor con elementos que actualmente no cuenta la empresa. En este
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sentido, si no se implementan es muy dificil responder con eficiencia a las
necesidades que busca el cliente con la empresa.

2.3.2 Matriz de Valoracion Cliente Interno. La metodologia para realizar la
Matriz de Valoracién del Cliente Interno es la misma utilizada en el cliente externo,
lo que cambia son las categorias a evaluar, los factores o variables segun los
procesos que inciden en el triAngulo de servicio del cliente interno (Organizacion,
Liderazgo, Motivacién) y su ponderacion o importancia relativa, donde el total es
del 100%

Por consecuencia, las categorias son:

Habilidades Gerenciales 23.94%
Comunicacion 6.65%
Cultura Organizacional 6.65%
Desempefio Personal 7.98%
Organizacion 10.64%
Capacitacion y/o Entrenamiento 10.64%
Infraestructura 25.27%
Aspectos Motivacionales _7.98%
TOTAL 100 %

A continuacién se presenta la Matriz de Valoracion del Cliente Interno para la
empresa “MARGARITA PINTA PUB”.

72



Tabla 2. Matriz de valoracion cliente interno de la empresa “Margarita Pinta PUB”

Vari : Ponderacion | Total Calificacion | Calificaciéon % indice de

ariable o atributo de la . ; . ., %

calidad del servicio por variable ponderado ponde_rada obtenida Meta | Brecha | satisfaccion brecha
obtenida

HABILIDADES

GERENCIALES

DIRECCION

ADMINISTRATIVA 0,08 3,17 0,25

Autonomia para realizar

el trabajo

(empoderamiento)

Planeacion de | 0,08 2,17 0,17

actividades 2,5 400 | 1,51 62,33 37,67

Organizacion de | 0,08 1,83 0,15

actividades

Control y seguimiento | 0,08 2,33 0,19

de las actividades

LIDERGAZGO

Confianza por parte de | 0,03 3,17 0,10

jefe inmediato

Oportunidades para ser | 0,07 2 0,14

creativa(0) e

innovadora(o) en el

trabajo

Participacion en el | 0,07 2,17 0,15

proceso de toma de

decisiones

Generacion de estimulo | 0,07 2,33 0,16

para el trabajo en
equipo.
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Tabla 2. (Continuacién).

Clara, directa y completa

Asighacion efectiva de0,07 2,83 0,20
actividades
Delegacion efectiva del0,07 2,83 0,20
actividades
Apoyo del jefe inmediato |0,05 2,17 0,11
Interés y preocupacion|0,04 2,33 0,09
por sus problemas
ATENCION
Cortesia/amabilidad 0,04 3,00 0,12
Confiabilidad 0,03 2,83 0,08
Capacidad para resolven0,04 2,67 0,11
inquietudes y problemas
Accesibilidad por  €el0,03 2,67 0,08
funcionario
Precisién en 10,04 2,83 0,11
informacion
Escucha sentimientos V0,03 2,67 0,08
hechos de la persona

1
COMUNICACION
COMUNICACION 2,92 4,00 [1,09 72,88 27,13
INTERNA
La comunicacion  es0,25 2,83 0,71
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Tabla 2. (Continuacion).

comunicacion 0,15 3 0,45
respetuosa (llamados
de atencion)
Prudencia en el manejo | 0,15 3 0,45
de informacion
Retroalimentacién de la | 0,2 3 0,60
comunicacion
Comunicacion 0,25 2,83 0,71
comprensible para el
desarrollo de las
actividades

1
CULTURA
ORGANIZACIONAL
RELACIONES 3,72 4,00 | 0,29 72,89 27,11
INTERPERSONALES
Ambiente de trabajo en | 0,25 2,83 0,71
el area de dependencia
Relacion con los | 0,25 2,83 0,85
comparieros de trabajo
Relacién con los | 0,15 2,5 0,38
grupos informales
Respeto por las | 0,10 3,33 0,83
diferencias
Relacion  con  jefe | 0,25 3,17 0,95

inmediato
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Tabla 2. (Continuacion).

Ponderacion | Total Calificacion | Calificacion % indice %
Varlapleoatrlbutq Qe por variable | ponderad pondgrada obtenida Meta | Brecha de. | brech
la calidad del servicio o} obtenida satisfaccio a
n
1
DESEMPENO
PERSONAL
Puesto de trabajo (| 0,2 1,50 0,30 2,45 4,00 | 1,55 61,25 38,75
equipos, espacios y
herramientas)
Habilidades y 0,1 3,00 0,30
competencias
requeridos para el
cargo
Exigencia intelectual | 0,2 2,50 0,50
requerida para el
cargo
Exigencia fisica | 0,2 3,00 0,60
requerida para el
cargo
Grado de interaccién | 0,2 2,50 0,50
y comunicacion con
los clientes
Autonomia y toma de | 0,1 2,50 0,25
decisiones
1

ORGANIZACION
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Tabla 2. (Continuacion).

ADMINISTRACION 2,16 4,00 | 1,84 53,90 46,10
DE PERSONAL
Seleccion al cargo 0,1 2,83 0,28
Contratacion del | 0,1 2,5 0,25
seleccionado
Induccion de cargo 0,1 2,5 0,25
Capacitacion ylo | 0,2 1,83 0,37
entrenamiento
Herramientas 0,15 1,33 0,20
suministradas  para
desarrollar el cargo
Funciones que | 0,1 2,83 0,28
desempeiia en el
cargo
Horario de trabajo 0,05 3,17 0,16
Ingresos  percibidos | 0,2 1,83 0,37
frente al cargo

1
CAPACITACION Y/O
ENTRENAMIENTO
Charlas Informativas | 0,05 0 0,00 2,27 4,00 | 1,73 56,69 43,31
Conferencias y |01 4 0,40
seminarios
Entrenamiento en el | 0,2 0 0,00
puesto de trabajo
Talleres practicos de | 0,1 3 0,30

la cocina tradicional
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Tabla 2. (Continuacién).

Manipulacion en | 0,05 2,17 0,11
alimentos
Servicio al cliente 0,3 3 0,90
Gastronomia nacional | 0,15 3,17 0,48
e internacional
Seguridad y | 0,05 1,67 0,08
herramientas
industriales

1
INFRAESTRUCTURA
TANGIBLES
Localizacion del | 0,04 3,5 0,14
Restaurante 2,62 4,00 | 1,38 65,42 34,58
Fachada 0,05 3,33 0,17
Sefalizacion  areas | 0,06 1,83 0,11
trabajo
Facilidad de acceso 0,04 3,17 0,13
Estado fisico de | 0,05 2,33 0,12
areas de trabajo
Condiciones de los | 0,05 2,83 0,14
bafios y areas de
Servicio
Disponibilidad de | 0,05 2,83 0,14
escritorios y sillas
iluminacion 0,05 2,33 0,12
Comodidad en el | 0,06 2,17 0,13
puesto de trabajo
Ventilacion 0,06 2,17 0,13

Fuente. Este estudio
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2.3.2.1 Analisis Matriz de Valoracion Cliente Interno. El nivel de satisfaccion
del cliente interno frente a las condiciones de trabajo en la empresa “MARGARITA
PINTA PUB* es de 64.18%, resultado de promediar el nivel de satisfaccion de
cada una de las categorias. En consecuencia, se tiene una brecha del 35.81%.
Cuyas causas, se reflejan en las falencias en algunos de los procesos internos de
la empresa, donde se evidencia en la parte administrativa la falta de organizacion,
liderazgo y atencion al personal, como también, la existencia de debilidades en la
comunicacion con los superiores.

Igualmente, se observa un grado de insatisfaccion en las relaciones entre el
personal, y un ambiente no muy agradable en area de trabajo. De la misma
manera, existe un marcado grado de insatisfaccién frente a la disposicion de
herramientas y equipos para realizar sus actividades.

Por otro lado, la capacitacion es un factor indispensable para el desarrollo del
personal y por ende, la eficiencia de un buen servicio, sin embargo, este presenta
un notable grado de insatisfaccion por parte del personal. Como también lo
presenta, la falta de incentivos, donde determina la desmotivacion en el personal.
A continuacién se analiza el comportamiento de cada una de las categorias,
segun la matriz de valoracién del cliente interno de “MARGARITA PINTA PUB”.

Categoria Habilidades Gerenciales: existe una brecha del 37.67%, ya que, se
observa un grado de insatisfaccion por parte de los colaboradores respecto a la
organizacion de las actividades. Lo que perjudica el rendimiento y la
productividad.

Por otro lado, los colaboradores no tienen la oportunidad de ser creativos e
innovadores, afectando la reingenieria de los procesos. Adicional a esto, no hay
un acompafiamiento continuo que asesore Yy dirija las funciones diarias, afectando
su desempefio y la eficiencia de los resultados.

Categoria Comunicacion: se determina una brecha del 27.13%, debido a que la
comunicacion por parte de la direccion en algunas ocasiones es ineficaz, puesto
gue, no es lo suficientemente clara y comprensible, ademas el flujo de la
informacion tiende a ser demasiado lenta, lo que retrasa el desarrollo de las
actividades, asi mismo, no se evalla a tiempo el desempefio de cada una de
estas, lo que ocasiona retrasos en los procesos que influyen en la calidad en el
servicio al cliente

Categoria de Cultura Organizacional: existe una brecha de 27.11% donde se
determina que no existe interaccion con grupos informales. Ademas, de
presentarse una baja satisfaccion por el ambiente organizacional que perciben los
colaboradores en su area de trabajo y la relacion con sus comparieros, afectando
su desempeiio e interrumpiendo el desarrollo efectivo de los procesos, lo cual se
refleja en la calidad del servicio que se ofrece en el establecimiento.

79



Categoria de Desempeiio Personal: tiene una brecha de 38.75%, donde se
identifica la insatisfacciobn por parte de los colaboradores frente al puesto de
trabajo (equipos, espacios y herramientas), los cuales son un factor determinante
a la hora de ejecutar sus actividades. Ademas, de la poca participacion y toma de
decisiones en su trabajo y la falta de desarrollo y aplicacién de sus habilidades
laborales.

Categoria de Organizacion: presenta una brecha de 46.10%, en la cual se refleja
insatisfaccion por parte del personal de “MARGARITA PINTA PUB” en dos
variables especificamente: Herramientas suministradas para el desarrollo del
cargo y los ingresos percibidos por el mismo.

Para que exista un mayor cumplimiento de las actividades por parte de los
colaboradores, se debe contar con las herramientas necesarias que le permitan
un optimo desempefio dentro de sus funciones.

Por otro lado, es necesario resaltar que los ingresos del cargo no son justos, lo
cual es un factor determinante de insatisfaccion en los colaboradores, ya que, la
remuneracién no esta acorde a los niveles de exigencia y estrés dentro de sus
actividades, afectando el rendimiento y productividad.

Categoria de Capacitacion y Entrenamiento: existe una brecha de 43.31%, donde
se refleja un alto grado de insatisfaccion frente a esta categoria. puesto que, la
capacitacion y el entrenamiento a su personal es minima, como consecuencia no
agrega valor a la organizacion y al colaborador, ademas influye de manera
negativa para el desarrollo de las actividades y disminuye los niveles de
productividad.

Bajo este orden de ideas, se observa muchas falencias que afecta la calidad en el
servicio, por ende es necesario fortalecer este aspecto. Para ello es Uutil,
implementar programas de capacitacion enfocadas al mejoramiento del producto y
servicio al cliente.

Categoria de Infraestructura: en este sentido, “La necesidad de una adecuada
infraestructura o modificacién de las actuales, se debe tener en cuenta por la
organizacién, puesto que este factor puede afectar la calidad o deterioro en las
actividades internas”. Por lo tanto, la infraestructura cumple un papel fundamental
dentro del puesto de trabajo del personal, ya que con la adecuacion necesaria
permitira ser parte funcional para la realizacion efectiva en las actividades
efectuadas por el personal.

Categoria Aspectos Motivacionales: tiene una brecha del 51.86%, debido a la falta
de interés e importancia frente a los incentivos laborales, quienes pueden afectar
la productividad de la organizacién y producir un deterioro en el entorno laboral,
incluso puede disminuir el desempeiio, incrementar el nivel de quejas o llevar a
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los colaboradores a buscar un empleo diferente y mejor remunerado. Asi mismo,
el poco interés en estos factores puede llevar a un ausentismo afectando e
interrumpiendo los procesos internos utilizados para ofrecer el servicio.

2.3.3 Matriz de Valoracién Cliente Interno. La metodologia para realizar la
Matriz de Valoracion del Cliente Interno es la misma utilizada en el cliente externo,
lo que cambia son las categorias a evaluar, los factores o variables segun los
procesos que inciden en el triangulo de servicio del cliente interno (Organizacion,
Liderazgo, Motivacion) y su ponderacion o importancia relativa.

