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Resumen

Este trabajo se enfoca en una de las principales fuentes de empleo y servicios de todo el
comercio, los establecimientos gastrondémicos, quienes fueron de los principales afectados dentro
del mundo comercial; se aborda un seguimiento a las consecuencias que una crisis mundial
genera sobre este sector en especifico y las estrategias adaptativas que se tomaron en bldsqueda
de una supervivencia empresarial, a la vez que se generd una documentacién sobre las medidas
que se tomaron para afrontar la crisis con el objetivo de sentar una guia de recomendaciones para
que sea tomada en cuenta para quien la pueda necesitar en un futuro en medio de alguna otra

crisis.

El cliente, como el pilar que soporta la economia, debe ser el principal actor al que las
estrategias deben estar enfocadas, es por esto que en el presente trabajo el principal objetivo fue
monitorear el servicio que se le presta al consumidor, y como éste ultimo lo percibe. Para ello se
realizaron encuestas, implementadas segun el modelo servqual tanto al cliente interno, para ver
qué estrategias se utilizan para tener un cliente satisfecho, como al cliente externo, para

comprobar la eficacia de dichas acciones.

Dentro de los tres restaurantes objeto de estudio en la ciudad de Pasto, se encontr6 que
nadie estaba preparado para un cambio tan drastico, y nunca se contemplé un plan estratégico
preventivo, sin embargo, se tomaron medidas adaptativas individuales para lograr la
supervivencia y adaptacion; la colectividad fue un concepto poco explorado en el gremio de
restaurantes y aungue los establecimientos con mayor presencia y tradicion lograron salir a flote,

fueron muchos los pequefios negocios quienes tuvieron que cerrar sus puertas.
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Abstract

This work focuses on one of the main sources of employment and services in all
commerce, gastronomic establishments, which were the main affected on the commercial world,;
The consequences that a global crisis generates on this specific sector and the adaptive strategies
that were taken in search of business survival are studied on this investigation, at the same time a
documentation was generated about the strategy that were taken to face the crisis with the
purpose of establishing a guide of recommendations that could be taken by those who may need

it in the midst of some other crisis in the future.

The client, as the pillar that supports the economy, must be the main actor to which the
strategies must be focused, it is why in the present work the highest objective was to monitor the
service provided to the consumer, and how the latter perceives it. For this, surveys were carried
out, implemented according to the servqual model, both to the internal client, to see what
strategies are used to have a satisfied client, and to the external client, to verify the effectiveness

of said actions.

Looking the three restaurants under study in the city of Pasto, it was found that no one
was prepared for such a drastic change, and a preventive strategic plan was never contemplated,
however, individual adaptive measures were taken to achieve survival and adaptation; the
community was a concept little explored in the restaurant industry and although the
establishments with the greatest presence and tradition managed to emerge, many small

businesses had to close their doors.
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Glosario

Calidad del servicio: El resultado de un proceso de evaluacién donde el consumidor compara su

expectativa con el servicio que percibe haber recibido.

Covid- 19: El virus SARS-CoV-2 es muy contagioso y se transmite rapidamente de persona a
persona a través de la tos o secreciones respiratorias, y por contactos cercanos; las gotas
respiratorias de mas de cinco micras, son capaces de transmitirse a una distancia de hasta dos
metros, y las manos o los fomites contaminados con estés secreciones seguido del contacto con

la mucosa de la boca, nariz u 0jos

Marketing digital: Es el conjunto de acciones que lleva a cabo una empresa, institucion o
profesional independiente, para promover sus productos/servicios y construir un vinculo con su

publico objetivo con la ayuda de las redes sociales y blogs.

Modelo Servqual: Es una técnica de investigacion comercial, que permite realizar la medicion
de la calidad del servicio, conocer las expectativas de los clientes, y como ellos aprecian el

servicio. Este modelo permite analizar aspectos cuantitativos y cualitativos de los clientes.

Segmentos: Grupo de consumidores cuyas caracteristicas, deseos y necesidades se adectian mas
a los productos y servicios que ofrece una marca en concreto. También se le denomina publico

objetivo, nicho de mercado, clientes potenciales.

Servuccidn: Proceso que se encarga de generar un servicio.

Sustentabilidad financiera: paulatina suficiencia de recursos econdmicos, humanos y técnicos

para alcanzar el adecuado manejo.
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Introduccién

En grandes empresas de vanguardia los modelos enfocados a la satisfaccion del cliente,
ademas de ser una simple politica lo han convertido en parte esencial de la gestién empresarial.
Esta cultura de servicio al cliente no ha surgido por casualidad, sino que, mas bien, los gerentes
de las empresas se han dado cuenta de la importancia de cumplir con las expectativas de los

usuarios, pues un cliente satisfecho genera una fidelizacién y eso lo han entendido muy bien.

Lastimosamente, desde inicios del afio 2020 el mundo entero se mird envuelto en un
dréstico cambio en muchisimos aspectos de la vida cotidiana, entre esos, el comercio, la

economia y la forma tradicional de hacer negocios.

En consideracion a lo antes mencionado, se decidié emprender una investigacion
enfocada al sector gastronomico de la region, con el fin de esclarecer cuales son las estrategias,
modelos y planes adaptados por los restaurantes, especificamente por los ubicados en la zona
norte de la ciudad, ante un cambio radical del modo trabajo, buscando tambien, identificar los

factores que inciden en la supervivencia de las empresas inmersas en los momentos de crisis.

De esta manera, se abordara también los factores que inciden en la satisfaccion de los
usuarios derivados de las nuevas exigencias del nuevo mercado gastronémico, asi como también
el analisis a las estrategias de marketing que pudieran utilizar los establecimientos con el fin de
llegar a los clientes, buscando asi, la reinvencion de los restaurantes en aras de permanecer en el

mercado de manera exitosa.

El presente estudio busca dejar un precedente documentado de la capacidad de cambio y
las acciones tomadas por empresas narifienses, para fines de esta investigacion con restaurantes

de norte de San Juan de Pasto, como reflejo de la capacidad de adaptacion de las mismas.
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Para realizar un analisis interno y externo de los restaurantes se tomaran referentes
tedricos como el modelo SERVQUAL, endomarketing, momentos de verdad y ciclo de servicio,
ademas de herramientas de apoyo como observacién y encuestas, buscando esclarecer el
contexto empresarial enfocado al manejo del servicio al cliente, estrategias de marketing,
innovacion y adaptacion al cambio en un mercado cambiante derivado de una nueva normalidad

como consecuencia de una pandemia global.

En definitiva, el presente estudio empieza a partir de la descripcion de los aspectos
generales en el marco de la linea de investigacion de “dinamica empresarial”, seguido de esto se
encuentra la situacion problema y las razones principales para la realizacion de esta propuesta,
partiendo del objetivo central que consiste en describir la gestion del servicio al cliente en
tiempos de crisis de los restaurantes ubicados en la zona norte de San Juan de Pasto, esto
soportado en un marco referencial que da como soporte el marco del conocimiento de
antecedentes, tedrico, contextual, conceptual y legal. Todo lo anterior bajo los parametros de la
investigacion descriptiva, con enfoque y método mixto (cuantitativo y cualitativo), tomando
como poblacién objeto de estudio tres actores centrales para fines investigativos: Restaurantes,

empleados y clientes.
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1  Aspectos generales
1.1 Tema de investigacion

Servicio al cliente

1.2 Titulo de investigacion

Gestion del servicio al cliente en tiempos de crisis de los restaurantes ubicados en la zona

norte de San Juan De Pasto en el afio 2021.

1.3 Linea de Investigacion

Dinamica empresarial

1.4 Sublinea de investigacion

Gestion gerencial regional

1.5 Delimitacién

e Delimitacion espacial: El area espacial de la investigacion es San Juan de Pasto, capital
del departamento de Narifio; seran objeto de estudio restaurantes del norte de la ciudad.
Para el primer semestre del afio 2021 se realizara el estudio de los establecimientos.

e Delimitacion temporal: La investigacion se realiza entre el segundo semestre del afio
2020 y el 2021

e Delimitacion tematica: La investigacion gira en torno a la atencion al cliente, abordando
temas como tipos de cliente, ciclo del servicio, momentos de verdad, Servqual y

endomarketing, enfocandose en el entorno cambiante que propone una pandemia global.
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2 Problema de investigacion

2.1 Planteamiento del problema

Figura 1. Arbol de Problemas.

Déficiten
empresas

Disminucion
é de empleo
= -

Baja demanda en
los restaurantes

Pandemia Nuevos requisitos
mundial sanitarios y legales
Poco Cambios
marketing e bruscos en el
innovacion mercado

Fuente: Este estudio
Las nuevas condiciones en el mundo han obligado a las empresas a pensar diferente, a
actuar de maneras novedosas y adaptarse a la crisis, el problema radica en que si bien, existen
muchas guias recomendaciones e informacion sobre los pasos a seguir para afrontar la pandemia

desde lo social y lo sanitario, poco se habla de como enfrentar la pandemia desde lo econémico,
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de las medidas que se puedan tomar para garantizar una supervivencia empresarial ni de las

estrategias para innovar para ayudar a colaboradores y clientes a superar la crisis juntos.

Son pocas las empresas que poseen un plan de contingencia y recursos asignados para
afrontar algun tipo de crisis, sea por problemas comunes como baja de demanda, escasez de
materia prima o problemas de orden interno en un pais. El presidente de la Asociacion
Colombiana de la Industria Gastronémica, Acodres, Arturo Garcia Carrera expone,
“Indudablemente son muchos los restaurantes que no llegan a los cinco afios pues hacen la
apertura y en cinco afios 0 menos ya estan cerrando, pero todo obedece a la falta de planeacion”
(Nunez, 2018). Las empresas empiezan a invertir su dinero para dar un mejor servicio.
Lamentablemente en la mayoria de los casos su falta de investigacion demuestra que invierten en
cosas que no son indispensables (Tigani, 2006). Sin embargo, es mucho mas improbable que
una empresa esté preparada y asigne recursos para hacer frente a un problema de escala mundial

tan repentino y acelerado como una pandemia global.

Aparte de los problemas derivados de la baja demanda o dificultades en la posibilidad de
vender, se suman los problemas de compromisos con arrendatarios, impuestos y demas gastos
fijos para los establecimientos, derivado de lo anterior, en el pais, casi uno de cada tres
restaurantes estaria cerrando por la dificil situacion actual; segun cifras de la Asociacion
Colombiana de la Industria Gastrondmica (Acodres), a la fecha se han tenido que cerrar 27.600
locales, es decir, un 30 por ciento de la industria, entre otras razones, muchos de estos
establecimientos no han podido llegar a acuerdos con sus arrendatarios o se les dificulta el

proceso con las inmobiliarias (EI Tiempo, 2020).

Sumado a lo anterior, los bajos ingresos en ventas por causas de la pandemia deriva en

crisis para los restaurantes y su capital de trabajo, se afirma, segun entrevistas realizadas por El



GESTION DEL SERVICIO AL CLIENTE EN TIEMPOS DE CRISIS DE LOS RESTAURANTES UBICADOS EN LA ZONA NORTE DE
SAN JUAN DE PASTO EN EL ANO 2021 24

Tiempo, que solo el 7% de los propietarios han conseguido acceder a acuerdos con sus
inquilinos, lo cual es muy poco en una industria con 90.000 establecimientos, un arriendo puede

representar hasta el 15% de gastos de un establecimiento gastronémico (El Tiempo, 2020).

Segun el articulo 5 del decreto 749, "los establecimientos y locales gastronémicos
permaneceran cerrados y solo podran ofrecer sus productos a través de comercio electronico, por
entrega a domicilio o como entrega para llevar”. Medida que ha significado una gran
disminucién del volumen de ventas en establecimientos como el del sefior Henrique Gomez,

quien sefiala que por domicilios solo se vende el 12% de la cantidad normal (Portafolio, 2020).

De acuerdo a la ANR (Asociacion Nacional de Restaurantes) el 61.8% de los restaurantes
y bares en Brasil tuvieron que despedir algunos de sus empleados, entre 600 y 800 mil
trabajadores tuvieron que dejar sus empleos, mas de la mitad de establecimientos encuestados
reportaron que las ventas disminuyeron entre el 60% y el 90% en comparacion al afio anterior,
también se establecié que 36.14% de los restaurantes no estan preparados para afrontar las
situacion y deben hacer cambios de adaptacion para afrontar la pandemia (Gomes de Freitas &

Stedefeldt, 2020).

La recuperacion tras una pandemia resulta dificil para los propietarios de los
establecimientos, tanto asi que del total de restaurantes encuestados por la ANR solo el 57%
continuaran trabajando normalmente, 27.5% cerraran algunas sucursales y el 16.1% cerraran

definitivamente (Asociacién Nacional de Restaurantes, 2020).

Por su parte, en ecuador las ventas se disminuyeron drasticamente, ahora los duefios de
los negocios tienen que pensar en nuevas estrategias para mantener activos sus negocios pues si

no salen de la zona de confort corren el riesgo de desaparecer (Gavilanes, 2020).
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Asi las cosas, la innovacién definitivamente sera una estrategia clave para atraer
nuevamente a una clientela que ha ido desapareciendo por la dificultad de adquirir los alimentos
como se hacia cotidianamente en un restaurante; basandose en Kendon MacDonald, fallecido
columnista gastronémico de El Tiempo quien dijo que Colombia tenia 50.000 ingredientes y 50
platos para mostrar, mientras que su pais de origen tenia 50 ingredientes y 50.000 platos en las
cartas de los restaurantes; la revista semana afirma que la biodiversidad colombiana no esta
siendo explotada de manera 6ptima, quedandose corta en la oferta en algunos restaurantes del

pais (Revista Semana, 2018).

Segun José Serafin, actualmente los restaurantes son asociados con el expendio de
alimentos altos en calorias, grasas y demas, lo que conlleva una mala imagen y un punto
relevante para el consumidor, convirtiéndose la informacion nutricional en un elemento de
importancia como referente para el consumidor a la hora de juzgar el restaurante o simplemente

consumir (Clemente-Ricolfe, 2016).

Con observacion simple realizada en restaurantes ubicados en la zona norte de la ciudad
de Pasto, como: Mister Pollo, La Merced, Migrante, Pollo Al Dia, Caffeto, Cola de Gallo, Cap.
Nirvana, Cuyquer, Carne Biela; se contemplé que, si bien tienen implementadas estrategias y
promociones para afrontar la pandemia, ningun restaurante evidencia un proceso de seguimiento

al cliente ni indaga sobre el nivel de cumplimiento de las expectativas que se tenia.

Dentro del sector turismo, en el mercado internacional el personal encargado de atender
la demanda de servicios hoteleros y de restaurantes son calificados y cuentan con formacién
profesional en sus diversas areas, sin embargo, a nivel nacional se presenta un alto nivel de
empirismo; segun un estudio realizado por el centro de investigaciones y estudios turisticos, en

Colombia solo una pequefia cantidad han accedido a estudios técnicos en el area que se



GESTION DEL SERVICIO AL CLIENTE EN TIEMPOS DE CRISIS DE LOS RESTAURANTES UBICADOS EN LA ZONA NORTE DE
SAN JUAN DE PASTO EN EL ARO 2021 26

desempefian, siendo los conocimientos adquiridos empiricamente el comdn denominador de las
compaiiias prestadoras de servicios como restaurantes y hoteles (Botia Sanabria & Orozco Pulio,
2012), desencadenando inevitablemente un nivel considerable de improvisacion para hacerle
frente a problemas especificos como los que se han venido generando desde finales del 2019

derivados de la pandemia y dificultando ain mas la supervivencia empresarial.

Daniel Jiménez, fundador de Guia de restaurantes, estando en los zapatos de un
emprendedor en el sector de la gastronomia, se enfrent6 a una situacion en la que se ven la
mayoria de los duefios de restaurantes: “Una barrera de entrada muy alta en cuanto a la creacion
de una presencia digital”. En cuanto a la inversion en estrategias de marketing y publicidad como
por ejemplo pagar a influenciadores, el autor encontro que no se generaba necesariamente una
retribucion efectiva en las ventas ante la inversion realizada (Restrepo, 2019), haciendose
necesaria una investigacion de mercados mas profunda ara averiguar como llegar a la mente de

los consumidores afectados por las nuevas circunstancias.

La creacion de estrategias de servicio con el fin de abrir el mercado a més clientes es uno
de los inconvenientes que muchos restaurantes poseen, como lo resalta Blanco Pineros Juanita
(2009), en su tesis, referencia al restaurante Museo Taurino, el cual lleva 10 afios en el mercado
sin innovar por medio de estrategias que le permitan brindar un mejor servicio a sus clientes, con

un portafolio mas amplio y tener mayor posicionamiento del mercado (Blacos Pineros, 2009).