En este sentido, las categorias son:

O Habilidades Gerenciales 23.94%
0 Comunicacion 6.65%
O Cultura Organizacional 6.65%
0 Desempefio Personal 7.98%
O Organizacion 10.64%
O Capacitacion y/o Entrenamiento 10.64%
O Infraestructura 25.27%
0 Aspectos Motivacionales 7.98%
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Tabla 3. Matriz de Valoracion al Cliente Interno de la empresa “MARGARITA PINTA PUB”

Ponderacién | Total Calificacion | Calificacion % indice de %
Variable o atributo de la calidad del servicio por variable ponderad ponderada obtenida Meta | Brecha | satisfaccién brecha
[o) obtenida
HABILIDADES GERENCIALES
DIRECCION ADMINISTRATIVA
Autonomia para realizar el trabajo (empoderamiento) 0,08 3,17 0,25
Planeacién de actividades 0,08 2,17 0,17
Organizacién de actividades 0,08 1,83 0,15
Control y seguimiento de las actividades 0,08 2,33 0,19
LIDERGAZGO
Confianza por parte de jefe inmediato 0,03 3,17 0,10 2,5 4,00 | 1,51 62,33 37,67
Oportunidades para ser creativa(o) e innovadora(o) en el | 0,07 2 0,14
trabajo
Participacion en el proceso de toma de decisiones 0,07 2,17 0,15
Generacion de estimulo para el trabajo en equipo. 0,07 2,33 0,16
Asignacién efectiva de actividades 0,07 2,83 0,20
Delegacion efectiva de actividades 0,07 2,83 0,20
Apoyo del jefe inmediato 0,05 2,17 0,11
Interés y preocupacion por sus problemas 0,04 2,33 0,09
ATENCION
Cortesia/amabilidad 0,04 3,00 0,12
Confiabilidad 0,03 2,83 0,08
Capacidad para resolver inquietudes y problemas 0,04 2,67 0,11
Accesibilidad por el funcionario 0,03 2,67 0,08
Precision en la informacion 0,04 2,83 0,11
Escucha sentimientos y hechos de la persona 0,03 2,67 0,08
1
COMUNICACION
COMUNICACION INTERNA 2,92 4,00 1,09 72,88 27,13
La comunicacién es Clara, directa y completa 0,25 2,83 0,71
comunicacion respetuosa (llamados de atencion) 0,15 3 0,45
Prudencia en el manejo de informacién 0,15 3 0,45
Retroalimentacién de la comunicacion 0,2 3 0,60
Comunicacién comprensible para el desarrollo de las | 0,25 2,83 0,71

actividades
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Tabla 3. (Continuacion).

1

CULTURA ORGANIZACIONAL

RELACIONES INTERPERSONALES 3,72 4,00 0,29 72,89 27,11
Ambiente de trabajo en el &rea de dependencia 0,25 2,83 0,71

Relacién con los compafieros de trabajo 0,25 2,83 0,85

Relacién con los grupos informales 0,15 2,5 0,38

Respeto por las diferencias 0,10 3,33 0,83

Relacién con jefe inmediato 0,25 3,17 0,95

Fuente. Este estudio
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2.3.3.1 Analisis Matriz de Valoracion Cliente Interno. El nivel de satisfaccion
del cliente interno frente a las condiciones de trabajo en MARGARITA PINTA PUB
es de 64.18%, resultado de promediar el nivel de satisfaccion de cada una de las
categorias. En consecuencia, se tiene una brecha del 35.81%. Cuyas causas, se
reflejan en las falencias en algunos de los procesos internos de la empresa, donde
se evidencia en la parte administrativa la falta de organizacién, liderazgo y
atencion al personal, como también, la existencia de debilidades en la
comunicacion con los superiores.

Igualmente, se observa un grado de insatisfaccion en las relaciones entre el
personal, y un ambiente no muy agradable en area de trabajo. De la misma
manera, existe un marcado grado de insatisfaccién frente a la disposicion de
herramientas y equipos para realizar sus actividades.

Por otro lado, la capacitacion es un factor indispensable para el desarrollo del
personal y por ende, la eficiencia de un buen servicio, sin embargo, este presenta
un notable grado de insatisfaccion por parte del personal. Como también lo
presenta, la falta de incentivos, donde determina la desmotivacion en el personal.

A continuacion se analiza el comportamiento de cada una de las categorias,
segun la matriz de valoracion del cliente interno de MARGARITA PINTA PUB.

« Categoria Habilidades Gerenciales: existe una brecha del 37.67%, ya que,
se observa un grado de insatisfaccién por parte de los colaboradores respecto a la
organizacion de las actividades. Lo que perjudica el rendimiento y la
productividad.

Por otro lado, los colaboradores no tienen la oportunidad de ser creativos e
innovadores, afectando la reingenieria de los procesos. Adicional a esto, no hay
un acompafiamiento continuo que asesore y dirija las funciones diarias, afectando
su desempeiio y la eficiencia de los resultados.

» Categoria Comunicacion: se determina una brecha del 27.13%, debido a
gue la comunicacion por parte de la direccion en algunas ocasiones es ineficaz,
puesto que, no es lo suficientemente clara y comprensible, ademas el flujo de la
informacion tiende a ser demasiado lenta, lo que retrasa el desarrollo de las
actividades, asi mismo, no se evalla a tiempo el desempefio de cada una de
estas, lo que ocasiona retrasos en los procesos que influyen en la calidad en el
servicio al cliente

» Categoria de Cultura Organizacional: existe una brecha de 27.11% donde
se determina que no existe interaccidn con grupos informales. Ademas, de
presentarse una baja satisfaccion por el ambiente organizacional que perciben los
colaboradores en su area de trabajo y la relaciébn con sus comparieros, afectando
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su desempefio e interrumpiendo el desarrollo efectivo de los procesos, lo cual se
refleja en la calidad del servicio que se ofrece en el establecimiento.

+ Categoria de Desempefio Personal: tiene una brecha de 38.75%, donde se
identifica la insatisfaccion por parte de los colaboradores frente al puesto de
trabajo (equipos, espacios y herramientas), los cuales son un factor determinante
a la hora de ejecutar sus actividades. Ademas, de la poca participacion y toma de
decisiones en su trabajo y la falta de desarrollo y aplicacion de sus habilidades
laborales.

« Categoria de Organizacion: presenta una brecha de 46.10%, en la cual se
refleja insatisfaccién por parte del persona del MARGARITA PINTA PUB en dos
variables especificamente: Herramientas suministradas para el desarrollo del
cargo y los ingresos percibidos por el mismo.

Para que exista un mayor cumplimiento de las actividades por parte de los
colaboradores, se debe contar con las herramientas necesarias que le permitan
un 6ptimo desempefio dentro de sus funciones.

Por otro lado, es necesario resaltar que los ingresos del cargo no son justos, lo
cual es un factor determinante de insatisfaccién en los colaboradores, ya que, la
remuneracién no esti acorde a los niveles de exigencia y estrés dentro de sus
actividades, afectando el rendimiento y productividad.

+ Categoria de Capacitacion y Entrenamiento: existe una brecha de 43.31%,
donde se refleja un alto grado de insatisfaccidon frente a esta categoria. puesto
que, la capacitacion y el entrenamiento a su personal es minima, como
consecuencia no agrega valor a la organizacion y al colaborador, ademas influye
de manera negativa para el desarrollo de las actividades y disminuye los niveles
de productividad.

Bajo este orden de ideas, se observa muchas falencias que afecta la calidad en el
servicio, por ende es necesario fortalecer este aspecto. Para ello es dtil,
implementar programas de capacitacion enfocadas al mejoramiento del producto y
servicio al cliente.

 Categoria de Infraestructura: en este sentido, “La necesidad de una
adecuada infraestructura o modificacion de las actuales, se debe tener en cuenta
por la organizacion, puesto que este factor puede afectar la calidad o deterioro en
las actividades internas”.?> Por lo tanto, la infraestructura cumple un papel
fundamental dentro del puesto de trabajo del personal, ya que con la adecuacion

22 CERON ESPINOSA, Juan Carlos y otros. Norma Internacional 1ISO 9001:2008. Disponible en:
http://revistas.usc.edu.co/index.php/magazin/article/view/240#.VXGOptJ_Oko (20/10/2014)
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necesaria permitird ser parte funcional para la realizacion efectiva en las
actividades efectuadas por el personal.

+ Categoria Aspectos Motivacionales: tiene una brecha del 51.86%, debido a
la falta de interés e importancia frente a los incentivos laborales, quienes pueden
afectar la productividad de la organizacion y producir un deterioro en el entorno
laboral, incluso puede disminuir el desempefio, incrementar el nivel de quejas o
llevar a los colaboradores a buscar un empleo diferente y mejor remunerado. Asi
mismo, el poco interés en estos factores puede llevar a un ausentismo afectando
e interrumpiendo los procesos internos utilizados para ofrecer el servicio.

2.4 CICLO DEL SERVICIO Y ANALISIS DE MOMENTOS DE VERDAD

Es importante que la empresa analice cada uno de los momentos en los que el
cliente tiene contacto con ella. Con el fin de evaluar y prever si las experiencias
fueron positivas o negativas para él.

Existen muchos momentos de verdad todos los dias en una empresa, por
consiguiente, estos deben ser evaluados y analizados continuamente a través de
una herramienta llamada Ciclo Del Servicio con el fin de mejorar y fortalecer
ciertos aspectos en la organizacion.

2.4.1 Ciclo del Servicio. El ciclo del servicio, es un instrumento que agrupa los
momentos de verdad que se asemejan al servicio que presta la empresa. Este
permite realizar un analisis especifico de dichos momentos y corregir o mejorar
para lograr que el cliente se sienta satisfecho y prefiera a aquella empresa por
encima de las demas.

En la figura 7, se presenta el ciclo de servicio para MARGARITA PINTA PUB el
cual estd compuesto por diferentes momentos de verdad que fueron valorados
anteriormente en la matriz de valoracion del cliente externo

Ciclo del servicio y andlisis de momentos de verdad: Es de vital importancia
gue por parte de la empresa se analice cada uno de los momentos en los que el
cliente tiene contacto con ella, con el fin de evaluar y determinar si las
experiencias fueron positivas o negativas para él.

Existen diversos momentos de verdad diariamente en una empresa, por lo tanto,
estos deben ser evaluados y analizados continuamente a través de una
herramienta llamada Ciclo Del Servicio con el fin de mejorar y fortalecer ciertos
aspectos en la organizacion.
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Ciclo del Servicio: El ciclo del servicio, es un instrumento que agrupa los
momentos de verdad que se asemejan al servicio que presta la empresa. Este
permite realizar un analisis especifico de dichos momentos y corregir o mejorar
para lograr que el cliente se sienta satisfecho y prefiera a aquella empresa por
encima de las demas.

INGRESA AL RESTAURANTE: EI cliente ubica el letrero, visualiza la fachada del
establecimiento e ingresa. Es recibido por el personal quien se encuentra en la
recepcion y le da el saludo de bienvenida.

BUSCA UNA MESA Y ESPERA A SER ATENDIDO: El cliente observa donde
estan las mesas vacias y se ubica en la mesa que esté disponible y ubicacion a su
preferencia.

ESPERA SER ATENDIDO: Una vez se sitla en la mesa, espera la llegada del
mesero para ordenar su pedido.

SE DIRIGE A LOS SERVICIOS SANITRIOS: El cliente ingreso a los bafios y asea
sus manos antes de almorzar.

EL MESERO TOMA SU PEDIDO: El mesero llega a la mesa del cliente le
menciona los platos y el menu disponibles para el almuerzo y procede a tomar su
orden.

ESPERA LA LLEGADA DEL PEDIDO: Mientras el cliente espera la llegada de su
orden, accede a internet o mira television y el mesero se dispone a servir los
cubiertos, saleros y demas.

EL MESERO ENTREGA EL PEDIDO: El mesero sirve rapidamente la sopa con el
cual, prolonga el tiempo para servir el plato principal. Una vez, este es entregado
se anexa la factura de compra.

CONSUME EL PRODUCTO: El cliente procede a consumir su pedido. Al terminar
toma la factura y se dirige ya sea al bafio o la caja.

SE DIRIGE A LOS SERVICIOS SANITARIOS: El cliente después de consumir su
pedido, se dirige al bafio.

SE DIRIGE A LA CAJA: EI cliente sale del bafio y se dirige a la caja, donde
entrega la factura de compra; el cajero lo saluda, tiene una breve charla con él.

CANCELA: El cajero le explica el detalle de su factura, y el cliente procede a

cancelar su orden. Por ultimo, el cajero le pregunta si el servicio y producto fue de
su agrado, le ofrece un dulce al cliente antes de su salida y se despide.
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SALE DEL RESTAURANTE: Al salir del restaurante el cliente se despide del
cajero y sale.

Momentos de Verdad: Un momento de verdad, detalla cada instante desde que el
cliente se pone en contacto con la empresa y la precepcion que se crea en él,
sobre la calidad de dicho de servicio y por ende del producto.

De acuerdo con la calidad y el impacto de cada momento sobre el cliente, desde
el momento que entra al establecimiento hasta que sale de él, sera calificado y
definira si la experiencia cuando visito MARGARITA PINTA PUB fue un momento
de verdad estelar o amarga.
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Tabla 4. Matriz de Valoracion Cliente Interno

establecimiznto
Azeo en la facha
del establecimiento
Saludo de
bienvenida

La recepcion estd en buenas
condiciones. y presents ung
adecuads decoracion.

representan el nombre de Iy
EMpresa.

CICLD DEHCALIFICACION |MOMENTOS SITUACION ACTUAL SITUACION IDEAL TIPD DE

SERVICIO PROMEDIC DEVERDAD MOMENTO

1. INGRESA AL El cliente ubica ella pintura de la fachadas =dEl diserio del ketrero tiene un

RESTAURAMNTE letrero v wvisusliza ls|encuentra deteriorads y el lketrergjtamano grande, es lamatvgESTELAR|AMARGO
fachada del no es claro ni llamativo. & iluminado. La pinture de I

“arigbles que establecimiznto facha ez perceptible = X

lo Luego el clients cliente.

conforman: ingress ] Los pasilos  son mag X
restgurante, sbre g iluminados, las pueras

Estado de la puerta del wentanas tienen ung

recepcion establecimiento La puers es amplis y saccesibledecoracion mas

Estadao de los E= recibido por elcamine por el pasilo, obseredllamative y elegante

pasillos cajero v le da saludojque este es amplio ¥ las puertsad

Pintura de k| de bienvenida. v wentanss se encuentran en

fachads dal |3.15 buen estado.

establecimiznto El cajero maneja un protocok

Wisibilidad dal El cejero ze encuentra en lgde bienvenida para recibi X

letrero El cliente visusliza el|recepcion vy saluds al cliente dgjformalmente a los clientes.

Facilidad da estado de lalmianers muy simple. La recepoion &5 modema Y

Apceso al recepcion. los  elementos decorativos
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4| Tabla 4. (Continuacion).

2. BUSCA UNA MESA  |2.08

“Warables que conforman
el

rmomento

Techos ¥
wentilacion

Pasillos, puertas W
wentanas

llurninacidn del
establecimiento
Mesas y paredes
Estado de lasz
mEsas

Estado del
comedor

El cliente observa
Iz

disponibilid
gd de mesas y
toma una de allas.

El cliente observa
el estado fisico de
lzs instalaciones.

El comedor ests en
buen estado, =in|
embargo las sillas ng
son comodas y estan
deteroradas, mesadg
presentan unsa

decoracion muy simple

El cliente wvisuslza e
estado de lss paredes
g iluminacion, en lag
cusles percibe
detenoros por humedad
o antigiedad.

Las mesas tienen elementos]
decorativos, las  silas  son
factibles pars la comodidad de
cliente.

Todos sus pasilos tiene uns
iluminacion, ks techos son
reestructurados y reflejan una
buens imagen.

3. SE DIRIGE A LOS
SERVICIOS
SAMITARIOS

“Warables que conforman
el rmomento

Espacios de los
servicios sanitanos O
Limpieza y aseoen
lo= servicios sanitaros
Higiene de los
servicios sanitanos O
lluminacion de los
sarvicios sanitaros
Ventiscion de s
sarnvicios sanitaros

El cliente ingresa a|O

los bafios y lava
sus manos sntes
de slmorzar.

Observa que el bano e
aseado e |higiénico
pern la wentilacion
iluminacion con la qua
cuentan los bafios es
escasa y el espacio eg
muy reducido.

Al mnomento que el cliente entra
gl bafio, este debe tenar uns
expensncis sgradable ¥
sentirse comodo en &l desde &
primer instante.

Portal razdn, estos deben tener
un espacio amplio, luminados y
con buena ventilacion. Ademsas,
siempre mantener el aseo en
elios.

Fuente. Este estudio
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e PLAN DE MEJORAMIENTO DEL SERVICIO AL CLIENTE PARA LA
EMPRESA “MARGARITA PINTA PUB”

Teniendo en cuenta el cumplimiento de los objetivos planteados en el proyecto, se
ha disefiado un plan estratégico que tiene como finalidad el mejoramiento del
servicio al cliente en la empresa MARGARITA PINTA PUF de la ciudad de Pasto
durante el periodo 2017 — 2018. Es entonces que como resultado de la aplicacion
de los instrumentos de recoleccion de informacion, tanto a cliente interno como
externo, se obtuvieron resultados que permitieron generar conclusiones y disefar
propuestas que seran evaluadas por los directivos con el fin de ser aplicadas y
fortalecidas desde su evaluacion y contando en este caso con argumentos
estructurados y de peso en pro del servicio al cliente.

El plan cuenta con elementos importantes sobre los cuales se han disefiado
alternativas detalladas, dichos elementos son:

ITEM ESTRATEGIA

Disefio de estructura organizacional  Organigrama
Manual de funciones
Perfiles laborales
Proceso de seleccidn de personal
Sistemas de control Listas de chequeo
Evaluacion de desempefio
Indicadores de logro
Junta directiva
Clima organizacional Instrumento estrés laboral
Pausas activas
Sesiones de coach
Charlas, seminarios, capacitacion en
habilidades sociales.

Es entonces que para el mejoramiento del servicio al cliente se ha disefiado un
plan de accion, donde se pretende optimizar los recursos humanos, técnicos y
financieros con que cuenta la empresa “MARGARITA PINTA PUB” corrigiendo las
falencias que se presentan en la actualidad con relacién a los distintos procesos,
estructura organizacional, clima organizacional, ciclo del servicio, estrategias de
marketing, planificacién entre otros.

Esto con el fin de lograr en el ciclo de servicio de “MARGARITA PINTA PUB”
momentos de verdad satisfactorios que cumplan con las necesidad y expectativas
el cliente, y que al mismo tiempo genere fidelizacion, posicionamiento de marque
y destaque al establecimiento como uno de los mejores en el sur occidente
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Colombia, estandarizando sus procesos hasta constituir una marca que sea digna
de convertirse en una franquicia.

Para lo anterior, se proponen los siguientes objetivos dentro del plan de accién:
Propositos del Plan de Mejoramiento

Propodsito General: Disminuir el nivel de insatisfaccion del cliente interno y externo
de “MARGARITA PINTA PUB” en un 15% y 10% respectivamente, durante el afio
2018.

Propositos Especificos:

Generar y transmitir una identidad corporativa tanto a los clientes internos y
externos del 2MARGARITA PINTA PUB.

Mejorar las habilidades y competencias de los colaboradores del MARGARITA
PINTA PUB”.

Brindar a los colaboradores las herramientas, equipos y sistemas de apoyo
necesarios para el fortalecimiento de la eficiencia operacional de la empresa.
Incrementar el nivel de motivacion, compromiso y el clima organizacional del
equipo de colaboradores del Restaurante Velero del Mar.

Mantener el nivel de satisfaccion del cliente externo de “MARGARITA PINTA PUB”
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3. PLAN DE ACCION

Para el cumplimiento del plan de accidbn es necesario implementar un
direccionamiento dirigido a fortalecer el servicio al cliente al interior de la
organizacion, este esta compuesto por las directrices que emplea la alta gerencia
y transmite a todas las areas misionales del negocio, donde se constituye y
consolida la filosofia corporativa de la empresa en pro de lograr la excelencia en el
servicio.

Es entonces que se plantea el direccionamiento estratégico del servicio para la
empresa “MARGARITA PINTA PUB” en tres (3) ejes fundamentales:

e Objetivos Corporativos

e Politicas de Servicios
e Estrategia Corporativo del Servicio
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Tabla 5. Matriz DOFA para identificacion de puntos criticos

FORTALEZAS

Calidad de los productos en cuanto a su
proceso de preparacion y presentacion.
Buena atencion por parte de los
meseros, podria ser Optima
estandarizando dicho proceso.
Ambientacién musical de adecuada
generando confort y satisfaccion en los
clientes.

Infraestructura en buenas condiciones.
Acceso al establecimiento adecuado.
Tiempos del servicio producto — cocina-
mesa en constante evaluacion.

Personal de produccion chef, barista y
bar tender muy bien preparado.

Oferta de productos propios de la casa
con recetas originales.

OPORTUNIDADES

Ubicacion central, generando visitas de
extranjeros y visitantes.

Locacion ubicada frente al parque Narifio,
con infraestructura colonial, otorgando una
connotacion histérica MARGARITA PINTA.
Profesionales en el area de produccion con
grandes experiencias y habilidades para
crear productos propios generando un plus
en el servicio.

MARGARITA PINTA cuenta con constantes
procesos que buscan cumplir con los
requerimientos de sanidad y saneamiento
basico, lo que garantiza la seguridad y
salud de sus clientes.

Colaboradores participando en diferentes
concursos de culinaria o barismo, lo que
permite no solo llevar la marca a su
posicionamiento sino que también mantiene
actualizadas las recetas ubicando en los
mejores estandares de calidad la marca en
cuanto a su competencia directa o

indirecta.
DEBILIDADES AMENAZAS
No existe estructura organizacional. La empresa no cuenta con un modelo de
No cuentan con protocolos contratacion adecuado. Lo cual puede
estandarizados de atencién y servicio generar dificultades de orden legal entre los
en general. colaboradores y la empresa.

No cuentan con manual de funciones.
No existe proceso de inducciéon vy
empalme de los cargos.

No existe un proceso de seleccion
adecuado ya que los perfiles y cargos
no estan disefiados.

No cuentan con junta directiva.

No se lleva cabo una planificacion
estratégica, no cuentan con indicadores
de logro.

Lalocacion esta en un segundo piso y si
bien su acceso es adecuado, no es
visible para quienes aun no conocen el
sitio.

Se presentan dificultades en cuanto al
aseo de los bafios.

Algunos colaboradores en determinadas
areas se encuentran frente a un alto riesgo
psicosocial a causa de sus niveles de
estrés.

De mejorar los tiempos en el servicio se
pueden perder notoriamente clientes
potenciales.

La falta de estructura organizacional y la no
planificacion pueden generar pérdidas
notorias en el tiempo ya que no permiten

llevar seguimiento, control, planificacion
entre otros.

Alno existir conductos regulares,
estandarizacion de los procesos 'y

jerarquizacion, el cliente interno comete
mas errores y falla el servicio como tal.

Fuente. Este estudio
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Tabla 6. Plan de accion para generacion identidad

corporativa “Margarita Pinta Pub”

Objetivo 1. Generar y transmitir una identidad corporativa tanto a los clientes internos y externos de
‘MARGARITAPINTA PUB”
META ACCIONES RESPONSABLES TIEMPOS RECURSOS
INICIAL FINAL MATERIALES | HUMANOS | FINANCIEROS INDICADORES
1 Logo
1 slogan Disefio de la| Area administrativa | 01/07/2015 | 01/10/2018 | Materiales Tipografia $ 1.200.000 Elementos
1 papel | imagen e Panaflex elaborados/
membretado | identidad visual Papeleria. Disefiador Numero de
1 factura corporativa. Gréfico element
1 portafolio 0S propuestos.
de servicios
100% Remodelacion y| Area administrativa Materiales de $ 5.000.000 Imagen actual /
Redisefio de | redisefio de la 01/02/2016 | 31/08/2018 | construccién y | Arquitecto Imagen
fachada fachada. Pintura. Albaniles proyectada.
Estudio de Manteles, Parametros
60% de | Inversién de i saleros, Porta- | Carpintero financieros
elementos elementos Area administrativa | 01/07/2015 | 01/10/2015 | saleros Electricista. | $1.250.000 entregados/
decorativos decorativos para Servilleteros. Parametros
comprados el Elementos financieros
establecimiento decorativos. establecidos
TOTAL $7.450.000

Fuente. Este estudio
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Tabla 7. Plan de accion para el mejoramiento del talento humano

Objetivo 2. Mejorar las habilidades y competencias de los colaboradores de “MARGARITA PINTA PUB”

METAS ACCIONES RESPONSABLES | TIEMPOS RECURSOS
INICIAL FINAL MATERIALES | HUMANOS FINANCIEROS | INDICADORES
Refrigerios. Numero de
100% de las | Capacitaciones | Area 24/08/2015 28/08/2015 | Materiales Especialista colaboradores
capacitacione en calidad | administrativa y de Jaime $1.550.000 capacitados/
s realizadas servicio al | Empresa Axbn trabajo. Sarmiento Total de
cliente Bogota Papeleria colaboradores
(Ver anexo Equipos
F) tecnologicos
Internet.
Numero de
100% de las | Capacitaciones | Area Conferencista colaboradores
capacitacione protocolo y | administrativa y 06/09/2015 07/09/2015 Maria $800.000 capacitados/
s realizadas etiqueta Cémara de Cecilia Saenz Total de
empresarial comercio Pasto Gomez colaboradores.
Area Numero de
70% del curso | Curso/Taller en | administrativa y | 01/09/20115 | 30/09/2015 | Utensilios. Chef Juan | $360.000 colaboradores
realizado cocina Academia la Insumos. Carlos capacitados/
Tradicional Fontana Materia Mufioz Total de
Inter Casa Prima. colaboradores.
Banquetera.
Seminarios en:
100% de las | buenas Area 15/04/2016 16/04/2016 Conferencista | $ 690.000 Numero de
capacitacione practicas  de | administrativa y Carlos colaboradores
s realizadas manufactura, Céamara de Roldan. capacitados/
inocuidad y | Comercio Pasto. Total de
seguridad colaboradores.
alimentaria.
TOTAL $3.400.000

Fuente. Este estudio
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Tabla 8. Plan de accion para laincorporacion de sistemas de apoyo

Objetivo 3. Brindar a los colaboradores las herramientas, equipos y sistemas de apoyo necesarios para el
fortalecimiento de la eficiencia operacional de la empresa.