A pesar del crecimiento emergente del sector gastrondmico, se han realizado diferentes
estudios en las universidades de la region, que sugieren que muchos restaurantes presentan una
aceptable e incluso mala prestacion del servicio, tal como investigaciones que se han realizado
en restaurantes como Velero del Mar, cafeteria pizzeria La Piazzeta y restaurantes de alta cocina

en la Ciudad. Factores como la falta de atencidn en infraestructura, calidad en los platos,
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fidelizacion del cliente, atencion, personal, entre otras son aspectos que pueden generar una

incomodidad para los consumidores (Martinez, Enriquez, & Villavicencio, 2015).

Las nuevas reglamentaciones de salubridad representan también un gran inconveniente
para restaurantes inexpertos en el tema, pues incluso antes de la pandemia, muchos no contaban
con los elementos sanitarios reglamentarios para su funcionamiento, una noticia revelada por
Caracol comenta que la secretaria de salud vigilo en el 2018 a mas de 18000 establecimientos de
venta de comida en Bogot4, de los cuales cerca de 16000 no cumplian con todos los requisitos
normativos y que 93 restaurantes fueron cerrados por problemas de salubridad (Noticias Caracol,
2018), esta problematica se debe a las malas practicas en la manipulacion de los alimentos y en
la conservacion de los mismos, generando problemas de salud al consumidor y un posible foco

de contagios que determinaria el cierre de cualquier establecimiento.

2.2 Formulacion del problema

¢Cudl es la gestion del servicio al cliente en tiempos de crisis de los restaurantes ubicados

en la zona norte de San Juan De Pasto en el afio 2021?

2.3 Sistematizacion del problema

¢Cual es el nivel de calidad en los restaurantes de Pasto en tiempos de crisis?

e ;Cual es el nivel de satisfaccion del servicio al cliente segun el modelo servqual de los
usuarios de restaurantes de la ciudad de Pasto?

e ;Cual es el diagndstico de las acciones realizadas por los restaurantes para hacer frente al
problema?

e ;Cuales son las acciones de apoyo a los restaurantes de Pasto por parte de los gremios y el

gobierno nacional, departamental y municipal ante la crisis?
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e ;Cudl es la guia de recomendaciones para que los restaurantes sobrevivan en tiempos de

crisis?

2.4 Objetivos

2.4.1 Objetivo general:

Describir la gestion del servicio al cliente en tiempos de crisis de los restaurantes

ubicados en la zona norte de San Juan De Pasto en el afio 2021.

2.4.2 Objetivos Especificos:

o Determinar el nivel de calidad en los restaurantes en tiempos de crisis.

o Analizar el nivel de satisfaccion del servicio al cliente segn el modelo servqual
de usuarios de restaurantes de la ciudad de pasto.

o Realizar un diagnostico de las acciones estrategias utilizadas por los restaurantes
para hacer frente al problema.

o Identificar las acciones de apoyo a los restaurantes de Pasto por parte de los
gremios y el gobierno nacional, departamental y municipal ante la crisis.

o Proponer una guia recomendaciones para restaurantes que contribuya a la

sobrevivencia en tiempos de crisis.

2.5 Justificacion

Interesandose por los impactos que podria ocasionar una pandemia en determinados
sectores de la economia y la respuesta de la misma, se decidié emprender una investigacion que

se centre en identificar las estrategias que los empresarios o duefios de establecimientos



GESTION DEL SERVICIO AL CLIENTE EN TIEMPOS DE CRISIS DE LOS RESTAURANTES UBICADOS EN LA ZONA NORTE DE
SAN JUAN DE PASTO EN EL ARO 2021 29

gastronomicos utilizaron para hacerle frente a la dificil situacién que se desencadendé en el afio

2020 a causa del virus denominado COVID-19.

Se considera que es importante la investigacion pues situaciones similares han sucedido
en lapsos muy distantes, cuyos contextos histdricos, sociales, econdmicos y globales son muy
diferentes entre si, convirtiendo a la informacion documentada en determinado periodo un poco
desactualizada y no compatible al cien por ciento a la realidad actual, pues, si bien pueden existir
coincidencias, los cambios demograficos, sociales, tecnolégicos y demas, permiten

comportamientos diferentes en quienes afrontan las situaciones segun su época.

La informacion obtenida que refleje el nivel de preparacion, servira para establecer si se
necesita mas formacion en gerentes y duefios de restaurantes para afrontar cambios en el

mercado tomando decisiones correctas en el momento correcto.

La supervivencia empresarial en momentos de crisis es el reflejo de la correcta toma de
decisiones ante la situacion enfrentada, en esta investigacion se busca identificar el grado de
preparacion y el asertividad de las decisiones tomadas por los duefios y gerentes de
establecimientos para lograr la supervivencia acompafada de resultados economicos favorables y

clientes satisfechos.

Bajo este contexto, el marketing tiene una gran relevancia en el proceso de adaptacion al
cambio, pues es la herramienta para llegarle al nuevo cliente que ha generado la crisis, por lo
anterior tiene gran relevancia el investigar las nuevas estrategias que se utilizan en los
establecimientos buscando el auge de las ventas en condiciones diferentes, siendo interesante el
seguimiento a la efectividad y el impacto que dichas estrategias tienen sobre las ventas, para en

un futuro ser tomadas como referencia o descartadas.
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Es importante también dejar un registro escrito que detalle las estrategias que algunos de
los restaurantes narifienses ejecutaron como respuesta a un cambio drastico en el desarrollo
normal de sus labores, pues la adaptacion al cambio es un tema que se trata mucho en la teoria,
pero en escenarios reales no suceden de manera frecuente cambios tan drésticos, volviéndose asi

la adaptacion al cambio en Narifio un tema interesante para tratar.

La principal motivacion que derivo en la presente investigacion sera las cifras oficiales
del alto indice de cierre en locales comerciales, producto de la agreste situacion que estaban
viviendo los negocios privados y sus participes, volviéndose interesante las decisiones

corporativas gque estarian tomando los gerentes para mantenerse en el mercado.

Los conocimientos que aportaria la investigacion serian importantes en cuanto a la
identificacion del comportamiento y el nivel de preparacion que el personal narifiense tiene para
desenvolverse en situaciones nuevas, tomando en cuenta factores cruciales como el servicio al

cliente, adecuacion de infraestructura, satisfaccion del cliente interno, preparacion y adaptacion.

En términos de tiempo, a corto plazo el proyecto servird como ejemplo para
establecimientos similares que puedan adoptar sobre la marcha las estrategias encontradas y
referenciadas como un apoyo para permanecer también en el mercado obteniendo asi buenos
resultados, a mediano plazo servird como una guia y reporte para identificar errores y estrategias
que se deben tomar en cuenta en el caso de que algun evento similar vuelve a ocurrir, asi como
también para determinar si se necesita 0 no mas preparacion y formacion en quienes lideran los
negocios, por ultimo, a largo plazo la investigacion servird como documentacion histérica de la
realidad desencadenada en el comercio local por cuenta de la pandemia que se vivié en el

presente afo.
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La viabilidad de la investigacion es favorable en cuanto a la consecucion de informacion,
que sera recolectada por medio de encuestas tanto a usuarios como a personal de los
establecimientos, acompafiado de recoleccion de informacion por medio de observaciones y

seguimientos a los establecimientos.

Una implementacion de mejoras en la atencion al cliente traeria diferentes beneficios para
la comunidad en general. Desde el punto de vista social una satisfaccion del cliente genera
directamente dinamismo en el sector gastronémico, debido a que se fomenta mayor participacion
de las personas en los restaurantes, logrando mejoras en aspectos como el empleo, infraestructura

y la productividad, que, a su vez, generan ain mas conformidad para los usuarios.
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Marco de referencia

CONCLUSIONES

Hay que mejorar la parte operacional y
humana para cumplir las expectativas de los
clientes.

Se pudo determinar gustos, preferencias y
expectativas frente al servicio al cliente, asi
como su nivel de satisfaccion

Por medio de encuestas de satisfaccion en
el cliente interno y externo, esto ha
permitido identificar falencias en la
prestacion del servicio

las fortalezas son la localizacion, precios,
satisfaccion del cliente, calidad de los
servicios, liderazgo, fidelizacion,
comunicacién y alta capacidad financiera.

En cuanto a debilidades se identificaron
carencias respecto a la estructura
organizacional, seleccion de personal,
capacitacion, falta de publicidad y escaso
nivel motivacional.
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APORTES

La investigacion que se realizé en el
reconocido restaurante de la ciudad
“Velero del Mar” indico la importancia
de la calidad del talento humano para
la satisfaccion del cliente

La identificacion gustos, preferencias y
expectativas de los clientes de este
restaurante

Se puede observar que los restaurantes
de alta de cocina en la ciudad de Pasto
estan brindando un adecuado servicio
al cliente, denotando la situacion
actual de algunos establecimientos,
ademas se puede observar gue la
capacidad financiera influye en el
direccionamiento empresarial en pro
de la satisfaccion del cliente.
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Entre las oportunidades se puede destacar
frecuencia de uso de servicio, motivacion al
contratar el servicio, la implementacion de
nuevos restaurantes, el desarrollo
tecnoldgico y el posicionamiento en el
mercado.

Se encuentra que el restaurante presenta
poco crecimiento a pesar del gran
reconocimiento con el que cuenta, en parte,
debido a que no se cuenta con una
organizacion administrativa definida, no se
plantean metas y objetivos a futuro ademas
de contar con pobres procesos de mercadeo,
innovacion, mejoramiento de instalaciones
y tecnificacion.

Puede haber una segunda ola, por lo cual
los restaurantes y locales comerciales deben
desarrollar una resiliencia activa para
afrontar la pandemia y sus repercusiones.
Una participacién integral de todo el
personal permite generar resiliencia activa.

La pandemia ofrece grandes oportunidades
para implementar politicas de
responsabilidad social empresarial.

Los cambios fundamentales en la vida
modifican los comportamientos, actitudes y
opiniones, los gerentes astutos ajustaran sus
politicas y estrategias para adaptarse a esos
cambios. El marketing tal como operaba en
el pasado tendra que transformarse a causa
de los grandes cambios

Con la investigacion se puede
identificar que los restaurantes
reconocidos pueden llegar a tener poco
crecimiento. El no tomar en cuenta
aspectos importantes como publicidad
constante, mejoras de infraestructura o
innovacion permanente genera unos
procesos de expansion insatisfactorios.

La resiliencia como capacidad de
superar situaciones traumaticas,
aplicada al campo de los restaurantes,
€s necesaria para que, por medio de
estrategias defensivas, se generen
habilidades adaptativas al cambio que
permitan permanecer en el mercado de
manera exitosa, evitando perdidas y
posibles cierres

La pandemia es un agente de cambio
gue puede ser utilizado a favor de
generar nuevos procesos, politicas de
responsabilidad, planes de marketing,
fortalecer la adaptacién al cambio,
ademas de qué brinda oportunidades
para resaltar sobre la competencia
cuando se actlla de manera rapida ante
NUEVOos escenarios.
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3.2 Marco tedrico

El presente capitulo aborda las teorias que estan relacionadas directamente con los
objetivos de investigacion, dado que estas son las que daran los parametros para su
cumplimiento, en definitiva, este marco es una investigacion bibliografica que habla de las

variables que se estudiardn en el estudio, o de la relacion existente entre ellas.

Diana Katerin Ortiz Villarraga y Gloria Amparo Ruiz Pedraza afirman que las nuevas
exigencias del mercado y de los consumidores, obligan a las empresas a re direccionar sus
estrategias, pues antes se pensaba en competir con aspectos como precio o caracteristicas del
producto, pero el aumento de la competencia especializada genera cada vez mejores condiciones
para el cliente, el reto de las empresas competidoras es generar mas ventajas competitivas y a
pensar en un servicio 0ptimo acompafado de las demas caracteristicas propias del producto o

servicio (Ortiz Villarraga & Amparo, 2000).

Un cliente insatisfecho, se convertira en un cliente perdido, volcado a comprar productos
de la competencia, que en su retirada puede arrastrar a otros clientes, bien sean actuales o

potenciales. (Tigani, 2006, pag. 49)

El control y seguimiento es indispensable para encontrar falencias y oportunidades dentro
del servicio que se esta prestando, sin embargo, muchas compafiias no se molestan en llevar
encuestas o indicadores de satisfaccion para identificar si su cliente esta o no a gusto con el
servicio que se le brindo, un bajo control en los aspectos que harian regresar al cliente y un
seguimiento inexistente de las percepciones de los clientes, no permite aprovechar informacién
valiosa que retroalimente procesos y protocolos para superar las expectativas de los clientes

(Moreira, Ansuj, Oliveirae, & Weise, 2019).
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Segun Beatriz Moliner cuando un cliente esta en un establecimiento y el servicio no es
bueno y no se queja, se pueden desarrollar diferentes conductas, entre las que se destacan, no
volver més, ir a la competencia y hablar mal de la empresa; impidiendo al proveedor corregir sus
falencias y recuperar al cliente, dandole paso a su vez, a la comunicacion boca-oido como una
importante red de opiniones que al final de cuentas seran cruciales para definir la reputacion de

un restaurante (Moliner-Velazquez, 2012).

No son muchas las razones, pero si lo suficientemente contundentes como para pensar
que la estrategia de fidelizacion, es una de las mas importantes dentro de un negocio, aunque
también una de las mas descuidadas (Isiza, 2015) puesto que el proceso de recompra es el que

permite la sostenibilidad de los negocios a lo largo del tiempo.

Daniel Tigani sugiere que los funcionarios que traban el desempefio de otro componente
de la organizacién no estan pensando en el cliente. Esta actitud, sin dudas, perjudicara la relacion
con los clientes y aungue no se note inmediatamente, aumentara costos, perjudicara la imagen
empresarial (mucho dinero invertido en la consolidacion de una marca) y cansara al personal

haciendo que no pueda dar lo maximo de si mismo (Tigani, 2006, pag. 18).

El servicio excelente crea habito, pero puede volverse mediocre, si no entiende que el
cliente aumenta continuamente sus demandas de valor, formando un circulo virtuoso. (Tigani,

2006, pag. 30).

En restaurantes ubicados dentro de locales comerciales las ventas se vieron disminuidas
drasticamente, siendo su Unico salvavidas el uso de aplicaciones méviles para fines de publicidad

y domicilio, restaurantes independientes tuvieron que cerrar hasta que el gobierno fue
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reactivando paulatinamente el comercio y con medidas de seguridad (Contreras Alvarado &

Velasquez Romero, 2020).

3.2.1 Definicion de cliente

El cliente ha tenido varias percepciones un ejemplo es como lo sefiala Prieto que toda
persona que tiene una necesidad latente o sentida, y que busca un producto o servicio con ciertos
requisitos y condiciones para poder satisfacerla totalmente. Teniendo en cuenta que un mercado
es un espacio donde se intercambian productos y/o servicios, el cliente juega un papel
indispensable dentro de este contexto ya que es él quien recibe el producto y/o servicio final y

termina juzgando el nivel de satisfaccion (Prieto Herrera, 2014, pag. 65).

Dentro de la cultura oriental el cliente es considerado como parte fundamental de la
empresa a tal punto que este es tratado como un miembro mas de la organizacion; este tipo de

pensamiento ha permitido el auge de estrategias que se enfocan cada vez mas en el cliente.

3.2.2 Clasificacion de clientes

3.2.2.1 Clasificacion de los clientes.

e Cliente interno. “Es toda persona o grupo de personas que recibe un producto o servicio
de otra persona o grupo de personas de la misma organizacion, en el camino hacia la
calidad hacia el servicio del cliente externo” (Prieto Herrera, 2014, pag. 32)

e Cliente externo. “Es toda persona ajena a la organizacion con necesidades reales o creadas,
con capacidad de pago y autoridad de compra a quien buscamos satisfacer totalmente sus
necesidades y expectativas en relacion con una propuesta basica ofrecida” (Prieto Herrera,

2014, pag. 32)
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A continuacion, se presenta el modelo Cliente-Proveedor AT & T donde se puede

observar de mejor forma la interaccidn entre proveedores y clientes tanto externos como internos

Figura 2. Modelo Cliente - proveedor AT & T

| Res
Sus Su Sus
Proveedores proceso Clientes
Neces Neces
idades v idades v

3.2.2.2 Clasificacion segun la frecuencia de compra.
Segun lo establecido por 2™ Martinez (2007), segln la frecuencia de compra los

clientes se clasifican en:

e Cliente de consumo frecuente. “Su consumo es a menudo o en intervalo de tiempo
corto, por lo general se encuentra contento con los productos y el servicio, por lo tanto,
se le debe dar un trato personalizado” (pag. 104).

e Cliente de consumo habitual. “Su consumo lo realizan con cierta regularidad, es
aconsejable brindar una atencion esmerada para aumentar su nivel de satisfaccion (pag.