METAS ACCIONES RESPONSABLES | TIEMPOS RECURSOS INDICADORES
INICIAL FINAL MATERIALES HUMANOS FINANCIEROS
Disefio de la Dotacion
100% de | imagen Area administrativa Herramientas entregada/
material corporativa de | y Empresa | 01/10/2015 | Permanente | suministrada/Total $1.968.000 Dotacion
disefiado. | los Colombia Chef. de la dotacién Programada
colaborador
Ollas, sartenes, Productividad
50% de la| Inversion  en| Area administrativa | 01/07/2015 | 30/08/2016. | tazones, Equipo  de| $4.000.000 actual/
compra equipos y escurridores, logistica Productividad
de los herramientas cucharas, pinzas y esperada
Utensilios | de otros utensilios,
de cocina | trabajo juego de cuchillos,
hornos, moldes,
bandejas, picador
de
vegetales,
vaporetas.
TOTAL $6.068.000

Fuente. Este estudio
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Tabla 9. Plan de accion para incrementar el nivel de satisfaccion del cliente interno

Objetivo 4. Incrementar el nivel de motivacion, compromiso y el clima organizacional del equipo de colaboradores de
‘“MARGARITA PINTA PUB”

TIEMPOS RECURSOS
METAS ACCIONES RESPONSABLES INICIAL FINAL MATERIALES | HUMANOS FINANCIEROS INDICADORES
Elaboracion Disefiador satisfaccion
40% Del Plan de_ _ Area administrativa | 01/01/2016 | Permanente | Papeleria grafico $2.300.000 ac_:tual c_iel
plan Reconocimiento cl!ente interno/
realizado y Bonificaciones N|v_eI - de
satisfaccion
esperado del
cliente interno
Papeleria,
Realizacion de alquiler de
Actividades de espacios, $1.450.000 Actividades
integracion Area administrativa | 01/05/2016 | Permanente | almuerzos, desarrolladas /
transporte, Actividades
30% de las refrigeric_):s, Propuestas
actividades decpramon,
bebidas,
equipo
tecnologico,
regalos,
espacios
fisicos
Implementar
20% de la| sistema de administrador | $ 500.000 Desemperfio
evaluacion | evaluacion Area administrativa | 01/11/2015 | Permanente | Papeleria actual / Nivel
total de desempeiio
esperado.
TOTAL $ 4.250.000

Fuente. Este estudio
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4. CONCLUSIONES

La presente investigacion permitio no solo obtener resultados relacionados con
la percepcion del servicio por parte del cliente interno y externo de la empresa
margarita pinta pub, permitié también trazar objetivos y un plan de servicio que
esta direccionado al mejoramiento de los distintos procesos generados dentro
del mismo, es por tanto que de la aplicacion y seguimiento de lo planificado
dependera la sostenibilidad, crecimiento y reconocimiento de margarita pinta |,
llevdndolo a generar calidad de servicio y permanencia en el mercado
competitivo.

En cumplimiento del propdésito primordial de la investigacion se construyé un
plan de servicio al cliente para la empresa margarita pinta pub de la ciudad de
pasto, el cual se plante6 teniendo como base los objetivos planteados para
determinar gustos, preferencias, y expectativas frente al servicio del cliente
interno y externo, adicionalmente se identific6 el nivel de satisfaccion de los
mismos para generar de manera consecuente de un plan de estrategias y
acciones gue permitan el mejoramiento continuo del servicio al cliente.

Por otra parte, las herramientas para identificar las fallas en el servicio que
brinda la organizacién, se mide por medio de encuestas de satisfaccién en el
cliente interno como externo, esto permitio identificar falencias en la prestacion
del servicio, la atencién al cliente y la baja calidad en los procesos y
procedimientos organizacionales. Por tanto se logré determinar que la empresa
margarita pinta debera implementar y mejorar los distintos procesos inmersos
dentro de la calidad en el servicio.

De igual manera se tuvieron presentes en el desarrollo de la investigacion los
conceptos de triangulo del servicio al cliente interno y triangulo del servicio al
cliente externo, los cuales son fundamentos esenciales para la aplicacion y
desarrollo de lineamientos estratégicos que permitan la formacion de una
estructura organizacional coherente y en pro de crecimiento.

De manera posterior a la aplicacion de las encuestas, se procedié a emplear
matrices que permitieron evaluar la satisfaccion de los clientes en cada una de
las etapas del proceso de servicio y corregir debilidades presentadas dentro del
mismo.

En referencia a la metodologia aplicada en cuanto a la recoleccién de la
informacion, se llevo a cabo a través de encuestas, obteniendo resultados que
permitieron destacar el indice de satisfaccion e insatisfacciéon de los clientes
externos e internos respectivamente.
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En cuanto al cliente externo se pudo evidenciar a través de los resultados, un
buen manejo por parte del personal en relaciéon a la apertura del protocolo de
atencion, siendo el saludo una parte fundamental dentro del servicio, y lo que
puede determinar la apertura de un momento dulce para el cliente, sin embargo es
importante reforzar y supervisar constantemente la atencion y el manejo del
saludo con el fin de disminuir gradualmente el nivel de insatisfaccion en esta
variable a pesar de ser un porcentaje minimo.

Dentro del protocolo manejado por los meseros y colaboradores de MARGARITA
PINTA, los clientes frecuentes manifiestan un 48.46%(femenino) y 44.71
(masculino) de satisfaccion en cuanto a la sugerencia de platos, sin embargo se
presenta una mayor nivel de insatisfaccion por parte de la poblacion masculina
con un 22.35%, lo que refiere inconformidad en cuanto a la sugerencia de platos.

El cuanto al servicio del pedido hace referencia a los tiempos y ubicacion de los
productos en la mesa, sobre lo cual se evidencia un nivel de satisfaccion en la
poblacion femenina de un 57.95% , porcentaje semejante al de los clientes
masculinos con un nivel de satisfaccion del 56.47%, sin embargo y a pesar de
presentarse un nivel de insatisfaccién bajo con un 8.24% en poblacién masculina
y un 5.68% en femenina, por lo tanto es de vital importancia disminuir dichos
niveles de insatisfaccion que estan asociados con el protocolo de servicio en
general, ya que de no tomar medidas puede afectar gradualmente en la buena
imagen y el servicio 6ptimo de la marca.

De determino que sobre la relacion calidad precio, donde los clientes usuales de
MARGARITA PINTA , consideran que los precios son acordes a la calidad de los
productos , donde un 64.77% (femenino) y un 68.24% (masculino) consideran los
precios econdmicos , esto permite corroborar y definir el perfil del cliente a nivel
socioeconémico y de ingresos , determinando su estratificacion en los niveles
medio, medio alto y alto, informacién valiosa para construir el tipo de estrategias
comerciales generadas por la empresa.

Al momento de evaluar la amabilidad del cajero , los clientes frecuentes
manifiestan estar muy satisfechos en un 56.82% en poblacién femenina y un
52.94 % en poblacién masculina, porcentajes que se equiparan en el rango de
satisfecho, en dicha evaluacién no se evidencia insatisfaccion por cual se sugiere
mantener el proceso que se esté llevando a cabo desde la seleccion del cajero
hasta la preparacion para asumir el cargo, esto con el fin de sostener el momento
dulce generado en cuanto a la amabilidad del cajero.

Con respecto a la asistencia por parte de los clientes frecuentes de la empresa
MARGARITA PINA PUB, se divide en dos jornadas, mafana y tarde, donde se
evidencia una mayor asistencia por parte de la poblacion masculina en un 55.29%
durante la mafana entre las 7:.00 am y las 4:00 pm, mientras que durante la
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jornada de la tarde entre las 4:00 pm y 1:00 am la frecuencia de las visitas la
supera la poblacion femenina con un 54.55%.

En relacion a la agilidad del servicio a la mesa, se logré determinar que existe un
nivel de muy satisfecho segun los valores de evaluacion , en un 42.05%(femenino)
y un 40.00% (masculino), en un nivel de satisfecho 54.55% (femenino) y
56.47%(masculino) , sin embargo se presenta dentro del nivel insatisfaccion un
2.27% ( femenino) y un 3.53%(masculino), lo que refleja que es mayor el nivel de
satisfaccion frente a la agilidad del servicio en margarita pinta pub, aun asi el
minimo porcentaje que evidencia insatisfaccion se debe tener en cuenta con el fin
de disminuirlo, ya que dichos clientes insatisfechos pueden generar informacion
negativa después de haber vivido un momento amargo durante esta importante
parte del servicio, impidiendo la captacién de nuevos clientes en el peor de los
casos.

En cuanto a los rangos de edad se puede comprender la importancia de contar
con colaboradores menores de 34 afios en un mayor porcentaje, ya que la energia
y capacidad fisica es mas alta en este rango de edades , sin embargo el contar
con personas demasiado jévenes en los diferentes cargos puede implicar un
margen de riesgo a causa de su experiencia y a nivel de desercion como se
percibido en margarita pinta, ya que muchos de ellos son estudiantes
universitarios y si bien prestan un buen servicio , en cualquier momento sus
compromisos académicos pueden incidir en su constancia laboral.

El disefio de los cargos debe estar basado en las funciones a ejecutar, ya que de
esta manera el perfil de los colaboradores se ajustara a los mismos, en este caso
se tiene en cuenta que en el area de cocina y produccién , en su totalidad el
personales femenino y al mismo tiempo superan los 34 afios de edad |,
caracteristica que de alguna manera incide en el rendimiento de manera gradual y
lleva al personal en este caso a un alto riesgo psicosocial , asi como a
inconformidad con relacién al salario ya que debido a sus condiciones fisicas el
cargo y sus funciones se tornan mas pesados.

Al realizar el andlisis sobre los niveles de satisfaccion por parte de los
colaboradores respecto a las relaciones interpersonales , se pudo detectar que
entre un rango de edad de 35-39 afios , se encuentran 100% muy satisfechos |,
siendo el personal de produccion y cocina el que se encuentra dentro de dicho
rango, en el rango de 30-34 afios el 75% se encuentra satisfecho con el manejo
de las relaciones interpersonales, en el rango de los 25-29 se presenta un 33.33%
de insatisfaccién y entre los 18-24 un 14.29% de insatisfaccion también

Teniendo en cuenta que Unicamente los colaboradores que se encuentran entre
los 35 y 39 afios de edad se encuentran satisfechos en su totalidad y que en el
rango de edad entre los 18 y 34 afios de edad la opinién frente a la escucha de
sentimientos presenta niveles de insatisfaccion, se puede determinar la presencia
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de una alta necesidad por parte de muchos colaboradores de ser escuchados, lo
cual conlleva a sugerir la generacion de espacios frecuentes que permitan la
descarga emocional.

Los resultados del instrumento aplicado sobre los clientes internos , establecen a
través de esta grafica , que los colaboradores que se encuentran entre los 35 y 39
afios de edad , se encuentran 100% satisfechos con la confianza generada por
parte de su jefe inmediato , mientras que entre los 18 y 30 aflos de edad las
opiniones se encuentran entre un nivel de satisfecho y muy satisfecho , sin
embargo al analizar el rango entre los 30 y 34 afos de edad se encuentra
nuevamente un nivel de insatisfaccion del 25% lo que permiti6 determinar al
asociar este resultado con el de otras graficas relacionadas con el trato , escucha
y confianza del jefe inmediato a sus colaboradores, que se deben establecer
procesos de evaluacion y seguimiento en cuanto a la relacion laboral y personal
establecida entre el jefe inmediato y las personas que se encuentran entre estos
rangos de edad.

En cuanto a la claridad de las funciones , en las areas administrativa, de cocina y
mesas , se pudo determinar que si existe claridad frente a las funciones en un
100%, sin embargo en cuanto a area de auxiliares de cocina de detecto que un
33.33% las funciones a desarrollar dentro de su rol de trabajo no son claras , lo
cual puede estar relacionado a la ausencia de procesos de induccion , elaboracién
de perfiles y falta de manuales de funciones , lo que puede implicar no solo una
alta desercion como se ha presentado en relacién a este rol especificamente, sino
gue también limita los procesos , la eficiencia y eficacia de la produccion en el
area de cocina , lo cual concluira en la prestacion de una regular o mal servicio en
cuanto a la preparacion, tiempos de servicio y presentacion de los productos.

Al momento de evaluar los niveles de estrés , es muy importante tener en cuenta
varios factores desde la perspectiva de organizacién y empresa, inicialmente se
evidencia la necesidad de contar con una dependencia o departamento encargado
del talento humano y conformado por profesionales preparados para manejar este
tipo de situaciones , desde la seleccion de personal , aplicando pruebas de
personalidad , el disefio de los cargos y los perfiles ya que cada persona puede
funcionar de manera diferente en cada cargo acorde a sus caracteristicas fisicas,
de personalidad , de contexto y psicosociales en general , al mismo tiempo el
departamento de talento humano estara encargado de mantener el clima laboral
asertivo y adecuado para generar un buen desempefio en cada area y atender las
situaciones de relaciones interpersonales e intrapersonales.

En relacion a la capacitacion por parte de la empresa a sus colaboradores, es
importante tener en cuenta que al contar con perfiles capacitados y otros no , en la
misma area, puede generar dificultades no solo en el desempefio sino en la
convivencia , ya que algunos no van a contar con las mismas herramientas , lo
cual en el caso del equipo de meseros se asocia con los resultados de la grafica
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relacionada con el estrés acorde al cargo, ya que un porcentaje de ellos no asistio
al dia de capacitacion o no la recibié por otras razones, es entonces que la
empresa debe garantizar a sus clientes internos los mismo beneficios.