104).
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3.2.2.3 Necesidades basicas de los clientes.

“La necesidad es la sensacion de una carencia unida al deseo de hacerla desaparecer. Esta

sensacion deberda crecer hasta un nivel de intensidad suficiente para que sirva como motivo.”

(Solé Moro, 1999, pag. 40).

Las necesidades mas comunes segun Herrera (2014) son:

“Necesidades de ser comprendido. Quienes eligen su servicio necesitan sentir que se
estan comunicando en forma efectiva. Esto significa que se interpreten en forma
correcta los mensajes que envian. Las emociones o barreras del lenguaje pueden

interponerse e impedir una comprension adecuada.

Necesidad de ser bien recibido. Ninguna persona que esta tratando con usted y se
sienta como una extrafia o maltratada regresara. La gente necesita saber qué a usted le

agrada su presencia o que por lo menos su asunto es importante para usted.

Necesidad de sentirse importante. El ego y la autoestima son poderosas habilidades
que, por lo general, son maltratadas o ignoradas. Cualquier cosa que usted haga para

hacer que el cliente se sienta especial serd un paso en la direccion correcta.

Necesidad de comodidad. Los clientes necesitan comodidad fisica, un lugar donde
esperar, descansar, hablar o hacer negocios. También necesitan comodidad psicolégica,
la seguridad de que se les atenderd en forma adecuada y la confianza de que usted

satisfara sus necesidades (pag. 35).



GESTION DEL SERVICIO AL CLIENTE EN TIEMPOS DE CRISIS DE LOS RESTAURANTES UBICADOS EN LA ZONA NORTE DE
SAN JUAN DE PASTO EN EL ANO 2021 40

3.2.2.4 Satisfaccion del cliente
Segun Fadil Pedic (2004), la satisfaccion del cliente se define como el grado en que se
cumplen las expectativas del cliente con relacion a un producto y el nivel en el cual el producto

satisface las necesidades del cliente (pag. 8).

Goodman (1992), también define la satisfaccion del cliente como el estado en el cual las
necesidades, los deseos y las expectativas del cliente son colmados o excedidos a lo largo de la
vida de los productos o servicios, lo que conlleva a la recompra, a la lealtad de marca y al deseo

de recomendar (35-38).

Medicién de Satisfaccion del Cliente:

Fadil Pedic (2004) considera la medicion de la satisfaccion del cliente como una
herramienta importante que evalGa el desempefio desde el punto de vista del cliente y brinda una
plataforma para la alineacion estratégica de los recursos organizacionales, con el fin de entregar

lo que es mas importante para sus clientes (pag. 9).

Este mismo autor establece que una medicion de la satisfaccion del cliente contribuye a:

Brindar apoyo e informacion para la toma de decisiones por parte de la direccidn.

e Crear en toda la organizacidén una mayor conciencia acerca de las necesidades de los

clientes.

e Incrementar la retencion de clientes.

e Anticiparse a las necesidades futuras de los clientes atraer nuevos clientes.

Dentro de una organizacion es necesario apreciar la gran importancia que tiene el cliente

y el valor que este puede generar. Actualmente los clientes ya no basan sus preferencias solo en
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funcién del precio del producto sino se guian por otros aspectos externos, entre estos se
encuentran la calidad en la atencidn que se le brinda al consumidor. Se consigue la satisfaccion
del cliente cuando se cumplen o se exceden las expectativas del cliente en cuanto al producto o

servicio ofrecido.

3.2.3 Servicio

Definicion. Vargas & Aldana (2006), definen a un servicio como un conjunto de
actividades ejecutadas, cuya finalidad es otorgar a otras personas aquello que requieren o
necesitan, en un momento particular, para llevar a cabo procesos de satisfaccion de necesidades,

deseos y expectativas. (pag. 280).

En tanto al servicio al cliente encontramos una definicidn mas especifica de Serna Gomez
(2003), quien define al servicio al cliente como “el conjunto de estrategias que una comparfiia
disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes

externos” (pag. 17).

3.2.3.1 Caracteristicas del servicio

e Intangibilidad. Como los servicios son intangibles, es imposible que los clientes
prospectos prueben, degusten, toquen, vean, oigan o huelan, un servicio antes de
comprarlo.

e Inseparabilidad. De manera caracteristica, no se pueden separar los servicios de su
creador o vendedor. Mas aun, muchos servicios se crean, se ofrecen y se consumen
simultaneamente.

e Heterogeneidad. Para una empresa de servicios, o incluso para un vendedor

individual de los mismos, es dificil, si no imposible, estandarizar el producto. Cada
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unidad de servicio es un tanto diferente de otra del mismo servicio, debido al factor
humano en la produccion y la entrega.

° Caracter perecedero. Los servicios son sumamente perecederos porque la capacidad
existente no se puede guardar o mandar a inventario para uso futuro. (STATON, 2007,
pags. 304-305).
3.2.3.2 Atributos y cualidades del servicio.
Para explicar el servicio es necesario conocer sus atributos y cualidades, a continuacion,

se muestra la clasificacion que da Jorge Prieto:

Figura 3. Clasificacion del Servicio segiin Jorge Prieto

| OPORTUNIDAD El servicio se debe ejecutar dentro del
plazo exigido por el cliente
—» CALIDAD
8 > CONFIABILIDAD Los servicios deben ser exactos, precisos,
= SEEUros V veraces
=
@
E —» AMABILIDAD El servicio debe ser agradable, gentil y
humano
—» ACTITUD
> AGILIDAD Los servicios deben ser rapidos, prontos,
sencillos v oportunos.

Fuente: (Prieto Herrera, 2014)

3.2.3.3 Caracteristicas del servicio al cliente.
Serna Gomez (2003) menciona algunas caracteristicas especificas del servicio al cliente las

cuales son:

e El servicio al cliente es un intangible. Es eminentemente perceptivo, asi tenga algunos

elementos objetivos.
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e Es perecedero. Se produce y consume instantdneamente.

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

e Es integral. En la produccién del servicio es responsable toda la organizacion. Por ello,
todos los colaboradores de la empresa son parte fundamental en la calidad del ciclo del
servicio, que genera la satisfaccion o insatisfaccion de los clientes.

e La oferta del servicio promesa basica es el estdndar para medir la satisfaccion de los
clientes. "El cliente siempre tiene la razon cuando exige que cumplamos lo que
prometemos".

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

e La prestacion integral del servicio genera valor agregado, el cual asegura la permanencia

y lealtad del cliente. El, en los nuevos mercados, compra valor agregado (pag.17).

3.2.3.4 Momentos de verdad.

Concepto. Un momento de verdad es ese preciso instante en el que el cliente se pone en
contacto con nuestro negocio Y, sobre la base de ese contacto, se forma una opinion acerca de la
calidad del servicio y virtualmente con la calidad en el producto.

Es en los momentos de verdad en donde se hacen cliente o se pierden clientes. Constituyen
una oportunidad Unica para fidelizar los clientes actuales de la compafiia y acrecentar su base de
clientes. En consecuencia, la empresa debe estar siempre preparada para dar respuestas
adecuadas a los momentos de verdad de los clientes y conseguir que estos sean satisfactorios

para ellos (Uribe Macias, 2010, pags. 99-100).
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Figura 4. Esquema de Momentos de Verdad

ENTRADAS PROCESO SALIDAS

Deseos Satisfaccion

Dinero I:> MOMENTO DE VERDAD {::I Amistad

Necesidades Aceptacion

Pasiones Desilusion
CLIENTES

Fuente: Este estudio

3.2.4 Esquema de un momento de verdad

3.2.4.1 Ciclo del Servicio.

El ciclo del servicio agrupa los momentos de verdad asociados a un servicio especifico de
la empresa. Su conocimiento permite a la empresa realizar los analisis pertinentes y prepararse
para lograr que el cliente este satisfecho y permanezca con la empresa (Uribe Macias, 2010, pag.

100)

El ciclo del servicio empieza en el primer punto de contacto entre el cliente y la
organizacion. Puede ser el instante en que el cliente ve el anuncio, recibe la llamada de su
vendedor o inicia una encuesta telefonica. O puede ser otro acontecimiento dentro del negocio, y
que termina temporalmente cuando el cliente considera que el servicio esta completo, y se

reinicia cuando este decide volver por mas (Prieto Herrera, 2014, pag. 73)

En las empresas los momentos de verdad deben enfocarse desde el punto de vista del cliente,
analizando cada una de los momentos con el fin de anticiparlos y generar experiencias positivas

para el cliente en cada uno de ellos.
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Figura 5. Esquema del Ciclo del Servicio

EL CLIENTE SOLICITA EL
SERVICIO

T

EMPRESA
ENFOCADA AL
CLIENTE

EL SERVICIO SATISFACEAL l LA ORGANIZACION OFRECE EL

CLIENTE - SERVICIO PROMETIDO

Fuente: Este estudio
3.2.5 Calidad del servicio

La calidad del servicio juega un papel fundamental en la prestacion de estos mismos, al
ser un bien intangible, inseparable, inconsistente y de caracter perecedero como se menciono
anteriormente se puede generar un nivel de desconfianza entre el pablico objetivo, por ello se

debe disponer de una serie de atributos para la prestacion de un servicio.

Segun Sasser, Olsen & Wyckoff (1978), citados por (Morales, Pineda Zapata, & Dorado

Urbano, 2014), definen los siguientes atributos para la calidad del servicio:

e Seguridad: Es la confianza que se le brinda al cliente, asi como la seguridad fisica.
e Consistencia: Es recibir lo mismo cada vez.

e Actitud: cortesia y modales sociales.

e Integridad: servicios auxiliares disponibles.

e Estado: EI cdmo se encuentran las instalaciones donde se presta el servicio.

e Disponibilidad: Es el acceso, ubicacion y frecuencia.

e Formacion del personal: capacitar a los colaboradores para el buen servicio al cliente.
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Por otro lado, una de las definiciones més acertadas y mas completas de calidad del
servicio es la que ofrecen Reeves y Bednar (1994), ya que es clasificada de manera integral, la

cual refleja cuatro modos de concebir la calidad del servicio:

Tabla 2. Cuatro modos de concebir la calidad del servicio

CARACTERIZTICA DESCRIPCION

La excelencia En la cual las organizaciones deben hacer todo lo posible para lograr
Optimos resultados que potencien la imagen de calidad institucional y
alcance la aceptacion y compromiso de los empleados.

El valor Ya que la calidad esta afectada por factores como el precioy la
accesibilidad, al lograr este concepto, se contribuye a la eficiencia
interna y a la efectividad externa, ademas satisface al cliente.

El ajuste a las Su medida sirve para la consecucion de objetivos en momentos
especificaciones temporales.
La satisfaccion de las Se alcanzan altos niveles de calidad si esto se cumple, es considerado el

expectativas de los Usuarios = modo mas complejo.
Fuente: Este estudio con base en Reeves y Bednar (1994).

3.2.6 Creacion de valor desde el marketing

La creacion de valor incluye desde el marketing un trabajo que en lo estratégico esta
caracterizado por la construccion de marcas poderosas, el disefio de productos altamente
pertinentes para el consumidor, la definicidn de la estrategia de relacionamiento con los canales
y los consumidores finales y la definicidn y gestion de la estrategia de servicio al cliente. En lo
tactico la creacion de valor esta dada por la entrega de valor a través de la distribucion de bienes
y servicios, y la construccion de las relaciones en las manos de la fuerza comercial.
Especialmente. (Hoyos, 2013). Estas areas de interés y accion por parte del marketing son
conceptos modernos de la gestion de marketing que de ninguna manera podrian desarrollarse de

manera deliberada en épocas remotas ya que no existia.
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3.2.7 Triangulo del marketing de servicios

Segun kothler P. Citado por (Gonzalez & Molina, 2007), uno de los modelos o esquemas
que vinculan los procesos y relaciones mas importantes del marketing de los servicios es el
Ilamado Triangulo del marketing de los servicios con sus tres dimensiones: marketing interno,
marketing externo y marketing interactivo. Para que el servicio sea integro, deben
complementarse las tres dimensiones del marketing que convergen en el tridngulo. Estas se
conceptualizan de forma genérica en las relaciones empresa-cliente, empresa-empleado y

empleado-cliente:
Tabla 3. Triangulo del marketing de servicios y sus tres dimensiones

DIMENSIONES DESCRIPCION

Relacion Determinar cuales son las promesas que se haran a los clientes, a

empresa-cliente partir de la comunicacion de los servicios, productos y
procedimientos de las empresas, es decir, lo que ellos esperan recibir
del servicio y la manera en que se realizara.

Relacion En el momento en que las promesas hechas pueden ser cumplidas, se
empresa- necesita que los proveedores del servicio se encuentren bien
empleado capacitados, y que cuenten con todas las herramientas y equipos

necesarios para poder obtener un buen desempefio. En la
mercadotecnia interna debe darse, la satisfaccion, tanto de los
proveedores como de los clientes internos.
Relacion En el momento en que el cliente recibe “el servicio” es un momento
empleado-cliente  critico de los servicios, porque es aqui cuando se cumplen o se
rompen las promesas realizadas por los empleados o proveedores del
servicio. Se cumple también la retroalimentacion empleado- cliente.
Nota: Esta tabla explica las dimensiones de las que se compone el triangulo de servicios del marketing.

Fuente: Este estudio con base en kothler P. Citado por (Gonzélez & Molina, 2007).

3.2.8 Cadena de Utilidad del Servicio

La cadena del valor del servicio o cadena de utilidad es de gran beneficio para disefiar y
ejecutar las estrategias del sector de servicios. La cadena de valor del servicio especifica con
todo detalle las actividades que realizan las empresas de servicios para crear valor para sus

clientes o consumidores y proveedores. La cadena de valor representa un conjunto de tareas,
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funciones o actividades inconexas que, de llevarse a cabo, suponen la base de una ventaja
competitiva duradera, incluso frente al competidor méas duro; lo cual lleva a una toma de

decisiones estratégicas (Shaw, 1991). Ahora bien, en este proceso el clave el marketing interno.

3.2.9 Marketing Interno

El endomarketing se refiere a un modelo enfocado a la realizacion de mercadeo a nivel
interno de la empresa, el cual no solo esta enfocado al area de mercadeo como lo sugiere su
nombre, sino que también abarca importantes areas como talento humano, produccion, ventas,

finanzas, entre otras (Gomez, 2014)

Segtin Ildefonso Grande, en su libro “marketing de los servicios”, el cliente es el primer
mercado en atender, pues la formacion de cada miembro interno de la organizacion es el
principal pilar para la gestion del talento humano enfocado en generar una satisfaccion al cliente
externo, la empresa debe brindar apoyo y herramientas para fortalecer las competencias del
personal, como por ejemplo la capacidad de comunicacidn, el conocimiento de los procesos

internos y funcionales de la empresa y la comunicacion interna.

Pero aparte de la formacidn profesional y del fortalecimiento de las aptitudes, la empresa
también debe generar estrategias para el desarrollo de las fortalezas emocionales y la promocion
de sistemas de incentivos que den como resultado un cliente interno motivado, integro,
competitivo y satisfecho, que responda ante sus obligaciones de la mejor manera posible.

(lldefonso Grande, S.F.).

3.2.9.1 Principales variables a tomar en cuenta en el endomarketing.
Creacion de valor. Existe una ecuacion que relaciona los diversos factores que configuran la

propuesta de valor que la empresa puede ofertar al empleado:
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sueldo + tarea + proyecto de empresa
incomodidades + factores de desanimo

valor percibido =

Necesidades emocionales. Existen 6 necesidades emocionales que son comunes y unen a todos
los participes de la organizacion, tanto a clientes internos como externos, pues todos poseen el

afan por cubrir y buscar un equilibrio interno de las siguientes necesidades:

Figura 6. Cuadro de Necesidades Emocionales

SEGURIDAD VARIEDAD
SINGULARIDAD CONEXION
CRECIMIENTO CONTRIBUCION

Fuente: Este estudio

Satisfaccion del empleado. Evaluar las cosas en funcion de lo que esperabamos es una
medida que hace afios ha venido sido siendo usada por las personas y que, al dia de hoy, continGa
funcionando. Refiriéndose a gestion de talento humano, la satisfaccion refleja la capacidad del
empleado por sentirse satisfecho con lo brindado por la organizacion, razén por la cual es
indispensable que desde el proceso de seleccion de personal se indague sobre las expectativas y

objetivos del aspirante para determinar estan alineados con los de la empresa.

Comportamientos leales. Al igual que los usuarios pueden fidelizarse a una compaiiia,
los empleados de estas también pueden desarrollar comportamientos y actitudes que van mas alla
de sus funciones laborales, dichos comportamientos derivan de una alta motivacion generada por

la empresa que incentiva conductas en beneficio de la empresa.
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La aportacion del empleado. Después de desarrollar comportamientos leales se da la
aportacion del empleado, un poco mas compleja porque para alcanzar un nivel en el que el
empleado se entregue a la empresa debe existir una correspondencia igual o0 mejor por parte de la
organizacion, el objetivo es encontrar un equilibrio en donde el empleado se sienta parte de la
empresa y la empresa brinde motivaciones suficientes para que los colaboradores se sientan

satisfechos.

Crecimiento personal. Las conductas desarrolladas con éxito brindan frutos que al final
se convierten en los pilares que sostienen los retos posteriores, la persona que somos 0 creemos
ser determinan la contribucion que podemos realizar en cada ambito laboral y personal, las
contribuciones realizadas determinan las recompensas recibidas, entre mayor esfuerzo se ponga

por llevar un camino correcto de buenas acciones mas gratificantes seran las recompensas.

Liderazgo transformador. El liderazgo transformador es aquella actividad en donde una
persona es capaz de extraer lo mejor de los demas, este factor toma en cuenta la capacidad que
posee un lider por obtener un sentimiento de unidad dentro de un grupo, asi como el desarrollo
personal y profesional de las personas que se encuentran bajo su mando, generando un trabajo
grupal que genera innumerables ventajas para la empresa y colaboradores, desembocando
indudablemente en mejores resultados, mayor satisfaccion y mayor ganancia colectiva (Huete &

Péres, S.F.).

3.2.10 Modelo SERVQUAL

El Modelo tiene como autores a Zeithaml, Parasuraman y Berry, dicho modelo pretende
mejorar la calidad del servicio que ofrecen las empresas, utilizando un cuestionario que evalla la

calidad del servicio por medio de cinco dimensiones:
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e Fiabilidad. Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso Y fiable.

e Capacidad de respuesta. Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar
un servicio rapido.

e Seguridad. Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus habilidades para
concitar credibilidad y confianza.

e Empatia. Atencién personalizada que dispensa la organizacion a sus clientes.

e Elementos tangibles. Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y

materiales de comunicacion.

Esta constituido por una escala de respuesta maltiple disefiada para comprender las
expectativas de los clientes respecto a un servicio. Permite evaluar, pero también es un

instrumento de mejora. Y de comparacion con otras organizaciones.

El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio mide lo que el cliente espera de la
organizacion que presta el servicio en las cinco dimensiones citadas. De esta forma, contrasta esa

medicion con la estimacion de lo que el cliente percibe de ese servicio en esas dimensiones.

Por consiguiente, determinando el gap o brecha entre las dos mediciones (la discrepancia
entre lo que el cliente espera del servicio y lo que percibe del mismo) se pretende facilitar la

puesta en marcha de acciones correctoras adecuadas.
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Figura 7. cliente modelo SERVQUAL
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3.2.11 Servicio al cliente en tiempos de pandemia

3.2.11.1 Medidas de Mitigacion que Pueden Implementar las Empresas Para
Mantener al cliente en el Centro de su Estrategia.

Priorizar la automatizacion. No es novedad que muchas compafiias estén migrando hacia
modelos que integran la automatizacion a su servicio al cliente. Pero en el escenario actual, es
aun mas fundamental que los equipos de atencién actlen rapidamente, con empatia y
consistencia.
Las herramientas que se usan son claves para garantizar buenas experiencias, especialmente en
épocas de crisis. A la hora de elegirlas, es fundamental que la tecnologia se adapte a la estrategia,
y no al reves.
Actualmente, la automatizacion y la inteligencia artificial conversacional se ponen al servicio de
los clientes mas demandantes para dar respuestas personalizadas, instantaneas y en el tiempo
deseado.

Ser claros en la comunicacién. Es sumamente importante mantener informados a los clientes
sobre los eventuales cambios o deficiencias que podria experimentar el servicio en medio de la
contingencia. En estos momentos de crisis la transparencia juega un rol fundamental. Las
estrategias tienen que incluir comunicarse de forma abierta y clara, anticiparse a las consultas y

evitar agregar a la incertidumbre que estan viviendo los clientes en este momento.

Mover la comunicacién de telefonia a canales digitales. Antes de que surgiera el
coronavirus, las empresas ya mantenian 1,5 millones de conversaciones a través de canales
digitales al afio, en promedio, con sus clientes. Durante los proximos meses, los canales de

mensajeria tomaran mucha mas relevancia que la que ya tenian.
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En este contexto de incertidumbre y urgencia, los consumidores quieren un servicio
eficiente. Las aplicaciones de mensajeria son mas personales y cercanas. Mientras el email
muchas veces es un canal lento y burocratico, estas apps desarrollan una comunicacién digital

uno-a-uno entre el cliente y el agente, generando un trato mas cercano.

WhatsApp ha sido uno de los canales con mayor crecimiento en 2019, especialmente en
las industrias de ecommerce, finanzas, telecomunicaciones y automotriz. Implementar WhatsApp
como un canal de servicio al cliente posibilita comunicaciones mas rapidas y personalizadas. A
la vez que se convierte en una gran opcidn cuando ir a la sucursal de un banco o a un comercio
fisico no es una opcion, en virtud de la restriccion de la circulacion vigente en muchas ciudades

del mundo.

3.2.12 Marketing Digital

El marketing digital hoy en dia se ha vuelto una herramienta eficaz y un facilitador de
procesos para el comercio nacional e internacional, utilizando diversas técnicas se pueden idear
modelos de negocios Yy estrategias orientadas a detectar oportunidades en los mercados globales,
para lo cual exigen que las empresas desarrollen formas de comunicacién y que integren un plan
de marketing, con este fin las empresas logren segmentar sus mercados y conocer los medios
sociales que se utilizan en cada pais, los profesionales en el campo del marketing digital, lo

consideran que si un producto o servicio no se encuentra en Internet simplemente no existe.

El mercado ha evolucionado exponencialmente debido a la incursion de las nuevas
tecnologias y tendencias, esto ha obligado a las empresas a innovar a la hora de crear un
acercamiento con los clientes. Uno de los cambios mas relevantes que ha traido estas nuevas

tendencias es la alta personalizacion delos productos y servicios que se ofrecen; el mercado se
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subdivide en mercados cada vez mas pequefios con grandes expectativas vy
necesidades. Esta evolucién ha provocado la inclusién de mas variables de estudio a la hora de

definir estrategias dirigidas al mercado. Asi las cosas:

¢ Qué le Espera al Servicio al Cliente? Covid-19 acelerara los cambios en curso y exigira
un mayor compromiso con el cliente: el virus obligara a las marcas a pensar creativamente sobre
cdmo conectarse con sus usuarios. Aquellas compafiias que mantengan una mente abierta al
cambio y reaccionen rapidamente estaran preparadas para acompafar a sus clientes y empleados
en este momento de necesidad y podran navegar esta coyuntura, el tiempo que pueda extenderse.

(El Diario, 2020)

3.3 Marco Conceptual

3.3.1 Pandemia

Si un brote epidémico afecta a regiones geograficas extensas (por ejemplo, varios
continentes) se cataloga como pandemia. Tal es el caso, por ejemplo, del VIH. A pesar de haber
conseguido grandes avances en materia de prevencion, test y tratamiento del VIH, ain la

pandemia del VIH no ha sido resuelta. (MEDICOS SIN FRONTERAS, 2020)

3.3.2 Epidemia

Una epidemia se produce cuando una enfermedad contagiosa se propaga rapidamente en
una poblacion determinada, afectando simultaneamente a un gran nimero de personas durante un

periodo de tiempo concreto (MEDICOS SIN FRONTERAS, 2020).
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3.3.3 Coronavirus

Los coronavirus son una extensa familia de virus que pueden causar enfermedades tanto
en animales como en humanos. En los humanos, se sabe que varios coronavirus causan
infecciones respiratorias que pueden ir desde el resfriado comun hasta enfermedades méas graves
como el sindrome respiratorio de Oriente Medio (MERS) y el sindrome respiratorio agudo
severo (SRAS). El coronavirus que se ha descubierto mas recientemente causa la enfermedad por

coronavirus COVID-19 (OMS, 2020).

3.3.4 COVID-19

La COVID-19 es la enfermedad infecciosa causada por el coronavirus que se ha
descubierto més recientemente. Tanto este nuevo virus como la enfermedad que provoca eran
desconocidos antes de que estallara el brote en Wuhan (China) en diciembre de 2019.
Actualmente la COVID-19 es una pandemia que afecta a muchos paises de todo el mundo.

(OMS, 2020).

3.3.5 Cliente

Es la persona o empresa receptora de un bien, servicio, producto o idea, a cambio de

dinero u otro articulo de valor.

3.3.6 Atencion al cliente

Es el que ofrece una empresa para relacionarse con sus clientes. Es un conjunto de
actividades interrelacionadas que ofrece con el fin de que el cliente obtenga el producto en el

momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo. Se trata de una herramienta



GESTION DEL SERVICIO AL CLIENTE EN TIEMPOS DE CRISIS DE LOS RESTAURANTES UBICADOS EN LA ZONA NORTE DE
SAN JUAN DE PASTO EN EL ANO 2021 57

de mercadeo que puede ser muy eficaz en una organizacion si es utilizada de forma adecuada,

para ello se deben seguir ciertas politicas institucionales

3.3.7 Planeacion estratégica

Es el proceso mediante el cual se lleva procedimientos sistematicos con el fin de mejorar la
situacion de la empresa por medio de herramientas y un campo de accion, con la habilidad para
evaluar, controlar y reaccionar ante un entorno cambiante, la planeacion es fundamental para

lograr resultados.

3.3.8 Mercado selectivo
Es un mercado diferenciado por algunas caracteristicas en particular que le interesan a la
empresa ofertante de algun producto y/o servicio, este requiere de estrategias diferenciadas por

sus necesidades especificas.

3.3.9 Investigacion de mercado

Hace referencia al "proceso objetivo y sistematico en el que se genera la informacion para
ayudar en la toma de decisiones de mercadeo."”, "Se incluye la especificacion de la informacién
requerida, el disefio del método para recopilar la informacion, la administracion y la ejecucion de
la recopilacién de datos, el analisis de los resultados y la comunicacion de sus hallazgos e

implicaciones".

3.3.10 Marketing de servicios
La American Marketing Association (AMA\) acufio el concepto de servicios en 1960. Su comité
de definiciones los concibié como: “Actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen a

titulo oneroso, o que se proporcionan junto con los bienes”. Esta definicion fue refinada en 1891
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en los siguientes términos: Los servicios son actividades que pueden identificarse aisladamente,
son actividades esencialmente intangibles que proporcionan satisfaccién y que no se encuentran

forzosamente ligadas a la venta de bienes (Grande, Marketing de los Servicios, 2005).

3.3.11 Encuesta

Serie de preguntas que se hace a muchas personas para reunir datos o para detectar la

opinion pablica sobre un asunto determinado.

3.3.12 Trabajo de campo

Es una de las diferentes fases de la investigacion. Es el conjunto de acciones para obtener
en forma directa datos de las fuentes primarias de informacion (personas en el lugar y tiempo en

que suceden los hechos o acontecimientos de interés para la investigacion)

3.3.13 Consumir

Hecho de utilizar productos y servicios para satisfacer necesidades primarias y

secundarias.

3.3.14 Satisfaccioén del cliente

Es un término que se utiliza con frecuencia en marketing. Es una medida de cémo los
productos y servicios suministrados por una empresa cumplen o superan las expectativas del

cliente.
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3.3.15 Preferencias

Asume una eleccién real o imaginaria entre ciertas alternativas y la posibilidad de

ordenarlas. Méas generalmente, puede verse como una fuente de la motivacion.

3.3.16 Marketing

Un conjunto de instituciones y procesos para crear, comunicar, entregar, y el intercambio

de ofertas que tienen valor para los clientes, socios y la sociedad en general.

3.3.17 Expectativas

es lo que se considera lo méas probable que suceda. Una expectativa, que es
una suposicion centrada en el futuro, puede o no ser realista. Un resultado menos ventajoso

ocasiona una decepcion, al menos generalmente.

3.4 Marco Contextual

3.4.1 Contexto general

La presente investigacion se llevara a cabo en San Juan de Pasto, el municipio esta
situado en el suroccidente de Colombia, en medio de la cordillera de los Andes en el macizo
montafioso denominado nudo de los Pastos y la ciudad esté situada en el denominado valle de
Atriz, al pie del volcan Galeras y esta muy cercana a la linea del ecuador y a una altitud de 2527

metros sobre el nivel del mar.
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En el &rea urbana las principales actividades econémicas son el comercio y los servicios
con algunas pequefias industrias 0 microempresas, de las cuales cerca del 50 % corresponden a la
manufactura artesanal. Las empresas narifienses de mayor tamafio se localizan en Pasto, y
corresponden principalmente a productos alimenticios, madereros, bebidas y fabricacion de
muebles. 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 seglin su anuario estadistico para el 2008 contaba con 14 066 establecimientos
comerciales de los cuales el 58,5 % estaban dedicados al comercio y reparacién de vehiculos. En
la zona rural predominan las actividades agricolas y de ganaderia. En pequefia escala hay

actividad minera.

El eje fundamental del proyecto se centra en la investigacion de restaurantes ubicados en
el norte de la ciudad de Pasto, buscando indagar y recopilar las estrategias que se han utilizado
para hacer frente a una crisis, en este caso la derivada de una pandemia mundial que se propago
desde finales del 2019 y trajo consigo una fuerte decadencia en muchos aspectos politicos,

sociales ademas de un fuerte golpe a la economia a nivel mundial.

Referente a la gastronomia, los platos representativos de San Juan de Pasto son producto
del mestizaje, y la expresion de la fertilidad de las tierras y de la laboriosidad de la gente. El
plato mas representativo es el cuy asado a la brasa y que el 7 de enero se celebra en el festival del
cuy en el corregimiento de Obonuco como culminacion del Carnaval de Negros y Blancos. Entre
los postres mas destacados se destacan el helado de paila y el dulce de chilacuan, y amasijos

como los quimbolitos y las empanadas de afiejo.

Una de sus bebidas representativas y tipicas son los llamados «hervidos», que, como su

nombre refiere, es una bebida caliente a base de jugo de frutas que puede ser de lulo, mora o
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maracuya, con una adicion final de aguardiente o de un licor artesanal llamado chapil

(encolombia.com).

En el municipio el 11,1 % de los establecimientos se dedica a la industria; el 56,0 % a
comercio; el 28,9 % a servicios y el 4,1 % a otra actividad. Loa restaurantes en la ciudad han
conseguido importante desarrollo en la industria de la ciudad, con un comercio creciente en

donde se registran en la Camara de Comercio alrededor de 400 restaurantes.

La ciudad viene teniendo una cultura gastronémica en auge, en donde muchos ya llevan

maés de 5 afios operando segun una investigacion realizada en la UNAD (VILLAREAL, 2004).

Figura 8. Afios de experiencia

Menos 3 De&ald De3as Mas 10
anos

Fuente: VILLAREAL (2004).

En torno al panorama gastrondémico en Colombia, y segun cifras de la Asociacion
Colombiana de la Industria Gastrondmica (Acodres), a julio de 2020 se habian cerrado 27.600

locales, es decir, un 30 por ciento de la industria, pues muchos de estos establecimientos no han
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pudieron llegar a acuerdos con sus arrendatarios o se les dificulté el proceso con las

inmobiliarias (El Tiempo, 2020).

3.4.2 Resefia Historica restaurantes

A continuacién, se relacionara una resefia historia de diez restaurantes representativos de

la ciudad, de donde se escogeran tres para realizar el estudio de caso.

Restaurante
Mister
Pollo

La Merced

Migrante

Pollo Al Dia

Sulerna

Reseia

El 21 de mayo de 1981 con una asociacién entre Luis Eduardo portilla y Humberto portilla,
nacio la idea de crear una empresa de comidas, la idea principal de formar esta empresa fue
de darle un esparcimiento gastronémico a la ciudad de pasto.

Empezo hace 44 afios como un emprendimiento familiar, que ha logrado recaudar hasta
400 empleados, 7 sedes en el departamento de Narifio, en Ipiales, 550. En diciembre del
2019, la provincia de Hubei en Wuhan, China, se convirtié en el epicentro de un brote de
neumonia de causas desconocidas. Un grupo de pacientes se presenté a diferentes
hospitales con diagnosticos de neumonia de etiologia no conocida. La mayoria de estos
pacientes fueron vinculados epidemioldgicamente a un mercado mayorista de pescados,
mariscos y animales vivos y no procesados en la provincia de Hubei.

Con esta premisa Juan Ruano, un pastuso apasionado por los sabores y aromas de la cocina
desde que tiene uso de razdn, luego de estudiar en las mejores escuelas culinarias del
mundo y compartir con reconocidos chefs como Yannick Alleno, Kayuzuki Fujinuma y
Magnus EK, entre otros, regresé a su tierra natal para crear una propuesta Unica y dinamica,
ofreciendo un menu que incorpora lo mejor de los ingredientes narifienses, fusionando la
costa y la sierra.