La satisfaccion en cuanto a la interaccion y comunicacioén con los clientes , se
pudieron identificar altos niveles de insatisfaccion , donde los chef manifiestan un
100% de insatisfaccion , lo que se debe a la falta de contacto que ellos tienen con
los clientes a causa de sus tiempos y sus roles, entre los meseros y los otros roles
el 50% de ellos se siente insatisfecho mientras el otro 50% se encuentra entre
satisfecho y muy satisfecho, en cuanto al area administrativa el 66.67% se
encuentran satisfechos mientras que el 33.33% se siente insatisfecho en cuanto a
esta area .

En cuanto al cumplimiento por parte de la empresa frente a sus direccionamientos,
planteamientos, objetivos, condiciones laborales y contractuales, se identifica
insatisfaccion en el area de meseros y auxiliares de cocina, por lo que se
considera indispensable evaluar sobre ellos con exactitud de donde proviene dicha
insatisfaccion, por otra parte las opiniones son divididas lo cual refleja sensacion
de inequidad por parte del cliente interno frente a los procesos

El servicio al cliente y los niveles de satisfaccion se han medido en el presente
estudio desde dos perspectivas, la del cliente externo y la del cliente interno, en el
caso de los ultimos participantes , la opinion es dividida en cuanto su area de
trabajo , mientras los chef y la parte administrativa consideran que estan
prestando un buen servicio lo que se reflejado en su satisfaccion frente al mismo,
guienes directamente estan en contacto con los clientes , manifiestan niveles de
insatisfaccion lo que evidencia la ausencia de los diferentes procesos
organizacionales, la falta de sistemas estandarizados de control y seguimientos
sobre el desempefio de los colaboradores , el hecho de tener algunos perfiles mas
capacidad que otros y no llevarlos a través de la cooperacion , induccion,
protocolos de servicio y capacitacion en general, a brindar un servicio efectivo y
adecuado que conlleve a la fidelizacion de los clientes, Es por tales razones que
se sugiere dar inicio a la implementacion de los sistemas requeridos para el
manejo de una empresa, al disefio y aplicacion de la estructura organizacional,
desde la mision, vision, organigramas, seleccién de personal, base de datos y
seguimiento de colaboradores, disefio de perfiles y cargos , planes estratégicos,
evaluaciones de desempefio, planes estratégicos y de marketing, base de datos
de los clientes y de manera general la sistematizacién y estandarizacion de todos
los procesos que llevaran a margarita pub a prestar un servicio de calidad y a ser
uno de los sitios por visitar en el sur occidente de Colombia como lo plantea su
espiritu empresarial que también debe articularse.

Otro concepto importante y fundamental dentro de esta investigacion, fueron los

momentos de verdad y el ciclo de servicio, los cuales permitieron dar un paso
para identificar momentos estelares y amargos los cuales son identificados
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frente a un indice de satisfaccion frente a las experiencias positivas y negativas
del cliente.

Para concluir, en el plan de accion, donde se detallan las actividades que
contrarrestan las falencias diagnosticadas en la matriz vulnerabilidad del cliente
interno y externo. El tiempo estimado para la realizacion y cumplimiento de
estas es de 1 afio el cual se dara para el periodo mayo del 2018 a mayo del
2019, donde estan presupuestados los recursos humanos, financieros y
materiales necesarios para hacer posibles estas acciones.
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5. RECOMENDACIONES

Se recomienda a la empresa margarita pinta pub de la ciudad de pasto, construir
un sistema que les permita realizar mediciones periddicas del servicio al cliente,
puesto que las necesidades y expectativas del cliente externo varian
constantemente, si la empresa no se anticipa a lo que el cliente busca y quiere,
dificilmente la organizacion podra estar al margen y la vanguardia de los
establecimientos de alta calidad en su linea de produccion.

Es de vital importancia llevar a cabo planificaciones que pueden ser trimestrales
, semestrales y anuales que permitan la consecucién de los objetivos
formulados en el plan de accion, es asi como el servicio generara mayores
ventajas competitivas, las cuales deben ser transmitidas y comunicadas al
cliente externo de manera adecuada.

Se recomienda a la empresa margarita pinta construir diferentes estrategias que
le permitan fidelizar el cliente externo, mediante descuentos, promociones,
cupones, regalos y tarjeta de puntos, para lo que es indispensable contar con
una base de datos de los clientes frecuentes, lo que permitira compartir
informacién oportuna y estar en contacto constante con quienes consumen sus
productos.

La estructura organizacional en una empresa es fundamental , ya que permite
brindarle una identidad a la empresa, generar procesos que se puedan plantear
basandose en principios, roles definidos, areas de trabajo bien articuladas,
personal idoneo, filosofia empresarial , mision y visién , por lo tanto se sugiere
implementar de manera inmediata y gradual todo lo referente a la estructura
organizacional.

Es necesario contar con un departamento de talento humano, ya que esto
permitird llevar a cabo procesos eficaces, relacionados con la contratacion,
disefio de perfiles, seleccion de personal, medicion y control del clima laboral,
bienestar psicosocial de los colaboradores, sentido de pertenecia entre otros.

La inversion sobre los equipos espacios y herramientas esta generando
resultados, sin embargo es de vital importancia contar con los instructivos y
manuales de funciones para el uso adecuado de dichas herramientas de lo
contrario la produccion no sera eficaz a pesar de contar con las mejores
herramientas de trabajo, en cuanto a la parte administrativa al indagar y
profundizar , la opinién en cuanto a las herramientas y los espacios esta decidia,
ya que la empresa aun no cuenta con sistemas de control establecidos y
estandarizados lo cual hace el trabajo méas dispendioso, tampoco se ha dado una
induccion adecuada para sus roles a pesar de que sus perfiles si son los
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adecuados, de igual manera se sugiere mejorar los espacios en el area de
contabilidad , ya que el espacio es reducido , las reuniones del equipo
administrativo se realizan en este mismo lugar lo cual limita la comunicacién , no
cuenta con la ergonomia adecuada y la informacion se dispersa , al mismo tiempo
esto puede conllevar a un alto riesgo psicosocial a las personas que se
desempefian en esta area .

En cuanto al manejo de la informacién por parte de la empresa en cuanto a sus
cualidades, productos, servicios y ofertas, es necesario contar con un plan de
trabajo aplicado a las redes sociales de actualidad asi como los medios de
comunicacion adecuados, que permitan tener una mayor cobertura e impacto a
nivel del departamento de Narifio inicialmente.

Por ultimo se sugiere contar con asesoria legal y contable idonea que permita

llevar a cabo procesos de contratacion que eviten futuros inconvenientes tanto
para los colaboradores como para la empresa.
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Anexo A. Encuesta sobre el nivel de satisfaccion del cliente EXTERNO para
la empresa “MARGARITA PINTA PUB”.

OBJETIVO: Determinar el nivel de satisfaccion del cliente externo frente al servicio
que ofrece “Margarita Pinta Pub”, de la ciudad de Pasto.

Le solicitamos responder con la mayor objetividad y sinceridad posible, las
preguntas que se encuentran a continuacion en el cuestionario. La informacion
recolectada serd con fines investigativos y para el mejoramiento continuo de
nuestra empresa.

Marque con una X las siguientes preguntas:
Fecha: Dia_ Mes___ Afo___

¢,Cual es su Género?

a.) Hombre ()

b.) Mujer ()

¢,Cual es su edad?

¢ Cudl es su estrato socioeconémico segun el recibo de la energia?

¢A qué se dedica? Marque una Unica Respuesta.
a.) Empleado ()b.) Desempleado () c.) Estudiante ()d.) Ama de casa ()

¢,Cual es el rango de ingresos promedio que gana mensualmente? Marque una
Unica Respuesta.

a) De0alSMLV()b.) Dela2SMLV()c.) De2a3SMLV()d.) De3 a4
SMLV ()

e.) Masde 4 SMLV ()

¢ Quién toma la decision de ir a “Margarita Pinta Pub”.? Marque una Unica

Respuesta.
Decision propia ()
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Padres ()

hijos ()

Compaifieros de trabajo/ Amigos ()
Pareja()

g) Otro, cual?

¢, Cual es el motivo por el cual asiste a “Margarita Pinta Pub”.? Marque una unica

Respuesta.

a.) Falta de tiempo para ira casa ()
b.) Motivos Laborales ()

c.) Negocios ()

d.) Ocio ()

e.) Moday Novedad ()
f.) Calidad de los productos ()
g.) Otro,cudl?

¢, Con que frecuencia visita el “Margarita Pinta Pub”? Marque Unica Respuesta.
a.) Unavezensemana ()

b.) Dos vecesen semana

c.) Tres vecesen semana

d.) Todos los dias de la semana
e.) Solo los fines de semana

f.) Otro,

g.) cudl? __

()
()
()
()

¢En cudl de los siguientes horarios visita frecuentemente el establecimiento?
Marque Unica Respuesta.

a.) 07:30ama4:.00pm ()

b.) 400pmal:00am ()

¢ Utiliza el servicio de tiquetera que ofrece el “Margarita Pinta Pub”. Marque unica
Respuesta.

a) Si ()

b.) No ()

¢Cuando  visita el “Margarita Pinta Pub”. Qué producto consume
frecuentemente? Margue una 0 mas Respuesta.
a.) Menudel Dia ()

b.) Platos a la Carta

c.) Distintos tipos de cafes y acompafantes

d.) Cocteles

e.) Licory /o cerveza

f.) Otros

A~ N AN~
~— —




Evalle los siguientes aspectos relacionados con la atencion brindada por parte del
personal dentro de “Margarita Pinta Pub” , Siendo MS= Muy Satisfecho, S=
Satisfecho, INS= Insatisfecho, MI= Muy Insatisfecho.

MS S INS M
I

a.) Agilidad en la toma del pedido. () O O 0)
b.) Trato y servicio prestado () O O ()
c.) Rapidez en servir el pedido () 0O O ()
d.) Capacidad de respuesta () 0O O ()
e.) Presentacion personal O 0O O ()
f)  Conocimiento de los productos () O O ()

¢Cuanto tiempo estaria dispuesto a esperar para la toma del pedido? Marque
Unica Respuesta.

a.) Menos de 2 minutos ()
b.) 2-3minutos ()
c.) 4-5minutos ()
d.) 6-8 minutos ()
e.) Mas de 10 Minutos ()

¢Cuanto tiempo estaria dispuesto a esperar para que los Meseros sirvan su
pedido?
Marque una Unica Respuesta.

Tiempo Menu del dia | Almuerzo Ejecutivo (Platos a la Carta)

a). 10 a 15 minutos

b). 15 a 20 minutos

c). 20 a 25 minutos

d). 1 hora o mas

Evalué el grado de Satisfaccién frente al protocolo que realiza los meseros del
“‘Margarita Pinta Pub”, Siendo MS= Muy Satisfecho, S= Satisfecho, INS=
Insatisfecho, MI= Muy Insatisfecho.

MS S INS M

I
a.) Saludo de bienvenida () O O ()
b.) Sugerencia del plato del dia () O O 0)
c.) Servicio del pedido () O O ()
d.) Entrega de la factura 0 0O 0O ()
e.) Despedida del personal () O O ()



Evalué las condiciones fisicas de los diferentes productos, como platos, cafés,
cocteles, que ofrece “Margarita Pinta Pub”, dentro de su menu, Siendo; MS= Muy
Satisfecho, S= Satisfecho, INS= Insatisfecho, MI= Muy Insatisfecho.

MS S INS M

a.) Sabor

b.) Olor

c.) Temperatura
d.) Color

e.) Textura

f.) Presentacion

AN AN AN S SN
— N N
AN AN AN S SN
— N N
e N T Y N )
— N N N
AN AN SN —
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Evalué las siguientes caracteristicas con respecto a la etiqueta de la mesa del
“‘Margarita Pinta Pub”, Siendo MS= Muy Satisfecho, S= Satisfecho, INS=
Insatisfecho, MI= Muy Insatisfecho.

MS S INS MI

Aseo de mesas y sillas () () () ()
Vajilla () () () ()

Cubiertos () () () ()

Snacks o pasa-bocas () () () ()
Saleros y salsas () () () ()
Decoracion de lamesa () () () ()

¢, Como considera la Calidad de los productos que consume vs el Precio que paga
por ellos, brindados por “Margarita Pinta Pub”? Marque una unica Respuesta.

a.) Excelente ()
b.) Buena ()
c.) Regular ()
d.) Mala ()
e.) Pésima ()

¢, Como Considera los precios que ofrece “Margarita Pinta Pub”, en sus productos?
Marque una Unica Respuesta.

a.) Costosos ()

b.) Econbémicos ()

c.) Adecuado o Justo ()

Evalué las siguientes variables al momento de cancelar su pedido dentro del
“‘Margarita Pinta Pub”, Siendo MS= Muy Satisfecho, S= Satisfecho, INS=
Insatisfecho, MI= Muy Insatisfecho.

MS S INS



a.)Orden y eficacia () ONENO
b.)Amabilidad por parte del cajero () OO
c.)Informacién de precios y detalle del pedido en () OO
factura

d.)Rapidez en su cancelacion () O O

¢, Cudl es su grado de satisfaccidon con respecto a los servicios sanitarios de
“‘Margarita Pinta Pub”?, Siendo MS= Muy Satisfecho, S= Satisfecho, INS=
Insatisfecho, MI= Muy Insatisfecho.

MS S INS M

I
a.) limpieza y aseo 0) O O ()
b.) lluminaci6n 0) O O ()
c.) Espacio 0) O 0 ()
d.) Higiene 0) O O ()
e.) Ventilacién () 0O O ()

Califique cudal es su grado de satisfaccion frente a las instalaciones y espacios
fisicos de “Margarita Pinta Pub”, Siendo MS= Muy Satisfecho, S= Satisfecho,
INS= Insatisfecho, MI= Muy Insatisfecho.

Instalacione | MS S INS MI
S

Entrada
principal
Mesas
Comedor
Pasillos vy
gradas
Baros

Barra

NN N
N N N



Con respecto a la infraestructura de “Margarita Pinta Pub” , que aspecto cree
usted que deberia mejorar. Ordene de 1 a 5, siendo 5 el mas importante y 1 el
menos importante.

a.) Techos, paredesy ventilacion ()b.) Pasillos, puertas y ventanas () c.)
lluminacion ()

d.) Mesas,sillas y muebles ()

e.) Bafos ()

Evalue el grado de satisfaccion frente a la fachada de “Margarita Pinta Pub”,
Siendo MS= Muy Satisfecho, S= Satisfecho, INS= Insatisfecho, MI= Muy
Insatisfecho.

MS S INS MI
a.) Facilidad de Acceso () (
b) Aseo () () ()
c.) Pintura () () ()
d.) Visibilidad del letrero ()

) () ()

()

()

() () ()

¢,Cuales de los siguientes servicios considera conveniente implementar dentro de

“Margarita Pinta Pub”? Ordene de 1 a 6, siendo 6 el mas importante y 1 el menos
importante.

a.) Parqueadero ()
b.) Domicilios ()
c.) Bonosy Descuentos ()
d.) Showsenvivo ()
e.) Lacarta ()
f.) Calefaccion ()

OBSERVACIONES

iGRACIAS POR SU COLABORACION!



Anexo B. Encuesta sobre el nivel de satisfaccion del cliente INTERNO para la
empresa “MARGARITA PINTA PUB”

OBJETIVO: Determinar el nivel de satisfaccion del cliente interno dentro de la
empresa “Margarita Pinta Pub”.

Le solicitamos responder con la mayor objetividad y sinceridad posible las
siguientes preguntas. La informacion recolectada sera con fines investigativos y
para el mejoramiento continuo del establecimiento.

Fecha: Dia__Mes__ Afo___

1. GENERO

a) Hombre () b). Mujer ()

2. EDAD
a)18-24 () b) 25-29 0) c) 30-34 0
d)35-39 () e) 40-44 0) f) 45-49 0

ESTADO CIVIL a).Soltero ()
b).Casado ()
c).Divorciado( )

d).Otro Cual_

NIVEL ESCOLARIDAD

Educacién basica Primaria ()
Educacién basica secundaria ()
Bachillerato ()
Técnico ()
Profesional ()

NIVEL DE INGRESOS
De O al SMLV

()
Dela2SMLV ()
De2a3SMLV ()



CARGO QUE DESEMPENA

Administrativo ()
Chef ()

Auxiliar de cocina ()
Mesero ()

¢, Otro Cual?_

ANTIGUEDAD DEL CARGO

Menos de 1 afio ()

1-2 afios ()
3-4 afos ()
4-5 afios ()
Mas de 5 afios ()

HORARIO DE TRABAJO

a) 07:00am a 04:00 pm ()
b) 04:00pm a 01:00 am ()
c) otro: ()

¢, Cual es su grado de satisfaccion respecto a las relaciones interpersonales dentro
de “Margarita Pinta Pub”? Siendo MS= Muy Satisfecho, S= Satisfecho, INS=
Insatisfecho, MI= Muy Insatisfecho. Marque con una X, una Unica respuesta.

MS S INS M
I

a) Ambiente de trabajo en la éarea () O O ()
dependencia
b) Relacion con el jefe inmediato () O O ()
c) Relacién con los comparieros de trabajo () O O ()
d) Relacién con grupos informales () O O ()
e) Respeto por las diferencias () O O ()

¢,Cudl es el nivel de satisfaccion frente a la comunicacion verbal (ordenes,
asignacion de funciones y llamados de atencion) que emplea su jefe inmediato en
la empresa “Margarita Pinta Pub”?, siendo MS= Muy Satisfecho, S= Satisfecho,
INS= Insatisfecho, MI= Muy Insatisfecho. Marque con una X, una Unica respuesta



MS S INS M
I

a) La Comunicacion es clara, directa y completa () O O ()

b) La Comunicacion es respetuosa (llamados de () () () ()

atencion)

c¢) Prudencia en el manejo de informacion () () () ()

d) Retroalimentaciéon de la comunicacion () O O ()

e) Comunicacion comprensible para el desarrollo () () () ()
¢ Cuél es el nivel de satisfaccion frente a los siguientes factores de direccion por
parte de la gerencia en “Margarita Pinta Pub”?, siendo MS= Muy satisfecho, S=
Satisfecho, INS= Insatisfecho, MI= Muy insatisfecho, NA=No aplica.Marque con
una X, una unica respuesta.

MS SI NS Mi

a) Autonomia para realizar el trabajo () () () ()

b) Planeacién de actividades () () () ()

c) Organizacion de actividades () () () ()

d) Control y seguimiento de las actividades () () () ()
¢, Cuadl es el nivel de satisfaccion frente a los factores de liderazgo por parte del
jefe inmediato en “Margarita Pinta Pub”?, siendo MS= Muy satisfecho, S=
Satisfecho, INS= Insatisfecho, MI= Muy insatisfecho. Marque con una X, una Unica
respuesta.

Factor MS | S | INS | MI

a) Confianza por parte de su jefe inmediato

b) Oportunidades para ser creativa(o) e innovadora(o) en
el trabajo

c) Participacioén en el proceso de toma de decisiones

d) Generacion de estimulo para el trabajo en equipo.

e)Asignacion efectiva de actividades

f) Delegacion efectiva de actividades

g) Apoyo del jefe inmediato pata que usted tome decisiones
en su cargo

h) Interés y preocupacién por sus problemas

Evalle los siguientes aspectos relacionados con la atencion brindada por parte de
su jefe inmediato en “Margarita Pinta Pub”. Siendo, MS= Muy Satisfecho, S=
Satisfecho, INS= Insatisfecho, MI= Muy Insatisfecho. Marque con una X, una
Unica respuesta




a) Cortesia/amabilidad

b) Confiabilidad

c) Capacidad para resolver inquietudes vy
problemas

d) Accesibilidad por el funcionario

e) Escucha sentimientos y hechos de la persona
f) Precision en la informacion

NN N
N N N

NN N
N N N

NN N
N N N (n
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)
)
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¢, Cudl es su nivel de satisfaccion frente a los procesos de administracién del
personal en “Margarita Pinta Pub”?. siendo MS= Muy Satisfecho, S= Satisfecho,
INS= Insatisfecho, MI= Muy Insatisfecho. Marque con una X, una Unica respuesta.

Factor

MS

S

INS

Mi

a) Seleccion al cargo

b) Contratacion del seleccionado

¢) Induccion de cargo

d) Capacitacion y/o entrenamiento

e) Herramientas suministradas (delantales, guantes,
Zapatos etc.)

f) Funciones que desempefa en el cargo

g) Horario de trabajo

h) Ingresos percibidos frente al cargo desempefiado

¢,Cudles de los siguientes aspectos le dieron a conocer en el momento en que se

incorporé al cargo? Mltiple respuesta.

Funciones del Cargo ()

Procedimientos del Cargo ()

Cultura Organizacional ()

Reglamento de Trabajo ()

Responsabilidad de cargo ()
Relaciones Interpersonales ()
Ninguna ()

¢ Tiene claridad sobre las funciones que debe realizar en su cargo? Marque con

una X, una Unica respuesta.

Si ()
No ()




Si su respuesta fue positiva, responda la pregunta (17), de lo contrario pase a la
pregunta 18.

¢ Se encuentran definidas las actividades de su cargo? Marque con una X, una
Unica respuesta.

Si, de manera verbal ()
Si, mediante manual de funciones ()
No se estan definidas ()

¢, Califique qué tan rutinarias son las tareas que realiza en su trabajo? Marque con
una X, una unica respuesta.

Extremadamente rutinarias ()
Muy rutinarias ()
Poco rutinarias ()
Nada rutinarias ()

¢ Qué tan estresante es su trabajo? Marque con una X, una Unica respuesta.

Alto para el trabajo que se desempefa ()
Acorde para el trabajo que se desempefia ()
Bajo para el trabajo que se desempefia ()
No se genera ningun tipo de estrés ()

¢Ha recibido capacitaciones por parte de la administraciéon de “Margarita Pinta
Pub”? Marque con una X, una unica respuesta.

Si ()

No ()

Si su respuesta fue positiva, responda la pregunta (21), de lo contrario pase a la
pregunta 22.

¢, Cudl es el nivel de satisfaccién frente al tipo de capacitaciones que ha brindado
la empresa “Margarita Pinta Pub”?, “Siendo MS= Muy Satisfecho, S= Satisfecho,
INS= Insatisfecho, MI= Muy Insatisfecho. Marque con una X, una Unica respuesta.

MS S INS  Mi  NA
a) Charlas Informativas O O () 0O 0
b) Conferencias y seminarios O O () OO
c) Entrenamiento en el puesto de () () () 0O 0O

trabajo
d) Otra ¢ Cual?



¢ Qué tipo de capacitaciones le gustaria recibir por parte de “Margarita Pinta
Pub”?. Ordene de 1 a 5, siendo 5 el mas importante y 1 la menos importante.

Talleres Practicos Cocina Tradicional ()
Manipulacion de Alimentos ()
Servicio al Cliente ()

Gastronomia Nacional e Internacional ()
Seguridad y herramientas Industriales ()
¢, Otro Cual?

¢, Cuadl es el nivel de satisfaccion frente a los siguientes aspectos de desempefio
gue se involucran dentro de su cargo?, Siendo MS= Muy satisfecho, S=
Satisfecho, INS= Insatisfecho, MI= Muy Insatisfecho. Marque con una X, una
Unica respuesta.

MS S INS
a) Puesto de Trabajo (equipos, espacios, () OO
herramientas)
b) Habilidades y competencias requeridos para el () O 0O
cargo
c) Exigencia intelectual requerida para el cargo () 0 O
d) Exigencia fisica requerida para el cargo () () ()
e) Grado de interaccion y comunicaciéon con los () O 0O
clientes
f) Autonomia y toma de decisiones () O O

¢, Cual es el nivel de satisfaccion frente a los siguientes aspectos salariales dentro
de “Margarita Pinta Pub”?. Siendo MS= Muy satisfecho, S= Satisfecho, INS=
Insatisfecho, MI= Muy insatisfecho. Marque con una X, una Unica respuesta.

MS S INS

a) Salario Mensual

b) Bonificaciones por parte de empresa
c) Prestaciones sociales

d)Pago de horas extra

e) Incentivos en dinero o en especie

f) Vacaciones

NN AN AN AN N
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Evalue los siguientes aspectos relacionados con la planta fisica de “Margarita
Pinta Pub”. Siendo MS= Muy Satisfecho, S= Satisfecho, INS= Insatisfecho, MI=
Muy Insatisfecho. Marque con una X, una Unica respuesta

MS

w

INS

a) Localizacion del etablecimiento

b) Fachada

C) Sefalizacion areas trabajo

d) Facilidad de acceso

e) Estado fisico de areas de trabajo

f) Condiciones de los bafios y areas de servicio
Q) Disponibilidad de herramientas de trabajo

AN AN AN AN SN
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¢,Cudl es su grado de satisfaccion frente a los MS S INS
siguientes aspectos relacionados con su puesto de
trabajo? Siendo MS= Muy Satisfecho, S= Satisfecho,
INS= Insatisfecho, MI= Muy Insatisfecho. Marque con
una X, una unica respuesta

a) lluminacion (
b) Ventilaciéon (
C) Disponibilidad de equipos y herramientas de (
trabajo

d) Amplitud (
e) Ruido (
f) Comodidad en el puesto de trabajo (
(Ergonomia)

0) Seguridad del area de trabajo () O O

N N N
NN N
N N N
NN N
N N N’

N N N

(
(
(

N N N
NN N
N N N

Evalle su nivel de satisfaccion frente a la imagen de ““Margarita Pinta Pub”, en los
siguientes aspectos. Siendo MS= Muy Satisfecho, S= Satisfecho, INS=
Insatisfecho, MI= Muy Insatisfecho. Marque con una X, una Unica respuesta

MS S INS |\/|

I
a)  Seriedad () OO ()
b)  Cumplimiento () O O O
c) Calidad 0 0O 0 ()
d)  Reconocimiento () O O O
e)  Servicio 0 0O 0O 0)
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Sus comentarios son valiosos para nhosotros, agradeceriamos sus
recomendaciones para mejorar el servicio

iMUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION!
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Anexo C. Protocolo De Servicio Al Cliente

PROCEDIMIENTOS GENERALES DE SERVICIO

Antes de comenzar el servicio se realizard un conjunto de operaciones previas
para que en el momento de abrir el restaurante y/o bar esté todo preparado y en
condiciones para poder ofrecer al cliente un servicio rapido y esmerado.