Asi le da forma al proyecto gastronomico ‘Migrante’, el cual se concretd hace 10 afios e
inicié como un suefio familiar, que luego lo convirtié en su meta profesional impulsado por
la felicidad que otorga la comida con sus sabores, aromas Yy las emociones que una
preparacién deliciosa puede provocar.

La idea surge en la ciudad de Palmira Valle cuando el socio fundador, quien por ese
entonces vivia en la ciudad de Cali Valle, observa por primera vez en el afio 1959 una
granja industrial de gallinas ponedoras de doble prop6sito (huevos-carne), es tanto el
impacto que tiene esta empresa en él, que cuando viaja a su ciudad natal la ciudad de San
Juan de Pasto, en el afio 1962 se dedica a la cria y levante de gallinas y pollos de engorde,
encontrando en este un modo de sustento para toda su familia. Asi empezaria la Empresa
POLLO AL DIA con una produccion inicial de 100 pollos de engorde estimados a
comercializar entre amigos y familiares, logrando afio tras afio posicionarse y mantenerse
en el mercado siendo los pioneros en la produccion avicola en el departamento de Narifio
(Pollo al Dia, 2020).

Restaurante Sulerna esta ubicado en la Carrera 22 17-89 Centro, Pasto. Es una empresa
familiar dedicada a la trasformacion de materias primas para brindar productos de
panaderia, pasteleria, restaurante, fruteria, heladeria y cafeteria. Sulerna a través de su
historia se ha convertido en una empresa reconocida a nivel regional por brindar bienes y
servicios de categoria, ya que son fabricados con productos de primera calidad, ademas el
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Cola de
Gallo

Cap.
Nirvana
Cuyquer

Carne Biela

Fuente: Este estudio

personal que los trasforma esta capacitado y cuenta con habilidades y conocimientos
propios de su area para brindar a diario productos meritorios de la aceptacion del publico,
por otra parte el talento humano encargado de la atencién al publico se esfuerza siempre
por brindar la mejor atencion, por lo cual Sulerna es el sitio apto para compartir con
familiares y amigos (Botina Vallejo, et al

2019).

Cola de Gallo es un establecimiento que ofrece café de alta calidad en sus varias
preparaciones, pasteleria y coctelera con o sin alcohol. Sus productos son elaborados
prestando especial atencion a los procesos de preparacion para potenciar los sabores de sus
ingredientes. Ubicado en

Avenida de los Estudiantes Cr. 36 esquina, Pasto 520002 Colombia.

Capitan Nirvana ha fusionado lo mejor de una novedosa carta con gran variedad de platos
y bebidas, y un entorno tematico de Rock And Roll.

La idea comienza en ofrecer la amplia gama de comidas tipicas de la region de Narifio,
ademas de ofrecer nuevos servicios a la comunidad como el sal6n de eventos, dando ese
toque de tradicionalidad, pero fuera de los parametros de lo comin. Dando apertura
después de un tiempo a nuevos servicios como canchas de sapo y salones privados,
servicio de celdas de parqueo, entre otros.

En el afio 2003 se da un nuevo inicio de este proyecto, el cual fue forjado a través de la
tradicion familiar, ofreciendo un servicio al pablico en general, que tiene como esencia la
prestacion de servicios de alta calidad y brindar lo mejor de la gastronomia narifiense.
Ubicado Calle 18 No.50-110 Torobajo Pasto, Narifio (Tipicuy, 2019).

Esa ubicado en la cr 36#8-08 las acacias av. panamericana, s restaurante de comida rapida
elaborada , barra libre cantidad de sabores ,arma tu hot dog , choripan y tu hamburguesa
biela a tu estilo , también te ofrecemos gaseosas , cerveza, micheladas ,vino caliente y
hervidos (FindGlocal logo, 2020).

3.5 Marco Legal

Tipo de ley
Ley 9 de 1979

DECRETO
DE 19909.

Principales observaciones
La Resolucion 2674 de 2013, especificamente en el capitulo VIII, referido a las
condiciones sanitarias que deben cumplir los restaurantes y establecimientos
gastrondmicos—, la Resolucion 5109 de 2005 y demas normas que rigen sobre la
materia.

2395 por el cual se reglamenta la Ley 300 de 1996 en lo relacionado con la inscripcién
en el Registro Nacional de Turismo de los establecimientos gastronémicos, bares y
negocios similares de interés turistico.

LEY 590 DE 2000  Por la cual se dictan disposiciones para promover el desarrollo de las micro,

pequefias y medianas empresa.

RESOLUCION Articulo 1°. - Objetivos de la Norma Sanitaria
MINISTERIAL N° a) Asegurar la calidad sanitaria e inocuidad de los alimentos y bebidas de consumo

363-2005.

humano en las diferentes etapas de la cadena alimentaria: adquisicion, transporte,
recepcidn, almacenamiento, preparacion y comercializacion en los restaurantes y
servicios afines.

b) Establecer los requisitos sanitarios operativos y las buenas practicas de
manipulacién que deben cumplir los responsables y los manipuladores de alimentos
que laboran en los restaurantes y servicios afines.



GESTION DEL SERVICIO AL CLIENTE EN TIEMPOS DE CRISIS DE LOS RESTAURANTES UBICADOS EN LA ZONA NORTE DE
SAN JUAN DE PASTO EN EL ANO 2021 64

Resolucion 5109 de
2005

LEY 1480 DE 2011

Resolucién ndmero

1229 DE 2013.

Resolucion
nlimero2674
de 2013

Resolucién 735 de
2020.

Resolucién 000749
de 2020

c) Establecer las condiciones higiénico sanitarias y de

Por la cual se establece el reglamento técnico sobre los requisitos de rotulado o
etiquetado que deben cumplir los alimentos envasados y materias primas de
alimentos para consumo humano.

ARTICULO 1o. PRINCIPIOS GENERALES. Esta ley tiene como objetivos
proteger, promover y garantizar la efectividad y el libre ejercicio de los derechos de
los consumidores, asi como amparar el respeto a su dignidad y a sus intereses
econdmicos, en especial, lo referente a:

1. La proteccion de los consumidores frente a los riesgos para su salud y seguridad.
2. El acceso de los consumidores a una informacién adecuada, de acuerdo con los
términos de esta ley, que les permita hacer elecciones bien fundadas.

3. La educacion del consumidor.

4. La libertad de constituir organizaciones de consumidores y la oportunidad para
esas organizaciones de hacer oir sus opiniones en los procesos de adopcion de
decisiones que las afecten.

5. La proteccion especial a los nifios, nifias y adolescentes, en su calidad de
consumidores, de acuerdo con lo establecido en el Codigo de la Infancia y la
Adolescencia.

Por la cual se establece el modelo de inspeccion, vigilancia y control sanitario para
los productos de uso y consumo humano.

Establece los requisitos sanitarios que se deben cumplir para las actividades de
fabricacion, procesamiento, preparacion, envase, almacenamiento, transporte,
distribucion y comercializacion de alimentos y materias primas de alimentos y los
requisitos para la notificacién, permiso o registro sanitario de los alimentos, segin
el riesgo en salud publica, con el fin de proteger la vida y la salud de las personas.
Por medio de la cual se adopta el protocolo de bioseguridad para el manejo y
control de riesgo del COVID-19 en la prestacion de servicios de centros de llamada
... yen los servicios domiciliarios, mensajeria y plataformas digitales.
(MINISTERIO DE SALUD Y PROTECCION SOCIAL, 2020).

Por la cual se adopta el protocolo de bioseguridad en el comercio al por mayor de
alimentos, bebidas, y tabaco, al por menor en establecimientos no especializados y
al por menor de alimentos, bebidas y actividades de restaurantes, cafeterias y
servicio movil de comidas. (Ministerio de Salud y Proteccién Social, 2020)

Fuente: Este estudio con base a (Ministerio de Salud y Proteccion Social, 2020); (PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA, 2020);
(Ministerio de Salud y Proteccidn Social, 2013).



GESTION DEL SERVICIO AL CLIENTE EN TIEMPOS DE CRISIS DE LOS RESTAURANTES UBICADOS EN LA ZONA NORTE DE
SAN JUAN DE PASTO EN EL ANO 2021 65

3.6 Metodologia

3.6.1 Enfoque

El enfoque de la investigacion ser4 mixto, ya que se recolectaran datos tanto cualitativos
como cuantitativos, tales como experiencias, costos, apreciaciones, escalas de satisfaccion, entre

otros.

3.6.2 Tipo de estudio

Es un estudio descriptivo, ya que se tiene como objetivo la recoleccion de datos que
describan la situacion, métodos y caracteristicas actuales de los restaurantes ubicados en la zona
norte de la ciudad y su manejo con el servicio al cliente en medio de una crisis. Con los estudios
descriptivos se busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas,
grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis.
Es decir, pretenden medir o recoger informacion de manera independiente o conjunta sobre los

conceptos o las variables a las que se refieren (Hernadez- Sampieri, 2017).

3.6.3 Método de investigacion

El enfoque de la investigacion es mixto (inductivo & deductivo) porque se da a partir de
la revision de la literatura y también con observacidn y datos de realidad o de orden primario.
“Los disefios investigacion-accion también representan una forma de intervencion y algunos
autores los consideran disefios mixtos, pues normalmente recolectan datos cuantitativos y
cualitativos, y se mueven de manera simultdnea entre el esquema inductivo y el deductivo”

(Hernadez- Sampieri, 2014, p.500).
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3.6.4 Poblacién y muestra

En este capitulo es importante aclarar que, si bien para marco contextual se mencionaron
los diez casos més representativos, para fines de este estudio se tomard como caso de estudio tres
restaurantes de la zona norte de San Juan de Pasto, ademas bajo el alcance del estudio se
trabajara con tres poblaciones: Gerentes de los tres restaurantes seleccionados, 6 empleados por
cada establecimiento y clientes finales. En el caso de los gerentes y empleados se aborda esta
poblacién mediante censo, por otro lado, para el caso de los clientes finales, se aplica la formula

para obtener la muestra de una poblacién finita como se describe a continuacion.

3.6.4.1 Restaurantes (gerentes y empleados)
Se aplica censo al ser una poblacion pequefia es decir se encuestara al gerente y seis

funcionarios de la siguiente manera:

3.6.4.1.1 Muestra de gerentes
Una persona responsable por cada establecimiento seleccionado que en total son tres, estos

representantes seran abordados con el instrumento “encuesta” (Ver anexo 3), estos son:

e Restaurante Mister pollo.
e La merced.

e Sulerna.

3.6.4.1.2 Muestra de empleados
Estos seran abordados con encuesta (Ver anexo 2), un empleado responsable por cada area, para

un total de 6 encuestas por establecimiento, asi:

e 1vigilante.
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e 1 mesero.

e Auxiliar de cocina.
e Jefe de cocina.

e Cajera y/o Cajero.

e Atencidn al cliente.

3.6.4.1.3 Muestra de clientes
Para este caso se tiene en cuenta la poblacion de San Juan de Pasto del estrato 3 en
adelante, al ser una poblacién amplia se requiere de la seleccion de una muestra para la

aplicacion de encuesta (Ver anexo 1), de la siguiente manera:

Figura 9. Poblacién de Pasto

Piramide poblacional Poblacion desagregada por sexo
Fuente: DANE - Proyecciones de poblacion - 2019 Fuente: DANE - Proyecciones de poblacion - 2019
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Fuente: Dane (2019)

De acuerdo a las proyecciones de Dane (2019) San Juan de Pasto, tiene una poblacion de

460.454 personas, ahora bien, teniendo en cuenta que se tomara del estrato tres en adelante:
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Figura 10. Estratos Socioeconémicos en San Juan de Pasto
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Fuente: Stper Intendencia de Servicios Publicos (2010)

Ademas, se debe de tener en cuenta que el segmento objetivo son los estratos

socioecondmicos 3, 4,5, y 6; dichos estratos representan el 35,3%. Entonces:

460.454 *35,3% = 162.540 (poblacion objeto de estudio).

Muestra

k”l*p*q*m

(875" (N-1))+k"**p*q

N=162.540
Z=95% (puntuacion Z=1.96)
p=0.5

g=0.5
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e=5%

n= 384 (clientes de estos restaurantes), distribuidos proporcionalmente 128 personas por
establecimiento, mediante muestreo probabilistico aleatorio simple. Esta distribucion
proporcional se justicia desde el hecho que los segmentos de consumidores de estos tres
establecimientos (Mister Pollo, La Merced y Sulerna) cumplen con similares caracteristicas

demograficas, geograficas, estilos de vida, gustos, preferencias y nivel de ingresos.

3.6.5 Fuentesy Técnicas de recoleccién de informacion

La informacidn sera recopilada mediante encuestas a administradores trabajadores y

encuesta para clientes.

o Encuesta: Se obtiene informacién mediante una serie de preguntas, cuyos datos

se pueden cuantificar.

3.7 Prueba piloto

Se realiz6 la prueba piloto de cada uno de los instrumentos, y de esta se logré identificar

fallas, el procedimiento fue el siguiente:

1. Seleccion participantes prueba piloto: Esta seleccion aplicé a las unidades de andlisis
que hacen parte de la muestra de estudio.

2. Explicacion del procedimiento: En lo referente al instrumento de recoleccion, se brindd
la explicacion de los fines de la investigacion notificando el desarrollo de la prueba
piloto, el objetivo de esta y el tiempo de respuesta estimado para esta actividad.

3. Aplicacion prueba piloto: Se procedi6 a aplicar el instrumento de recoleccién de

informacion.
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4. Analisis del procedimiento: Mediante las etapas mencionadas anteriormente se
determinaron las fallas en el instrumento, con el fin de corregir y dejarlo listo para su
respectiva aplicacion.

5. Correcciones: Se hizo los ajustes antes las inquietudes y dudas encontradas dejando los

instrumentos listos para el trabajo de campo.
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3.8 Matriz de operacionalizacion de variables
Tabla 4. matriz de Operacionalizacién de variables.
Objetivo Variable Catedoria Indicadores Escala De | Instrumento | Fuentes De Preguntas/item
General g Medida / Método Informacion S
¢En el ltimo
Procesos De afio se han
. Likert encuesta Cliente Interno implementado
Innovacion
) ) NUEVOS Procesos
Supervivenci | |nnovacién de innovacion?
a Empresarial +Se ofrecen
Formacién . . ion
- ormaclo Likert encuesta Cliente Interno opciones de
Definir las Continua formacién a los
estrategias de empleados?
ici . ;Se han
?:fire\z/r:f[:elzoeﬁl Implementacio icnS1e Ie?nentado
restaurantes n De Procesos | Likert encuesta Cliente Interno rc?cesos de
o De Adaptacion P g
narifienses de adaptacion?
categoria ¢Existen
familiar, procesos para
como Adelantarse Al | Dicotémic encuesta Cliente Interno prever
mecanismo de - Cambio a problemas
. . Adaptacion
supervivencia futuros y actuar
durante el a tiempo?
periodo de ¢Existen
crisis, para el procesos para
afio 2021 . icotomi .
Aprendizaje Dicotomic encuesta Cliente Interno apren_der de los
a cambios
derivados de la
crisis?
Informaci6é | Accesibilidad ;Cchéi itbalr(]e e la
ny Ala Likert Observacion | Investigacion : iy
. L informacion
Comunicaciones | Informacién

compartida por
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la
organizacion?.

¢Qué tan actual

Actualizacion es la
De Likert Observacion | Investigacion informacion que
Informacion comparte la
organizacion?
¢ Qué estrategia
de marketing es
. Estrategias De . . la més utilizada
Marketing Marketing Ordinal encuesta Cliente Interno para afrontar la
pandemia?
QIJENES Variable | Categoria Indicadores Ezcala Instrumento/ | Fuentes De Preguntas/Items
Especificos g . Método Informacion g
Medida
Solucidn a quejas
Analizar/el Volumen De Quejas | Likert Encuesta Clientes L?féﬁgss de los
nivel de '
satlsfacc_lt_)n e Atenciona las
df'l S(tervmq al PQR enel
clIente Segun 1 Njivel de Correccion de restaurante.
el modelo satisfaccion | problemas » : ' * Soluciona
servqual de P Atencion De POR Likert Encuesta Clientes .

o5 de quejas reclamos
usuarios de los clientes
restaurantes de

; e El personal es
la ciudad de
amable
pasto El tiempo de espera
Tiempo De Servicio | Likert Observacion Clientes P P
fue razonable.




GESTION DEL SERVICIO AL CLIENTE EN TIEMPOS DE CRISIS DE LOS RESTAURANTES UBICADOS EN LA ZONA NORTE DE SAN JUAN DE PASTO EN EL ANO 2021

73

¢CU&Ntos procesos se

Cantidad De De optimizaron durante
Procesos Intervalo encuesta Cliente Interno la crisis para
Optimizados adaptarse al cambio?
¢ es adecuado el
. . tiempo medio de
Tiempo Medio De . L L >
Espera Y Resolucion Likert Observacion Investigacion esperay r_esolucmn
para el cliente?
Necesidades de . I Los precios son
los clientes Calidad I_De_rublda Likert Encuesta Cliente justos
Del Servicio
Accesibilidad el
Accesibilidad Al Likert Observacion Investigacion producto en medio
Producto de las cuarentenas
¢qué tan adecuado es
Clientes Atendidos . . L el nimero de clientes
Likert Observacion Investigacion .
Por Hora atendidos por hora?
Control del
proceso ¢la cantidad de
Cantidad De Pedidos . . . pedidos procesados
Likert Observacion Investigacion por hora es la
Procesados Por Hora
adecuada?
e Satisfaccion con
el servicio en
Porcentaje De . glz/tlég Zrtaelr'ldieron
Insatisfaccion Clientes Likert Encuesta Cliente

Insatisfechos

rapidamente.

e La cantidad de
mi racion era
adecuada
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e Los alimentos
son frescos

e Hay variedad de
platos

e Deberian vender
otras opciones de
consumo.

e El restaurante se
adapto
rapidamente a la
crisis

Porcentaje De

e Volveriaa
comprar.

e Laatencion es
personalizada

e Lacomidaes de
buena calidad

Clientes Fidelizados Likert Encuesta Cliente e Mi plato tuvo un
sabor agradable.
o El personal esta
bien presentado.
Realizar un Diaanéstic El manejo de la crisis
diagnostico de q g Imol i6n D por medio de
las acciones oce mplementacion De Likert encuesta Cliente Interno medidas preventivas
X acciones Medidas Preventivas )
estrategias fue:
o (toma de .
utilizadas por tipos de Preventivas
Ir(;:taurantes estrategias Verificacion Del %szﬁc\gg::g;&ileer:to de
y empresarial Funcionamiento De Likert encuesta Cliente Interno -
por los entes . . las medidas
es) Medidas Preventivas

gubernamental

preventivas
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es para hacer
frente al
problema

Implementacion De

75

La implementacion
de las medidas de

Medidas De Likert encuesta Cliente Interno adaptacion e el
Adaptacion establecimiento son
Adaptativas ;se verifica el
e 2
I\:/S;::filgﬁg:ginezzl De funcionamiento de
. Likert encuesta Cliente Interno las medidas
Medidas De adaptativas
Adaptacion P
Las
implementaciones de
Impl_ementauon Dg Likert encuesta Cliente Interno las me_dldas de
Medidas De Negocio negocio en el
establecimiento son
De negocio
ise verifica el
Verificacion Del funcionamiento de
Funcionamiento De | Likert encuesta Cliente Interno las medidas de
Medidas De Negocio negocio
Se entiende medidas
cooperativas como
estrategias de alianza
y ayuda entre
Implementacién De empresas u
Cooperativas Medidas Likert encuesta Cliente Interno organizaciones, la

Cooperativas

implementacion de
las medidas
cooperativas en el
establecimiento es
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Funcionamiento De
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¢se verifica el
funcionamiento de

. Likert encuesta Cliente Interno las medidas
Medidas cooperativas?
Cooperativas '
|dentificar las o ¢ Accedio a algin
acciones de Productos Propietarios .
. X . L tipo de productos
apoyo a los financieros para dar | Likert encuesta establecimientos | . i
restaurantes de liquidez financieros para dar
Acciones . ' liquidez?
Pasto por parte de anovo Medidas q
de los gremios gubeI:Jrn);me econémicas
i i - N ; Qué apoyo recibid
y el_goblerno ntal. preventivas. Implementacién de Propietarios ¢Qué apoy
nacional . . L por parte de las
: algunos ajustes Likert encuesta establecimientos .
departamental . entidades
all normativos
y municipal gubernamentales?
ante la crisis.

e Medidas mas
importantes que
esta
considerando
ante la escasez

Proponer una de entrada de
guia Recomendacio efectivo.
recomendacion nes De e CoOmo espera que
es para que o . Instalaciones

para g . Consolidacion De Variable - los costos d_e las
restaurantes, Recomenda | Recomendacion . .. | Servicio, s materias primas

. X Recomendaciones Cualitativ e Investigacion
que contribuya | ciones es generales Mobiliario, gue usa su
Generales a .

ala Domicilio, empresa y sus
sobrevivencia manejo demas costos
en tiempos de econdmico, operativos se

crisis

comparen en
2021 con
respecto a 2020.

e Perdida de la
participacion en
el mercado.
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La empresa ha
incorporado
herramientas
tecnoldgicas
durante la
emergencia.

En qué basas tu
toma de
decisiones al
momento de
crisis como las
actuales.

Las estrategias
de mercadeo
utilizadas por la
empresa en
tiempo de la
emergencia
sanitaria han sido
efectivas.
Establecer
nuevos esquemas
de trabajo

Fuente: Este estudio
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4  Desarrollo de objetivos

4.1 Nivel de calidad en los restaurantes en tiempos de crisis.

En el presente capitulo se exponen los resultados obtenidos de los instrumentos de
recoleccién dirigidos a “empleados” y “gerentes” de cada uno de los establecimientos para la

evaluacion de la variable calidad en tiempos de crisis.

En primer lugar, se muestra los resultados para la poblacién de los empleados y/o cliente
interno, cabe aclarar que la encuesta se aplicé a una persona por cada area (vigilante, mesero,

auxiliar de cocina, jefe de cocina, cajera y/o cajero, atencion al cliente):

Figura 11. Tiempo de vinculacion.

TIEMPO DE VINCULACION
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Fuente: Este estudio
Respecto al tiempo de vinculacion en el establecimiento se tiene que para Restaurante la
Merced (RLM) el 50% de los colaboradores llevan vinculados en el establecimiento entre cuatro

y seis afios, el 33,3% menos de un afio y el 16,7% restante entre uno y tres afos.
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Para Restaurante Mister Pollo (RMP) los porcentajes son igual que para RLM el 50% de
los colaboradores Ilevan vinculados en el establecimiento entre uno y tres afios, el 33,3% menos

de un afo y el 16,7% restante entre cuatro y seis afios.

Para Restaurante la Sulerna (RLS) el 50% de los colaboradores llevan vinculados en el
establecimiento entre cuatro y seis afios, el 33,3% menos de un afio y el 16,7% restante entre uno

y tres afios.

Figura 12. Ambiente laboral.

AMBIENTE LABORAL
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Fuente: Este estudio

Frente a la pregunta de como califica el ambiente laboral para RLM el 50% de los
colaboradores lo califican como bueno, el 33,3% manifiesta que es regular y el 16,7% restante

dice que es muy bueno. De igual forma RMP es valorado con los mismos porcentajes.

Por otro lado, para RLS un 33,3% dice que el ambiente laboral es bueno, sin embargo,
otro 33,3% manifiesta que es malo; complementariamente con un 16,7% lo califican como

regular y muy bueno.
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El clima organizacional es hoy un factor clave en el desarrollo empresarial, y su estudio
en profundidad, diagnostico y mejoramiento incide de manera directa en el denominado espiritu
de la organizacion (Garcia Solarte, 2009). Asi mismo, la medicion del clima laboral para estos
tres establecimientos, permite medir la gestion de las organizaciones y su efectividad, también
posibilita medir la actitud de las personas cuando se proyecta desarrollar cambios

organizacionales y determinar en qué factores se debe trabajar para que el cambio sea efectivo.

Figura 13. Preparacion ante la pandemia.

.Se estaba preparado para afrontar
un evento como la pandemia?
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Fuente: Este estudio
Desde la percepcion de los colaboradores sobre la preparacion del establecimiento para
afrontar un evento como la pandemia, se obtuvo que no estaban preparados, en gran proporcion
para RLM, RMP, RLS con un 100%, 83,3% Yy 83,3% respectivamente. Para los restaurantes, los
cambios provocados por la pandemia son un proceso para el que nadie estaba preparado, genero

incertidumbre ante el no saber como afrontar esta nueva situacion.
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Figura 14. Total, de procesos que se optimizan

CUANTOS PROCESOS SE OPTIMIZARON
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Fuente: Este estudio

Complementariamente sobre los procesos que se optimizaron durante la crisis para
adaptarse al cambio en RLM el 33,3% manifiesta que entre 4 y 8 proceso, otro 33,3% dice que
mas de 8 y otro 33, 3% no saben. Esta misma valoracion aplica para RMP; por su parte en RLS
el 50% dice que mas de 8 procesos y el otro 50% no sabe; esto deja en evidencia el
desconocimiento que hay por parte de los empleados en la identificacion de procesos que estos
establecimientos manejan en tiempo de crisis.

Ahora bien, de los colaboradores que manifestaron conocer los procesos, hacen
referencia a los diferentes protocolos de ingreso al establecimiento, implementos para la
preparacion de alimentos, procesos de lavado y desinfeccidn antes de la preparacion, recepcion y
almacenamiento de materia prima, asi como distribucion de mesas y adecuacion de espacios en

el establecimiento.
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Figura 15. Manejo de crisis
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Fuente: Este estudio
Ante el manejo de la crisis y las medidas que los establecimientos han adoptado segun los
empleados de RLM en un 66,7% consideran es muy adecuado el manejo que se esta dando;
mientras que el 33,3% no opina sobre el tema; para el caso de RMP el 50% es neutral, un 33,3%
expone que es adecuado y el 16,7% restante dice que es inadecuado; para RLS segun los
colaboradores el 50% es neutral, un 33,3% expone que es adecuado y el 16,7% restante dice que

es inadecuado.
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Figura 16. Medidas preventivas.

VERIFICACION DE MEDIDAS
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Fuente: Este estudio

Con relacion, a la verificacion de las medidas preventivas los empleados de RLM afirman
en un 66,7% que se hace frecuentemente y un 33,3% manifiesta que se hace de manera
ocasional; para RMP el 50% afirma que se hace de manera ocasional, el 33,3% dice que nunca se
verifican la medida de prevencion por el contrario un 16,7% dice que si se hace frecuentemente;
de igual manera para el caso de la RLS el 50% afirma que se hace de manera ocasional, el 33,3%
dice que nunca se verifican la medida de prevencion por el contrario un 16,7% dice que si se

hace frecuentemente.
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Figura 17. Implementacion de medidas adaptativas.

Implementacion de medidas adaptativas
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Fuente: Este estudio

La valoracion de los empleados frente a la implementacion de las medidas adaptativas frente a la
crisis es buen; por su parte los empleados de RLM en un 66,7% es neutral sobre el tema y un

33,3% dice que son adecuadas, de igual forma para RMP en un 66,7% es neutral sobre el tema y
un 33,3% dice que son adecuadas; en RLS se obtuvo que los empleados dicen que son adecuadas

y muy adecuadas, asi como neutral en porcentajes iguales (33,3%).
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PORCENTAIE
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Figura 18. Implementacion de medidas cooperativas.
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Fuente: Este estudio

Ahora bien, teniendo en cuenta que las medidas cooperativas son estrategias de alianza y

ayuda entre empresas organizaciones, la implementacion de estas en los establecimientos es

segun los empleados de RLM un 66,7% manifiesta que son inadecuadas y el 33,3 es neutral por

que no estan al tanto de este tema, de igual forma para RMP un 66,7% manifiesta que son

inadecuadas y el 33,3 es neutral por que no estan al tanto de este tema, y para el caso.

Una vez identificada la percepcidn de los empleados se procede a describir la

informacion brindada por parte de los gerentes:

Experiencia en el mercado

Restaurante Mister Pollo es una empresa familiar que lleva aproximadamente 40 afios en

el mercado, de igual forma La Merced nace como un emprendimiento familiar hace 44 afios

actualmente cuenta con 7 sedes en el departamento de Narifio, el mas antiguo es Restaurante La
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Sulerna con 45 afios de trayectoria en el mercado, este cuenta con dos sedes. EI comin
denominador de estos establecimientos es que se han sido vision de familias narifienses y su
tiempo de antigiiedad en el mercado es muy similar, se han posicionado en el mercado por su
variedad de platos y que ademas son de buena calidad. Los tres establecimientos tienen un buen

posicionamiento en el mercado, reconocimiento de marca y aceptacion de sus productos.

Accesibilidad a la informacién

Este tipo de establecimientos al ser emprendimientos familiares son muy cautelosos con
la informacion; sin embargo, tienen presente que para llevar acabo procesos optimos al interior
de la organizacion, la informacion debe ser veridica y coherente entre todas las areas de la
organizacion; estos establecimientos confian en sistemas de informacion para llevar a cabo el
manejo de sus operaciones, interactuar con proveedores y clientes y competir en el mercado en el
que se desenvuelven. En el contexto de una empresa, los sistemas de informacion cumplen los
objetivos de cualquier otro sistema en general, tales como: el procesamiento de entradas, el
almacenamiento de datos relacionados con la entidad y la produccion de reportes y otro tipo de
instrumentos de resumen de datos. Otro factor clave es que estos establecimientos concuerdan en

la importancia de que la informacion sea actualizada.

Tiempo medio de esperay resolucion de problemas para el cliente

Las empresas cuentan con areas para atencion de quejas y reclamos, para el caso de
Restaurante La Merced tratan de darle prontitud al tiempo de respuesta via llamada, para el caso
de mister pollo se atienden de inmediato y via correo electrénico, en Sulerna se recompensa al

cliente ante cualquier inconveniente como una manera de ofrecer disculpas ante dificultades, por
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ejemplo, bonos de descuento o solicitud de un pedido totalmente gratis por el valor del domicilio

anterior.

Accesibilidad en tiempo de cuarentena

Segun la descripcion por parte de gerencia y como se logro confirmar méas adelante con la
encuesta a clientes, estos establecimientos a pesar de no estar preparados para esta época de
crisis, se adaptaron al nuevo entorno con una buena capacidad de respuesta, esto se evidencia en:
pedidos virtuales, por llamada, tiempos de entrega, disponibilidad de productos, mantenimiento
de precios en el mercado, factores que aportaron positivamente en la construccion de la fidelidad

y preferencia del cliente en tipo de cuarentena.

Respecto al tiempo de clientes atendido los tres establecimientos cuentan con call center
para responder ante las solicitudes de domicilios de manera oportuna; sin embargo, los tres
manifestaron presentar inconvenientes en fechas especiales como el dia del padre y dia de la

madre al recibir un gran numero de solicitudes via telefono y medios electronicos.

Medidas del negocio ante negocio ante el COVID-19

Las medidas méas importantes que los tres restaurantes han considerado ante la escasez de
entrada de efectivo en su negocio ante el COVID-19 fue la adquisicion de préstamos de
instituciones financieras, por parte de La Merced hubo un recorte de personal de manera

temporal.

Conjuntamente se percibe que los costos de las materias primas que usan los
establecimientos y sus demas costos operativos aumentaron con respecto a 2020, pero no mas de

10%, a esto se le suma el tiempo de paro nacional por el que se present6 un incremento en los
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precios finales de materia prima. Sin embargo, se han logrado mantener en el mercado con una

buena participacion.

En relacion a las herramientas tecnoldgicas durante la emergencia tanto Mister pollo
como La Merced ya venian manejando un sitio web, sin embargo mejoraron la presentacién del
portafolio virtual y los botones al interior de la pagina para lograr una mejor interaccion con el
cliente final, asi mismo tienen la opcién para atencién de quejas y reclamos; por otro lado la
Sulerna si bien maneja la comunicacion por redes sociales ain no cuenta con un sitio web oficial
que le permita construir su marca en medios digitales. Las areas gerenciales de los
establecimientos manifiestan que el término transformacion, en este contexto, se refiere a un
cambio significativo en los procesos claves o negocios que se llevan a cabo diariamente en la
empresa, lo cual abarca desde la forma de concebir o gestionar los tipos de productos y servicios
que ofrece hasta la forma en que se realiza la entrega. En este escenario, es vital tomar en cuenta
que el simple hecho de incorporar tecnologia a la empresa no produce transformacion digital,
solo se puede lograr llegar a esta meta si la organizacién cambia todo en si para aprovechar el

potencial de estas tecnologias (Proafio, Orellana, & Omar, 2018).

Toma de decisiones en momento de crisis

En relacion a la toma de decisiones al momento de crisis los gerentes de los tres
restaurantes basaron sus decisiones en primer lugar bajo los parametros e informacion
gubernamental, seguido de este bajo el nuevo contexto de comercializacién y comunicacién con
el cliente, asi como protocolos establecidos con anterioridad, sin dejar de lado los medios de
comunicacion para la actualizacion constante. También ha sido clave la toma de decisiones de

marketing digital.
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Principales retos en Pandemia

En orden de importancia los principales retos a los que se enfrentaron estos
establecimientos en pandemia son: Problema de liquidez en la compafiia, carencia de un equipo
de trabajo esta capacitado para asumir la crisis, adaptacion de esquemas de comunicacion y

tecnologia eficientes y establecimiento de nuevos esquemas de trabajo.