En el momento de abrir el restaurante todo el personal del mismo debe estar
dispuesto para comenzar el servicio.

Dentro de los procedimientos generales de servicio se debe tener en cuenta los
siguientes puntos:

Limpieza: consideremos las siguientes:
Bafos limpios y bien surtidos, pisos secos y funcionando correctamente.
Ropa limpia, escarapelas y zapatos bien lustrados.

Aseo personal: pelo corto (hombres) o recogido (mujeres), bien peinados, con
ufias limpias y cortas, maquillaje no muy cargado.

Mesas: Las mesas deben estar limpias y dispuestas para recepcionar a los
clientes.

Hospitalidad: dentro de este punto se tomara en cuenta lo siguiente:

Venta sugerida: es aquella que trata de ofrecer un producto mas caro o alguna
promocion.

Reconocer al cliente frecuente, saludandolo por su nombre.
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Recibir al cliente con un saludo y una sonrisa.
Orden apropiada: hace referencia a:
Dar al cliente lo que él solicita.

No insistir demasiado. Muchas veces el cliente entra en el restaurante sabiendo ya
lo que va a pedir.

Debemos ser filtros de calidad, si vemos que un producto no esta en perfectas
condiciones como para servirlo, debemos remplazarlo por otro que lo esté.

Servicio Rapido:

Se debe cumplir con los tiempos ofrecidos. Despachos 20-25 minutos.

Se debe propender porque el cliente se sienta a gusto al ingresar en el
restaurante, para esto debe recibir al cliente con Cortesia (buenos modales,
amabilidad), Atencidn (personalizada), Respeto (usar correctamente el uniforme o
su ropa limpia y apropiada, ser paciente), y Entusiasmo (disfrutar del trabajo).

Debe saber describir los ingredientes cuando se lo pregunten.

Debe crear un cuadro mental en el cliente sobre el producto que esta ofreciendo.
Debe recomendar articulos légicos, adicionales o de valor.

No debe insistir si el cliente dice no.

PROCEDIMIENTOS PARA REACCIONAR FRENTE A RECLAMOS

En estas situaciones, aunque cada una es diferente, existen algunas reglas para
evitar que un problema pequefio se convierta en uno mas grande. Entre estas

tenemos:

Escuche sin interrumpir, nunca se debe discutir con el cliente, incluso si usted esté
convencido de que él esta equivocado, no debe intentar convencerlo de ello.

Expliquele al cliente que entiende como se siente. (jamas diga “no se preocupe”).
Digale lo que va a hacer para solucionar el inconveniente y cuanto tardara.

Indiquele que usted se encargara personalmente de la solucién.

De las gracias al cliente por expresarle su queja. Esto mostrara a sus clientes que
el asunto es importante para usted y que desea que ellos estén satisfechos, de
modo que regresen.
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Nunca permita que un cliente se vaya descontento, si usted no puede solucionar
el problema, notifique a su inmediato superior, él le puede ayudar a encontrar una
solucion.

& o
ETIQUETA VERBAL

FASES DE SERVICIO

FASE DE INGRESO Y TOMA DE PEDIDO

Bienvenido a NOMBRE DEL ESTABLECIMIENTO, Mi nombre es ...... el dia de
hoy tendré el gusto de atenderlo, dejo la carta y en cinco minutos regreso a tomar
su pedido. Quedo pendiente de usted (es).

TOMA DE PEDIDO

Escuchar con atencion y tomar apunte del pedido.

Ratificar el pedido

Debe decirle que su pedido se demorara entre 20 a 25 minutos

Enviar la comanda

Servir primero cubiertos y bebidas.
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MIENTRAS SIRVE

Identificar a la persona que realizé el pedido y servir el plato por la derecha de la
persona.

Al finalizar la entrega del pedido finalizar con “Buen provecho, si necesita (n) algo
estaré pendiente de usted (es)’}

AL FINALIZAR EL SERVICIO

Si ve que han terminado de consumir los alimentos y/o bebidas, acérquese al
cliente y pregunte con cortesia: ¢Puedo retirar el plato?, ¢Puedo ayudarles en
algo mas?

Si el cliente se retira, finalice el servicio con “Fue un placer atenderlo, esperamos
que vuelva pronto”

Si observa gque necesita asistencia para salir (adultos mayores, personas en
situacion de discapacidad, etc) asistalo con amabilidad.

MANUAL DE FUNCIONES
GERENCIA GENERAL

DESCRIPCION DEL CARGO: Sus funciones son planificar, organizar, dirigir,
controlar, coordinar, analizar, calcular y deducir el trabajo de la empresa
(direccionamiento estratégico), ademas de contratar al personal adecuado,
efectuando esto durante la jornada de trabajo.

TAREAS:

Analizar, evaluar, y crear el lineamiento estratégico de la empresa en las distintas
areas y unidades econémicas que la conforman.

Liderar la gestion estratégica, dirigiendo y coordinando a las distintas areas para
asegurar la rentabilidad, competitividad, continuidad y sustentabilidad de la
empresa, cumpliendo con los lineamientos estratégicos del directorio y las
normativas y reglamentos vigentes.

Dar seguimiento al cumplimiento de los planes estratégicos de cada area y/o
unidad econdmica que conforme la empresa.

Liderar la gestion estratégica
Liderar la formulacién y aplicacién del plan de negocios
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Alinear y apoyar a las distintas Administraciones.
Definir politicas generales de administracion

Dirigir y controlar el desempefio de las areas, generando formas estandarizadas
de evaluacion objetiva.

Presentar al Directorio estados de situaciéon e informacién de las marcha de la
empresa

Ser el representante de la empresa

Desarrollar y mantener relaciones politico-diplomaticas con autoridades vy
reguladores (Ministerios, Contraloria, etc).

Velar por el respeto de las normativas y reglamentos vigentes
Actuar en coherencia con los valores organizacionales
ADMINISTRACION RESTAURANTE Y/O BAR

DESCRIPCION DEL PUESTO: Controlar las actividades técnicas vy
administrativas de las areas de presupuesto, contabilidad, mantenimiento,
proveeduria y demas unidades administrativas, de los servicios y los recursos
materiales y financieros asignados a una dependencia, planificando, coordinando
y ejecutando los sistemas y procedimientos contables y financieros, a fin de
satisfacer las necesidades de ésta y administrar efectivamente sus recursos.

TAREAS:

Administrar el servicio, incluyendo la planificacion y la administracion de personal,
asi como compras, almacenaje y venta de productos y servicios de acuerdo a la
necesidad de los empleados

Esta bajo su responsabilidad el control y manejo de la caja registradora; apoyar a
la direccion y asegurar la satisfaccion del cliente.

Junto a la Gerencia General, establecera estrategias competitivas bajo un
profundo analisis competitivo, generando un plan de estratégico semestral, y
planes de trabajo semanales y/o quincenales que faciliten el cumplimiento del
mismo.

Definir las mejores estrategias para atraer nuevos clientes y lo mas importante
para fidelizar a los actuales clientes.

Hacer cumplir normas y politicas del establecimiento
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Formar equipos de trabajo: El Administrador sera un formador de personal debe
fomentar su liderazgo con el ejemplo, por lo cual debe ser una persona que
siempre busque dar solucion a los problemas generando situaciones de
aprendizaje en el establecimiento fomentando el trabajo en equipo basados en la
practica del respeto mutuo.

Dar seguimiento y evaluacion a cada una de las estrategias que se haya puesto
en marcha en las fases anteriores, y si no son viables, reestructurar las
estrategias, y presentar un informe mensual de ello a la Gerencia para realizar los
cambios correctivos.

Observar la plena diligencia y cuidado para el manejo del recursos que el
EMPLEADOR pone a su disposicion para el cumplimiento de la labor contratada,
esto es (cristaleria, cubiertos, bandejas, refrigeradores entre otros, caja
registradora, datafono) y demas muebles y enseres con los que tenga contacto
gue hagan parte de su area de trabajo. Del mismo modo, Es responsabilidad del
Administrador, la custodia y manejo del efectivo, de la caja, la conciliacion de caja
en la que resultare un faltante y que estuviere bajo su supervision, sera
responsabilidad directa del de Administrador, quien debera asumir dicha suma de
dinero

Revisar el menu mensual del personal elaborado por chef, para realizar las
compras.

Revisar las 6rdenes de compras entregadas por el chef y compararlas con el
manejo de inventarios.

Maneja los inventarios.

Realiza las compras semanales.

Realiza los pedidos a los proveedores.

Maneja el stock minimo de los productos.

Realiza los reportes de compras y los entrega al area de contabilidad.

Es el encargado de tener en stock todos los productos necesarios para la
produccion y manejo del local.

Apoyar la labor del cajero(a)
Apoyar la labor de servicio al cliente en mesas

Apoyar la labor del D.J
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CONTADOR

DESCRIPCION DEL PUESTO: Colaborar, analizar y proponer los métodos y
procedimientos para realizar los registros contables, tributarios y financieros de la
empresa

TAREAS:

Procesar, codificar y contabilizar los diferentes comprobantes por concepto
de activos, pasivos, ingresos y egresos, mediante el registro numérico de la
contabilizacién de cada una de las operaciones, asi como la actualizacion de los
soportes adecuados para cada caso, a fin de llevar el control sobre las distintas
partidas que constituyen el movimiento contable y que dan lugar a los balances y
demas reportes financieros.

Verificar que las facturas recibidas en el departamento contengan correctamente
los datos fiscales de la empresa que cumplan con las formalidades requeridas.

Registrar las facturas recibidas de los proveedores, a través del sistema
computarizado administrativo para mantener actualizadas las cuentas por pagar.

Revisar el célculo de las planillas de retencion de Impuesto sobre la renta del
personal emitidas por los empleados, y realizar los ajustes en caso de no cumplir
con las disposiciones.

Llevar mensualmente los libros generales de Comprasy Ventas, mediante el
registro de facturas emitidas y recibidas a fin de realizar la declaracion de IVA.

Elaborar los comprobantes de diario, mediante el registro oportuno de la
informacion siguiendo con los Principios Contables generalmente Aceptado, a
objeto de obtener los estados financieros.

Cualquier otra actividad fijada por el Gerente Administrativo de la empresa.
Cumplir y hacer cumplir todas las recomendaciones de tipo contable,
administrativo vy fiscal, formuladas por el Contralor Interno, Asesor fiscal /
financiero.

Llevar todos los movimientos o registros contables al Programa que es
el software utilizado por la organizacion para dicha actividad.

Elaboracion de cheques para el recurso humano de la empresa, proveedores y
servicios.

Llevar libros contables (Diario, mayor y inventarios).
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Control y ejecucién de solvencias de Seguro Obligatorio.
Realizacion de la relacion de las Cuentas por Cobrar y por Pagar
TESORERO

DESCRIPCION DEL CARGO: Dirigir y coordinar el proceso de recaudo de
ingresos de la entidad, asi como el pago por los diferentes conceptos, de acuerdo
con las normas y procedimientos establecidos en tal materia. Ademas, coordinar
la ejecucion, entrega y recibo de los dineros correspondientes a los depdsitos de
los clientes del Instituto, coordinar con la gerencia la inversion de los excedentes
de liquidez buscando la mayor rentabilidad para el instituto, acorde con las leyes,
normas vigentes, normas de seguridad y garantizando su disponibilidad oportuna
para la ejecucion de las operaciones.

TAREAS:

Optimizar el flujo de desembolsos sin perjudicar las relaciones con los
proveedores, analizando los descuentos por pronto pago y su conveniencia en
tomarlos.

Invertir los fondos excedentes en alternativas que ofrezcan el mayor rendimiento
con un riesgo prudente.

Incrementar la eficiencia y reducir el costo del procesamiento y administracion del
efectivo de la empresa.

Mantener los costos bancarios al punto minimo requerido para obtener servicios
Optimos de administracién del efectivo.

Analizar las metas de compensacién que exige el banco para obtener los servicios
adecuados, donde juega un papel muy importante la eliminacion de saldos
bancarios ociosos para la empresa.

AUXILIAR CONTABLE

DESCRIPCION DEL CARGO: Realizar actividades administrativas de archivo,
control y elaboracion de correspondencia, digitar y registrar las transacciones
contables de las operaciones de la compafia y verificar su adecuada
contabilizacion, elaborar nOmina y liquidacion de seguridad social.

TAREAS:

Recibe, examina, clasifica, codifica y efectua el registro contable de documentos.
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Revisa y compara lista de pagos, comprobantes, cheques y otros registros con las
cuentas respectivas.

Archiva documentos contables para uso y control interno.

Elabora y verifica relaciones de gastos e ingresos.

Transcribe informacién contable en un microcomputador.

Revisa y verifica planillas de retencion de impuestos.

Revisa y realiza la codificacion de las diferentes cuentas bancarias.

Recibe los ingresos, cheques nulos y 6rdenes de pago asignandole el numero de
comprobante.

Totaliza las cuentas de ingreso y egresos y emite un informe de los resultados.
Participa en la elaboracion de inventarios.
Transcribe y accesa informacion operando un microcomputador.

Cumple con las normas y procedimientos en materia de seguridad integral,
establecidos por la organizacion.

Mantiene en orden equipo Yy sitio de trabajo, reportando cualquier anomalia.