Comunicacion

Las entidades cuentan con un manual de identidad corporativa, asi mismo cuentan con un
manual interno de comunicacion, respecto al posicionamiento en la web el mejor posicionado es
La Merced, luego Mister pollo y La Sulerna no tiene posicionamiento para la categoria de
restaurantes; al hacer la busqueda individual para el caso de la Sulerna el buscador dirige a sus
redes sociales como Facebook e instagram; y al sitio web tripadvisor; al buscar La Merced en
primer lugar dirige a su pagina web, luego al sitio web tripadvisor y en tercer lugar sus redes
sociales; finalmente para el caso de Mister Pollo, en primer lugar dirige a su pagina web y en

seguida a sus redes sociales.

Conocimiento del portafolio

Mediante la intervencion de los gerentes, asi como de clientes finales se concuerda en los
clientes finales tienen conocimiento de la carta y/o portafolio de servicios, esto se debe a las
pautas en redes sociales (con videos y contenidos multimedia para publicar en la red), medios

impresos y e-mail marketing en la estrategia de captacion y fidelizacion de clientes.

Apoyo por parte de las entidades gubernamentales
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e No pago de impuesto y exclusidn de IVA sobre ventas de alimentos en
franquicias.
e Programas para garantia de pago de néminas y garantia para capital de trabajo.

e Lineas de créditos que favorecen los establecimientos gastronémicos.

Finalmente, la transformacion y adaptacion a nuevos entornos es un requerimiento
indispensable para que una organizacion o compafia permanezca en el mercado y que sea

competitiva a mediano y largo plazo.
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4.2 Nivel de satisfaccion del servicio al cliente segin el modelo servqual de usuarios de

restaurantes de la ciudad de pasto.

En primer lugar, se hace necesario caracterizar el perfil del cliente objetivo de los tres

establecimientos seleccionados mediante la identificacion de variables sociodemogréficas:

Tabla 5. Rango de edad

Frecuencia Porcentaje
18 a 26 afios 137 36,1
27-32 afios 93 245
33-40 afios 51 13,4
41-48 anos 66 17,4
49-56 anos 18 47
56 afios en adelante 15 3,9
Total 380 100,0
Edad
40 36,05263158
35
30
24,47368421

25
20 17,36842105

15 13,42105263

10

4,736842105 3,947368421
. s
M 18 a 26 afios W 27-32 afios M 33-40 afios
W 41-48 afios B 49-56 afios M 56 afios en adelante

Fuente: Este estudio
Del total de personas abordadas en el estudio (380) el 36, 05% se encuentra entre 18- 26
afnos de edad, el 24.47% entre los 27- 32 afios, el 17,4% de 41-48 afos; el 13, 4% de 33-40 afios;
el 4,7% de 49-56 y el 3,9% de 56 afios en adelante. Siendo més representativo el rango de edad

de los 18 a 32 afios de edad.
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Tabla 6. Género

Frecuencia Porcentaje

Masculino 178 46.8

Femenino 202 53.2

Total 380 100.0
Genero

B MASCULINO mFEMENINO

Fuente: Este estudio

El 53% de las personas abordadas corresponden al género femenino y el 47% al género

masculino, no se evidencian diferencias notorias entre la proporcion de género.

Tabla 7. Estrato Socioecondémico

Frecuencia Porcentaje
uno 42 11,1
dos 144 37,9
tres 146 38,4

cuatro 39 10,3
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cinco 9 24
Total 380 100,0

Estrato
45
40 37,894736888,42105263
35
5 30
'_
£ 25
w
< 20
o
=15 11,0526315
' 0,26315789
10
? - .368421053
0 [

muno mdos mtres mcuatro ®cinco

Fuente: Este estudio
En relacion al estrato socioecondmico el 38,4% corresponde al estrato 3; el 37,8% al
estrato 2; el 11,01% al estrato 1; el 10,26 % al estrato 4 y finalmente el 2,36 % al estrato 5. Asi

las cosas, los estratos socioeconémicos mas representativos sonel 2 y 3.

Tabla 8. Estado Civil

Frecuencia Porcentaje
Soltero 170 447
Casado 169 445
Viudo 2 0,5
Union libre 39 10,3

Total 380 100,0
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ESTADO CIVIL
50 44,73684211 44,47368421
40
30

20
10,26315789

0,526315789 -

M Soltero MW Casado ™ Viudo M Unidnlibre

PORCENTAJE

10

Fuente: Este estudio
Por su parte mediante la valoracion para la variable de estado civil se encontrd que el 44,

7% se encuentran casados, el 44,5% solteros, el 0,5% viudo y el 10,3% en Unidn libre.

Tabla 9. Estudios Realizados

Frecuencia Porcentaje
Secundaria 68 17,9
Técnico/tecnélogo 92 24,2
Pregrado 120 31,6
Posgrado 68 17,9
Maestria/especializacion 32 8,4
Total 380 100,0
35 31,57894737

24,21052632

20 17,89473684 17,89473684

PORCENTAJE

8,421052632

ESTUDIOS

M Secundaria W Tecnico/tecndlogo m Pregrado M Posgrado M Maestriia/especializacién
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Fuente: Este estudio
De total de los clientes que corresponden a la muestra el 31,6% tiene estudio de pregrado;
el 24,2% técnico/tecndlogo; el 17,9% estudios de secundaria; en una misma proporcion estudios

de posgrado y finalmente un 8,4% de maestria/especializacion.

Tabla 10. Vinculacién laboral

Frecuencia Porcentaje
Si 235 61,8
No 145 38,2
Total 380 100,0

Vinculacion Laboral

mSj

= No

Fuente: Este estudio
Respecto a la vinculacion laboral el 62% se encuentra vinculado laboralmente mientras

que el 38% no lo esta.
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Tabla 11. Nivel de ingresos

Frecuencia Porcentaje
Entre cero y dos salarios 220 56,3
minimos
Entre dos y tres salarios 107 28,2
minimos
Entre tres y cuatro 50 13,2
salarios minimos
Mayor a cuatro salarios 3 0,8
minimos
Total 380 100,0
Ingresos
60 56,31578947 W Entre cero y dos salarios
minimos
50
M Entre dos ytressalarios
40 minimos
8,15789474 Entre tresy cuatro salarios

minimos

Titulo del eje
w
(=]

=]
(=]

W Mayor a cuatro salarios

3,15789474 .
minimos

iy
o

0,789473684

o

1
Titulo del eje

Fuente: Este estudio

Ahora bien, respecto a los ingresos el 56, 3% del total de las personas que hacen parte de
la muestra devengan entre cero y dos salarios minimos; el 28, 2% entre dos y tres; el 13,2% entre
tres y cuatro y 0,8 mayor a cuatro salarios minimos. Esto evidencia, que a pesar de ser
restaurantes reconocidos y posicionados en la ciudad manejan una oferta que es exequible al

mercado de estrato medio- bajo.
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Tabla 12. Tipo de platos

Frecuencia Porcentaje
Casero 102 26,8
Platos especiales 100 26,3
Comida rapida. 133 35,0
Panaderia y reposteria 27 7,1
Heladeria 15 3,9
otra 3 0,8
Total 380 100,0

Tipo de platos

40
35
30 26.84210526 26.31578947
(]
‘T 25
c
o 20
o
g 7. 105263158
10
3.947368421
S o 789473684
0
M casero M Platos especiales H Comida rapida.

Panaderia y reposteria B Heladeria M otra

Fuente: Este estudio
En relacion al tipo de platos que las personas buscan principalmente en estos
establecimientos se encontrd que el 35% acude a ellos para la compra de comidas rapidas, el
26,8% por platos caseros, el 26,3% para platos especiales, el 7,1% por productos de panaderia y

reposteria; el 3,9% para la compra de productos de heladeria y el 0,8% por una opcion diferente.
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Tabla 13. Frecuencia de compra

Frecuencia Porcentaje
0 a5 veces 231 60,8
6 a 10 veces 110 28,9
11 a 15 veces 36 9,5
mas de 15 veces 3 0,8
Total 380 100,0

Frecuencia de compra

70
60.78947368

60

50
w mO0ab5veces
= 40
E M 6a 10 veces
w
O 20 28.94736842 W11 a 15 veces
(@]
o mas de 15 veces

20

9.473684211
10

-0.789473684

Fuente: Este estudio

Para la variable de frecuencia de compra, el 60, 8% manifiesta acudir a este tipo de
establecimientos entre 0 a 5 veces en el mes, el 29% entre 6 a 10 veces, el 9,4% entre 11 a 15
veces Yy el 0,8% restantes mas de 15 veces en el mes, indicando que hay una afluencia de clientes
importante lo que a su vez interviene directamente en el nivel de facturacion de estos

establecimientos.
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Tabla 14. Medios de informacion.

Frecuencia Porcentaje
Redes sociales 196 51,6
Medios impresos. 18 4,7
Television y radio. 15 3,9
Correo electronico. 3 0,8
Voz a Voz 59 15,5
Directamente en el 89 23,4
establecimiento.
Total 380 100,0

Medios de Informacion

60
51.57894737 M Redes sociales
50
B Medios impresos.
40
Television y radio.
30

23.42105263 Correo electrénico.

20
15.526315 B Vo7 a Voz
10 36842105
3.947368421 B Directamente en el
057894736 establecimiento.
0 ]

Fuente: Este estudio

PORCENTAIJE

Los medios de informacidn a través de los cuales han recibido informacion del portafolio
de productos son: en primer lugar, estan las redes sociales con un 51,6%; el 23,4% directamente
en el establecimiento, el 15,5% voz a voz; el 4,7% por medios impresos; el 3,9% por televisién y
radio y el 0,8% por correo electronico. Evidenciando la importancia de que en la actualidad los

negocios de esta naturaleza incursionen en los medios digitales con un adecuado manejo de la
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comunicacion debido a que en la ultima década, las redes sociales han sido una herramienta
altamente utilizada por las empresas para la promocién de sus actividades y, por consiguiente,

para generar conciencia de marca a traves de dichos medios (Rubalcava , 2019).

Tabla 15. Razén para elegir el establecimiento

Frecuencia Porcentaje
Variedad en los platos. 78 20,5
Calidad en el servicio y 145 38,2
en los productos.
Ambiente familiar. 43 11,3
Instalaciones y 36 9,5
comodidad
Referencias y 49 12,9
reputacion
Precios 29 7,6
Total 380 100,0
Raz6n De Eleccién
45
0 3816 M Variedad en los platos.
35 M Calidad en el servicio y en los
productos.
30
Ambiente familiar.
25

20.53

20 11.32 Instalaciones y comodidad
15 12.89 ’
9.47 M Referencias y reputacion
10 7.63
5 l M Precios
0

Fuente: Este estudio

PORCENTAIJE

Entre las razones por las que eligen este tipo de establecimientos en primer lugar se

encuentra la calidad en el servicio y en los productos, el 20,5% por la variedad en los platos; el
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12, 9% por referencias y reputacion; el 11,3 por su ambiente familiar; el 9,5 por las instalaciones

y comodidad y el 7,6% por precios.

En definitiva, con base a la informacion anterior se puede definir el perfil y/o arquetipo
de cliente, dicha informacidn es clave en la toma de decisiones, estratégicas gerenciales y de

mercadeo:

Tabla 16. Arquetipo de cliente

Variables Hallazgos de la investigacion
Sociodemograficas  Mujeres y hombres solteros y/o casados, entre los 18 y 48 afios de edad,
principalmente de los estratos socioeconémicos 2 y 3, que devengan entre 1y 4

salarios minimos.

Gustos y Prefieren la comida rapida al estilo gourmet, comida casera, platos especiales,
preferencias asi como productos de reposteria.

Tasa de uso Acuden a estos sitios entre 1y 10 veces al mes.

Aspectos Acceden a medios de informacién digital, prefieren la calidad en el servicio y en
conductuales los productos al igual que la variedad.

Fuente: Este estudio

De ahora en adelante se han evaluado las variables que se relacionan directamente con la
satisfaccion del cliente, especificamente de los usuarios de restaurantes de la ciudad de pasto;
dichas variables han sido tomadas del modelo SERVQUAL, es importante aclarar que se
tomaron 15 items de analisis (presentacion del personal, precios son justos, atencidn, calidad de
la comida, sabores agradables, cantidad, alimentos frescos, variedad de platos, tiempos de
atencidn, solucion a las quejas o reclamos de los clientes, adaptabilidad a la crisis, accesibilidad
al producto en medio de las cuarentenas, facilidades de los medios de pago, descuentos y/o

promociones Y satisfaccion del servicio en general), con una valoracion en una escala desde
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totalmente en desacuerdo hasta totalmente de acuerdo segln la percepcion y experiencia con la
marca por parte de los clientes finales, esta valoracion se hizo para cada uno de los

establecimientos (Restaurante La Merced, Mister Pollo y La Sulerna):

Tabla 17. Calificacion para la presentacion del personal

LA MERCED MR POLLO SULERNA
Totalmente de acuerdo 50,0 7,9 40,9
De acuerdo 445 41,3 35,4
Neutral 4,7 41,3 18,9
Desacuerdo 0,8 6,3 2,4
Totalmente en 0,0 3,2 2,4
desacuerdo
Total 0,0 100,0 100,0
Presentacion personal
60
50
" 20 40,9 5 41,3 41,3
40 35,4
<
Z 30
2 2 18,9
o]
a 2,4
10 79 5 . 63 24 32
0 . [ | —n 0 -
Totalmente de De acuerdo Neutral Desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo
Titulo del eje

B|AMERCED mMRPOLLO SULERNA

Fuente: Este estudio
Se logra evidenciar que para la variable de analisis “presentacion del personal” los tres
restaurantes han obtenido una calificacién buena entre los que se destaca La Merced (RLM) con

una valoracion total de 94,5% entre de acuerdo y totalmente de acuerdo, seguido de este esta La
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Sulerna (RLS) con un 76,3% % entre de acuerdo y totalmente de acuerdo la calificacion mas

baja fue para Mister Pollo (RMP) con un 49, 2% entre de acuerdo y totalmente de acuerdo. Es

importante resaltar que restaurantes RMP Y RLS obtuvieron porcentajes negativos como

“totalmente en desacuerdo” con un 3,2% y 2,4% respectivamente.

Tabla 18. Calificacion para precios

LA MERCED
Totalmente de acuerdo 23,4 32,5
De acuerdo 25,8 52,4
Neutral 28,1 11,9
Desacuerdo 20,3 0,8
Totalmente en 2,3 2,4
desacuerdo
Total 100,0 100,0
Los precios son justos
60 a7 52,4 51
= ig 32,5
o] ’
E 30 23,4 25,8 281 203
£ 20 I I I I 11,9
=10 2 I 0,8 0
; |
Totalmente de De acuerdo Neutral Desacuerdo
acuerdo

Titulo del eje

M LA MERCED W MRPOLLO SULERNA

Fuente: Este estudio

MR POLLO SULERNA

47,2
51,2
1,6
0,0
0,0

100,0

23 2,4 ¢

Totalmente en
desacuerdo

RLS ha sido el mejor valorado en relacion a la variable “precios justos” con un 98,4 los

clientes manifiestan que manejan un muy buen servicio y variedad de platos versus los precios,
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los cuales son mas exequibles que los de RLM y RMP; sumado a RLM tuvo una valoracion

negativa correspondiente al 22,6% frente a este item.