Elabora informes periddicos de las actividades realizadas.
Realiza cualquier otra tarea afin que le sea asignada

TALENTO HUMANO

DESCRIPCION DEL CARGO: Disefiar, desarrollar, implementar, hacer
seguimiento y controlar las politicas, planes, programas, procedimientos y
relaciones entre los trabajadores y la empresa, mediante una eficaz y eficiente
gestion, a través de la planificacion, direccion y control de las actividades
involucradas en el proceso de administracion de los recursos humanos.

TAREAS:

Funcion de empleo

Esta funcion comprende las actividades relacionadas con la planificacion de la
plantilla, seleccién y formacion del personal.

132



Citamos a continuacion las tareas principales que corresponden a esta funcion:
Planificacion de plantilla.

Descripcién de los puestos.

Definicion del perfil profesional.
Seleccion del personal.

Formacion del personal.

Insercion del nuevo personal.
Tramitacién de despidos.

Funcion de administracion de personal

La gestion del personal de una empresa requiere una serie de tareas
administrativas, como:

Eleccion y formalizacidon de los contratos.

Gestidn de ndbminas y seguros sociales.

Gestidn de permisos, vacaciones, horas extraordinarias, bajas por enfermedad.
Control de ausentismo

Funcidn de retribucion

Se trata de disefar el sistema de retribucién del personal y de evaluar sus
resultados. La finalidad de la funcibn de retribucion consiste en el
estudio de férmulas salariales, la politica de incentivos y el establecimiento de
niveles salariales de las diferentes categorias profesionales.

Funcion de desarrollo de los recursos humanos

El desarrollo de los recursos humanos comprende las actividades de crear planes
de formacion y llevarlos a cabo, de estudiar el potencial del personal, de evaluar la
motivacion, de controlar el desempefio de las tareas, de incentivar la participacion
y de estudiar el absentismo y sus causas.

Funcioén de relaciones laborales

La funcion de relaciones laborales se ocupa fundamentalmente de la resolucion de
los problemas laborales. Normalmente se desarrolla negociandose con los
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representantes de los trabajadores y trata temas como la contratacién, la politica
salarial, los conflictos laborales, la negociacion colectiva, etc.

CAJERO

DESCRIPCION DEL CARGO: El cajero debe recepcionar, entregar y custodiar
dinero en efectivo, cheques, giros y demas documentos de valor, a fin de lograr la
recaudacion de ingresos a la institucion y la cancelacibn de pagos que
correspondan a través de caja, conforme al rubro de cada empresa.

TAREAS:

Conoce la carta.

Revisa y cuenta el dinero de la caja al iniciar la jornada.

Es el encargado de verificar que la cantidad de dinero entregada por el mesero
corresponde a la factura, asegurandose de que sea la cantidad correcta.

Es el encargado de pasar las comandas para su elaboracion y despacho.

Es el encargado de llevar un registro diario de las ventas, para luego realizar el
cuadre de caja.

Es el encargado de entregar el reporte diario de venta, control de manillas y
cuenta de cover, junto con el dinero y los documentos al administrador.

Supervisa que los pedidos salgan correctamente y no demoren mucho tiempo.
Emite las facturas a los clientes.

Es el encargado de que el cliente se sienta satisfecho con el servicio.
Controla las ventas diarias del restaurante y/o bar.

Es el encargado de controlar y asignar tareas a los domiciliarios.
Debe mantener limpia el area de caja.

Realiza apoyo en despacho en barra.

Realiza apoyo al bartender en la elaboracion de cocteleria y barismo.
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FUNCIONES DE JEFE DE COCINA

DESCRIPCION DEL CARGO: Realizar las preparaciones culinarias conforme a
las recetas indicadas, empleando las técnicas, tipo, calidad y cantidad de
ingredientes requeridos, asi como los equipos y utensilios, con base en los
estandares de calidad y procedimientos de la empresa, la reglamentacion
sanitaria vigente y los sistemas de gestion en higiene de los alimentos que marcan
las normas nacionales e internacionales, a fin de contribuir al logro de los
objetivos del servicio.

TAREAS:

Se encarga del control del personal.

Confecciona los menus.

Elabora el costeo por cada uno de los platos de la carta.

Diligencia el formato de estandarizacion de las recetas por cada plato de la carta.
Hace las requisiciones necesarias a la bodega.

Vigila el consumo de las materias primas para evitar desperdicios.

Controla que las comandas salgan en las condiciones exigidas.

Distribuye el trabajo entre el grupo.

Es el/la encargada de cuidar las instalaciones y los equipos de cocina.

Es el encargado de controlar la limpieza de la cocina.

Es el encargado de llevar el inventario de cocina.

Es el encargado de dar de baja los productos en mal estado.

Al recibir la mercaderia debe contar con una ficha de compra por cada producto,
cuyos objetivos son: Ayudar al encargado de compras, establecer una calidad
estandar, mejorar el control de la materia prima, conseguir una calidad constante

en la materia prima.

Registrar correctamente todas las entradas y salidas de los productos del
almacén, con los documentos pertinentes.

En los libros de registro de entradas, se anotaran todos los productos que se
reciben, el proveedor que los entregod y la fecha de entrada.

135



En el registro de salidas se anota todos los productos que se retiran de la bodega
a través de las requisiciones que se han entregado.

FUNCIONES DEL AYUDANTE DE COCINA

Realiza apoyo al trabajo del cocinero principal.
Realiza trabajos sencillos y mecanicos.

Se encarga de recibir la requisicion de la materia prima, y de guardarla
correctamente.

Se encarga de preparar la comida para el personal.

Procesa la materia prima segun las instrucciones del jefe de cocina.
Se encarga de porcionar los géneros como carnes, pollo, lomos, etc.
Se encarga de la limpieza de la cocina.

Prepara las salsas.

Se encarga del despacho de las 6rdenes.
FUNCIONES DEL DJ

Seleccionar, reproducir, mezclar y difundir la musica dirigida a un publico o
audiencia para generar un estimulo y obtener una reaccion.

Recibir, operar y entregar los equipos de produccion de sonido al administrador.
Estar pendiente del estado y mantenimiento de los equipos de produccion de
sonido.

Mantener su area de trabajo limpia y organizada.

Apoya la labor del Animador.

FUNCIONES DEL ANIMADOR

Se encarga de que la gente siempre esté acorde con el ambiente del
establecimiento.

Realiza los concursos para los clientes.

Mantener buena comunicacion con el publico con el fin de obtener datos que nos
permitan mejorar las estrategias de mercadeo.
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Recibir, operar y entregar en buenas condiciones los equipos entregados por el
administrador.

Informar sobre promociones y/o eventos del local.

FUNCIONES SERVICIOS GENERALES

Responder por el aseo y el cuidado de las zonas o areas que le sean asignadas.
Responder por los elementos utilizados para la ejecucion de sus tareas.

Informar sobre cualquier novedad ocurrida en la zona o en los equipos bajo su
cuidado.

Informar al administrador sobre las anomalias e irregularidades que se presenten
en el establecimiento.

FUNCIONES DEL AYUDANTE DE MESAS (PATIN)

Recoge la mesa

Facilita el despacho de los alimentos (platos, licor, snaks) — transporte de
alimentos desde cocina o barra hasta la mesa del cliente.

Limpia las mesas y arregla las sillas.

FUNCIONES DE DESPACHADOR

Despacho del pedido acorde a la comanda

Cortar y surtir limones, hielo y pasantes.

Realiza el inventario junto al cajero para la posterior supervisién del administrador.
Mantener limpio y ordenado su espacio de trabajo.

Manejar el inventario de bodega completo — (cajas completas)
PORTERO

Recibir manillas

Manillar a los usuarios que ingresen una vez el administrador dé la orden.

Verificar el estado de las manillas de los usuarios que hagan reingreso al
establecimiento.
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Entrega el dinero del cover al cajero del establecimiento al finalizar la jornada.
Controlar ingreso de clientes.

Realiza requisas tanto al ingreso como reingreso de los clientes.
Hace cumplir el protocolo de derecho de admision.

Apoya los procesos del protocolo de seguridad.

Exige documento de identidad al ingreso del local.

MESEROS

Esperar a los clientes en la puerta para posteriormente ubicarlos en una mesay
ser atendidos.

Conocer y aplicar el protocolo de servicio al cliente.
Conocer la carta y promociones del dia.

Hacer el servicio directo a las mesas.

Conocer los componentes de los platos y bebidas.

Tener muy buenas relaciones publicas e iniciativa personal.

Se encargaréa de la buena presentacion y distribucion de las mesas, sillas y demas
enseres del establecimiento.

Sugerir al cliente aperitivos, cocteles, y/o bebidas después de las comidas que
hayan ordenado (cenas o snack).

Conocer y aplicar el sistema para elaborar las 6rdenes.

Confirmar el pedido con el cliente antes de despachar la comanda.
Verificar que la comanda de su pedido salga en barra para su despacho.
Servir los alimentos en la mesa, recoger los platos sucios y/o cristaleria.

Presentar al cliente la cuenta para que se efectué su pago, asistir al cliente al
momento de retirarse del establecimiento si asi lo requiere.

Observar que los clientes no olviden ningun objeto y hacer su respectiva
devolucion si asi sucediera.
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Hacer limpieza de las mesas, estaciones de servicio, hacer el adecuado montaje
de las mesas, conocer el correcto manejo de la loza y cristaleria para evitar
guebrarlos, asi como también hacer rondas de cada media hora sobre el aseo de
los bafios.

Es responsable de tener surtidas las estaciones de servicio con todo lo necesario:
sal, cubiertos, servilletas, hielo, limones, aji, pasa bocas etc.

Una vez efectuado el pago, debe verificar que la cuenta salga del sistema.

Al final de la jornada debe dejar totalmente limpias y organizadas tanto las mesas
como la barra.

Al finalizar la jornada debe sacar la basura del establecimiento.

INSTRUMENTO NIVEL DE ESTRES LABORAL

ESTA SATISFECHO CON EL NUMERO DE HORAS QUE TRABAJA:

Muy satisfecho

Satisfecho

Neutro

Insatisfecho

Muy insatisfecho

ESTA SATISFECHO CON EL SISTEMA DE TURNOS ESTABLECIDO (SE
ENCUENTRA COMODO TRABAJANDO POR LA MANANA, TARDE O NOCHE,
O CON LAS VARIACIONES QUE SE LE IMPONEN DESDE LA DIRECCION):
Muy satisfecho

Satisfecho

Neutro

Insatisfecho

Muy insatisfecho
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ESTA SATISFECHO CON EL SALARIO O PAGA QUE RECIBE POR SUS

SERVICIOS:
Muy satisfecho
Satisfecho
Neutro
Insatisfecho

Muy insatisfecho

EN SU TRABAJO APENAS TIENE TIEMPO PARA TOMAR UN PEQUENO

DESCANSO:
Muy de acuerdo
De acuerdo
Neutro

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

EN SU TRABAJO REALIZA TAREAS QUE REQUIEREN UN ALTO NIVEL DE

CONCENTRACION:
Muy de acuerdo

De acuerdo

Neutro

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

AL SALIR DEL TRABAJO SE
MENTALMENTE:

Muy de acuerdo

ENCUENTRA AGOTADO FiSICA O
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De acuerdo
Neutro
En desacuerdo

Muy en desacuerdo

TRATA HABITUALMENTE CON CLIENTES O USUARIOS ENOJADOS:

Muy de acuerdo

De acuerdo

Neutro

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

CUENTA CON EL APOYO DE SUS JEFES ,O SUPERIORES (LE AYUDAN
CUANDO LO NECESITA Y PRESTAN ATENCION A SUS OPINIONES, QUEJAS
Y RECLAMACIONES):

Muy de acuerdo

De acuerdo

Neutro

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

SU RELACION CON SUS COMPANEROS DE TRABAJO ES:

Muy mala

Mala

Neutra

Buena
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Muy buena
EN SU TRABAJO REALIZA TAREAS INSALUBRES O PELIGROSAS:
Muy de acuerdo

De acuerdo
Neutro

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

LA TEMPERATURA EN SU PUESTO DE TRABAJO ES CONFORTABLE:
Muy de acuerdo

De acuerdo

Neutro

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

ESTA EXPUESTO A RUIDOS O SONIDOS MOLESTOS EN SU PUESTO DE
TRABAJO:

Muy de acuerdo

De acuerdo

Neutro

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

CUANTO TIEMPO PASA DURMIENDO DE MEDIA CADA DIA:
Menos de 4 horas

Mas de 4 horas y menos de 6

Entre 6 horas y menos de 7
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Entre 7 y 9 horas

Mas de 9 horas

LOS PROBLEMAS EN SU TRABAJO LE HAN LLEVADO A CONSUMIR
DROGAS PARA EVADIRSE O MEDICAMENTOS COMO ANSIOLITICOS,
ANTIDEPRESIVOS O SOMNIFEROS:

Nunca

Alguna vez

Varias veces al mes

Varias veces a la semana

Todos los dias

DIGA CUANTOS DE LOS SIGUIENTES SINTOMAS SUFRE HABITUALMENTE
(VARIAS ) VECES AL MES):, INSOMNIO, ANSIEDAD, IRRITABILIDAD,
DEPRESION, FALTA DE ENERGIA O PROBLEMAS GASTROINTESTINALES:
Ninguno

1 de ellos

Entre 2 y 3 de ellos

Entre 4 y 5 de ellos

Todos ellos
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