Tabla 19. Calificacion para la atencion

LA MERCED MR POLLO SULERNA
Totalmente de acuerdo 41,4 30,2 48,8
De acuerdo 47,7 36,5 42,5
Neutral 9,4 27,8 7.9
Desacuerdo 0,8 3,2 0,8
Totalmente en 0,8 2,4 0,0
desacuerdo
Total 100,0 100,0 10,0
Atencidn
60
<0 48,8 47,7
42,5
w 36,5
E 40
Z 3, 27,8
<
© 20
9,4 7,9
10 :
. . 08 > 08 08 2% 00
0 — N ____ —
Totalmente de De acuerdo Neutral Desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

m LAMERCED mMRPOLLO mSULERNA

Fuente: Este estudio
En relacion a la atencion prestada por los tres establecimientos RLS obtuvo una mejor
calificacion con un 91,3% entre totalmente de acuerdo y de acuerdo; seguido de RLM Con un
89,1% % entre totalmente de acuerdo y de acuerdo, RMP obtuvo un porcentaje de 66,7% %
entre totalmente de acuerdo y de acuerdo. Las valoraciones negativas fueron minimas para los

tres casos con 5, 6% RMP, 1, 6% RLM y 0,8% RLS.
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Tabla 20. Calificacion para la calidad de la comida

LA MERCED MR POLLO SULERNA
Totalmente de acuerdo 49,2 56,3 56,7
De acuerdo 43,8 35,7 35,4
Neutral 6,3 7,9 7,9
Desacuerdo 0,8 0,0 0,0
Total 100,0 100,0 100,0

LA COMIDA ES DE BUENA CALIDAD

60.0 56.3 56.7

49.2
500 43.8
40.0
30.0
20.0
10.0
0.0

35.735.4

63 79 79
mEE s 0o e
Totalmente de acuerdo De acuerdo Neutral Desacuerdo

B LA MERCED ™ MRPOLLO ™ SULERNA

Fuente: Este estudio

Los tres restaurantes obtuvieron una buena calificacion para la calidad de la comida RLM
con un 93%; RLS con 92,1% y RMP con un 92% entre totalmente de acuerdo y de acuerdo,

siendo este un factor clave de éxito en el posicionamiento que mantienen en el mercado regional.
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Tabla 21. Calificacion de sabores

LA MERCED MR SULERNA

POLLO
Totalmente de 35,9 46,0 48,0
acuerdo
De acuerdo 56,3 38,9 39,4
Neutral 7.8 12,7 11,0
Desacuerdo 0,0 2,4 1,6
Total 100,0 100,0 100,0

Los sabores son agradables
60 56,3

46,0 48,0
38,9 394
40 35,9
30
20
127 149
10 7,8
0 I ——

Totalmente de acuerdo De acuerdo Neutral Desacuerdo

B LAMERCED MW MRPOLLO mSULERNA

Fuente: Este estudio
Ahora bien, el buen sabor de la comida es un factor fundamental en el que los tres casos
objeto de estudio se han destacado, donde RLM obtuvo un total de 92,2%; RLS 87,4% y RMP

84,9 entre totalmente de acuerdo y de acuerdo para esta variable.

Tabla 22. calificacién para cantidad adecuada

LA MERCED MR SULERNA
POLLO
Totalmente de 35,9 14,3 54,3
acuerdo
De acuerdo 453 22,2 37,8
Neutral 15,6 35,7 55
Desacuerdo 3,1 25,4 2,4

Total 100,0 2,4 100,0
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La cantidad es adecuada

60 54,3
50 45,3
40 35,9 37,8 35.7
30 25,4
22,2
20 14,3 15,6
10
I I 5!5 3!1 2!4
0 - || _—

Totalmente de acuerdo De acuerdo Neutral Desacuerdo
B LAMERCED ®MRPOLLO mSULERNA
Fuente: Este estudio
Para el item si las cantidades ofrecidas por el establecimiento son las adecuadas frente al
precio pagadas por ellas, el restaurante con un mayor porcentaje positivo (totalmente de acuerdo
y de acuerdo) fue RLS con un 92, % seguido de RLM con un 81,2%; por otro lado, un 25,4%

estan en desacuerdo con este item para RMP.

Tabla 23. Calificacion para alimentos frescos

LA MERCED MR SULERNA
POLLO
Totalmente de 37,5 39,7 49,6
acuerdo
De acuerdo 53,1 49,2 40,2
Neutral 7,8 10,3 10,2
Desacuerdo 1,6 0,8 0,0

Total 100,0 100,0 100,0
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Los alimentos son frescos

60

53,125
49,6 49,2
50
39,7 40,2
40 37,5
30
20
10,3 10,2
10 7,8125
] | DR
O I c— !
Totalmente de acuerdo De acuerdo Neutral Desacuerdo

B AMERCED ®MRPOLLO mSULERNA

Fuente: Este estudio
De igual forma los tres establecimientos son reconocidos por servir platos frescos y del
dia RLM con 90,6; RMP con un 88,9% y RLS con un 89,8% entre totalmente de acuerdo y de

acuerdo. En este item no se evidencian diferencias significativas.

Tabla 24. Variedad en los platos
LA MERCED MR SULERNA

POLLO
Totalmente de 10,2 15,9 9,4
acuerdo
De acuerdo 49,2 36,5 35,4
Neutral 39,1 39,7 40,2
Desacuerdo 0,8 7.9 15,0
Totalmente en 0,8 0,0 0,0
desacuerdo

Total 100,0 100,0 100,0
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Variedad en los Platos

60
49,2
50
39,139,740,2

40 36,5354
30
20 15,9 15,0

10,2 g 9,4
10 7,9

. 0,8 . 0,8 0,0 0,0
O — —

Totalmente de De acuerdo Neutral Desacuerdo Totalmente en

acuerdo desacuerdo

B A MERCED ®mMRPOLLO SULERNA

Fuente: Este estudio

En relacion a la variedad en los platos por los tres establecimientos, RLM obtuvo una
mejor calificacion con un 59,4 % entre totalmente de acuerdo y de acuerdo; seguido de RMP con
un 52,4% % entre totalmente de acuerdo y de acuerdo, RLS obtuvo un porcentaje de 44,8%entre
totalmente de acuerdo y de acuerdo. Las valoraciones negativas fueron minimas para los tres
casos con 15% RLS; 7,9% RMP y 1,6% RLM. En este item la valoracion neutral tuvo mas peso

y/o importancia que en las variables evaluadas anteriormente.

Tabla 25. Calificacion para tiempos de atencidn requeridos.

LA MERCED MR SULERNA

POLLO

Totalmente de 18,0 9,5 11,8
acuerdo

De acuerdo 28,1 31,7 42,5
Neutral 28,9 36,5 38,6
Desacuerdo 25,0 21,4 7,1
Totalmente en 0,0 0,8 0,0
desacuerdo

Total 100,0 100,0 100,0
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Los tiempos de atencion son rapidos

45 43
39
40 37
35 32
28,1 28,9
30 25,0
25 21
20 18,0
15 12
10

10 7

= | B oo

0 —

Totalmente de De acuerdo Neutral Desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

B LAMERCED ®MRPOLLO mSULERNA
Fuente: Este estudio
Para el item sobre los tiempos de espera el restaurante con un mayor porcentaje positivo
(totalmente de acuerdo y de acuerdo) fue RLS con un 54,3 % seguido de RLM con un 46,1% y
RMP 41,2%. Por otro lado, un 25,0% y 21,4% estan en desacuerdo con este item para RLM y
RMP respectivamente.

Tabla 26. Calificacion para solicitud quejas y reclamos

LA MERCED MR SULERNA

POLLO
Totalmente de 18,0 15,9 14,2
acuerdo
De acuerdo 34,4 38,9 39,4
Neutral 38,3 429 441
Desacuerdo 8,6 2,4 2,4
Totalmente en 0,8 0,0 0,0
desacuerdo

Total 100,0 100,0 100,0
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Solucion a quejas y reclamos

50

a5 42,9 44
38 9 39
40
35
30
25
20 15 9
15
10 8,6
5 2,42 0,8 0,0 0
0 I . —
Totalmente de De acuerdo Neutral Desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

N LA MERCED mMRPOLLO m SULERNA

Fuente: Este estudio
Una gran parte del porcentaje de las personas que hicieron parte del marco maestral son
neutrales y/o indiferentes a este item con un 42,9%, 44,1% y 38,3% para RMP, RLS y RLM

respectivamente; ahora bien, RMP tuvo un total de 54,3% entre totalmente de acuerdo y de

acuerdo; también RLS con un 53,6% y RLM con 52,4.

Tabla 27. Calificacion para la adaptacion a la crisis

LA MERCED MR SULERNA

POLLO
Totalmente de 14,1 11,9 10,2
acuerdo
De acuerdo 453 44 4 46,5
Neutral 38,3 39,7 40,2
Desacuerdo 2,3 3,2 3,1
totalmente en 0,0 0,8 0,0
desacuerdo

Total 100,0 100,0 100,0
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El restaurante se adapto a la crisis

50 45,3 g4 4
45 g3 40 20,2
40
35
30
25
20 14,1
15 10 2
10 3 31
2,3 ;
5 ’ 00 1 00
0 = BN BN —_—
Totalmente de De acuerdo Neutral Desacuerdo totalmente en
acuerdo desacuerdo

B LAMERCED mEMRPOLLO M SULERNA

Fuente: Este estudio
Los tres restaurantes respondieron asertivamente ante la época de crisis COVID-19
adecuando su logistica y servicios a domicilio para atender a sus clientes en casa con una
valoracion positiva de 49,4% para RLM; 46, 7% para RLS y 46,3% para RMP, esto indica la

misma capacidad de respuesta para los tres casos.

Tabla 28. Calificacion frente a accesibilidad del producto.

LA MERCED MR SULERNA

POLLO
Totalmente de 12,5 16,7 17,3
acuerdo
De acuerdo 453 40,5 425
Neutral 39,1 41,3 38,6
Desacuerdo 2,3 1,6 1,6
Totalmente en 0,8 0,0 0,0
desacuerdo

Total 100,0 100,0 100,0
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Hay accebilidad al producto
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HAMERCED mMRPOLLO mSULERNA
Hay accebilidad al producto
50 45,3
45 10 42,5 41
39,1 38,6

40
35
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20 17 17,3

15 12,5
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2,3
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0 I s = —
Totalmente de De acuerdo Neutral Desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

m LAMERCED mMRPOLLO mSULERNA

Fuente: Este estudio
En primer lugar, se hace la aclaracion que la accesibilidad del producto responde a la
posibilidad que tiene el cliente final para adquirir un producto o servicio, considerando los
ingresos, cercania, usabilidad o relevancia. Asi las cosas, RLS tuvo una valoracién positiva con

un 59,8%; con 57,8% RLM y con 57,2% RMP.
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Tabla 29. Calificacion sobre las facilidades en los medios de pago

LA MERCED MR SULERNA

POLLO
Totalmente de 39,1 30,2 4.7
acuerdo
De acuerdo 422 39,7 31,5
Neutral 17,2 23,8 40,2
Desacuerdo 1,6 5,6 23,6
Totalmente en 0,0 0,8 0,0
desacuerdo
total 100,0 100,0 100,0

Facilidad de los medios de pago
a5 42,2

39,1 39,7 40,2
40
35 302 31,5
30
23,8 23,6
25
20 17,2
15
10 7 5.6
s . L6 0,0 9.8 0,0
0 | —
Totalmente de De acuerdo Neutral Desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

B LA MERCED MW MRPOLLO m SULERNA

Fuente: Este estudio

Frente a los medios de pago como un factor clave ante los nuevos cambios ocasionados
por la crisis, cabe resaltar que estos establecimientos ya tenian a disposicion del publico los
medios de pagos digitales y/o virtuales antes de la pandemia; por ende, los establecimientos
tienen calificaciones positivas, entre los que se destaca RLM con un 79,3% y en menor medida

RLS con un 36,2%.
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Tabla 30. Calificacion sobre descuentos y promociones

LA MERCED MR SULERNA

POLLO
Totalmente de 55 13,5 2,3
acuerdo
De acuerdo 38,3 38,1 12,5
Neutral 31,3 45,2 45,3
Desacuerdo 23,4 3,2 39,1
Totalmente en 1,6 0,0 0,8
desacuerdo
Total 100,0 100,0 100,0
Descuentos y promociones
50 45453
45
20 38,3 38 39,1
35 31,3
30
. 23,4
20
15 13 12,5
10 5,5 I ;
5 2,3 1,6 0,8
Totalmente de De acuerdo Neutral Desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

W LAMERCED MW MRPOLLO M SULERNA

Fuente: Este estudio

Frente a la variable de descuentos y promociones el restaurante mejor calificado fue RMP
con un 51,6% entre totalmente de acuerdo y de acuerdo; mientras que el peor calificado fue RLS
con un 39,1% en desacuerdo y RLM con un 23,4%.

Tabla 31. Calificacion del servicio en general

LA MERCED MR SULERNA

POLLO
Totalmente de 15,4 11,3 19,4
acuerdo
De acuerdo 26,7 30,6 40,9
Neutral 54,5 50,5 37,2

Desacuerdo 3,3 6,6 2,4
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Total 100,0 99,0 100,0

Servicio en general

60 54,5
51
50
41
40
31
30 26,7
19
20 15,4
11 -
* Hn —
0 || - —
Totalmente de acuerdo De acuerdo Neutral Desacuerdo

B |AMERCED M MRPOLLO ™ SULERNA

Fuente: Este estudio
Finalmente, del servicio a modo general se concluye que es bueno, los tres
establecimientos han demostrado una buena capacidad de respuesta ante el nuevo entorno

ocasionado por la crisis, existen aspectos susceptibles de mejora para el total de los casos.
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4.3 Diagnostico de las acciones estrategias utilizadas por los restaurantes para hacer

frente al problema.

El sector gastrondmico siendo uno de los sectores que generan mas empleo en Colombia
y al depender en parte del turismo, fue uno de los sectores que al verse afectado con la pandemia
del Covid-19, tuvo que tomar el camino de la reinvencion de cierta manera forzosa como todos
los sectores. De acuerdo con lo anterior, el presente trabajo tiene como objetivo describir la
gestion del servicio al cliente en tiempos de crisis de los restaurantes ubicados en la zona norte

de San Juan de Pasto y asi proponer una guia de implementacién de estrategias efectivas.
Las acciones estratégicas empleadas por los establecimientos son:

e En principio se estdn tomando las medidas recomendadas por el Ministerio de
salud.

e Capacitacion especial al personal, en lavado de manos.

e Publicidad digital en redes sociales.

e Mejorar disefios en el portafolio de producto digital (Mena).

4.3.1 Dimension comercial

Complementariamente, desde la dimensién comercial enfocarse en el cliente o perfil de
cliente identificado por ende el mercado estan segmentados eficazmente, las empresas estan
posicionadas en la web, los actuales canales de comercializacion son confiables, adecuacion de
una organizacion eficaz del area de ventas, se investiga el mercado de manera periddica y se
implementan herramientas del marketing para la aplicacién en su area comercial, asi como

estrategias para la promocidn, publicidad y divulgacion de informacion favorable.
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4.3.2 Servicio y/o producto

Por otro lado, las empresas ofrecen calidad en producto, diferenciando su servicio al
cliente, mediante iniciativas para el mejoramiento de la marca y posicionamiento frente a los

clientes.

También, se puede establecer que el proceso de Servicio es suficientemente flexible para
permitir cambios necesarios para satisfacer a los clientes, la infraestructura e instalaciones son
adecuados para atender sus necesidades de funcionamiento y servuccion actual y futura; cuentan
con planes de contingencia para ampliar su capacidad instalada o de trabajo por encima de su

potencial actual, cuando la demanda lo requiere.

Cuentan con criterios formales para la planeacion de abastecimiento de materias primas,
la administracion de los inventarios garantiza niveles adecuados de uso y control, cuentan con
politicas de calidad definida, permitiendo identificar errores o defectos y sus causas, a la vez que

toma acciones inmediatas para corregirlos.

4.3.3 Dimension administrativa

En la Dimension Administrativa, el establecimiento tiene definido un organigrama
estructurado, esto facilita el reconocimiento del cliente interno, proveedores, transportistas,
ademas se capacita y retroalimenta a sus colaboradores en temas de calidad, servicio al cliente y

mejoramiento continuo.
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4.4  Acciones de apoyo a los restaurantes de Pasto por parte de los gremios y el gobierno

nacional, departamental y municipal ante la crisis.

Los gastos econdmicos derivados de las medidas adaptativas que los establecimientos
deben adoptar para hacerle frente a la crisis son realmente significativos y es una de las razones
principales por la que en el afio 2020 uno de cada tres restaurantes tuviera que cerrar en el pais
(El Tiempo, 2020). En paises de continentes como Europa, los planes de gobierno incluyeron
ayudas millonarias destinadas a la recuperacion y supervivencia del sector gastronémico, como
es el caso de Espafia, en donde, en diciembre de 2020 se aprobaron un paquete de ayudas por el
monto de 4.220 millones de euros, mas de 19 Billones de pesos colombianos destinados solo a
bares restaurantes y comercio. (Perez, 2020) Tristemente, las caracteristicas economicas y
gubernamentales de una un pais latinoamericano, es distante a la realidad de otros paises, pues

las ayudas, en su mayoria, se han centrado en suplir necesidades mucho mas basicas.

Ayudas del gobierno.

En torno a algunas de las ayudas que se han venido planteando para Colombia, se
encuentra la sancionada ley 2068, conocida como ley de turismo, que, entre otros aspectos,
recalcaba que los bares, gastrobares, restaurantes y similares no tendrian que pagar impuesto al
consumo Y habria exclusién de IVA sobre ventas de alimentos en franquicias, ademas de reducir
impuestos en hospedajes y tiquetes aéreos, la ley regiria hasta diciembre de 2021. (INFOBAE,

2021)

Sin embargo, el pasado 20 de julio de 2021, el gobierno colombiano radicé un nuevo
proyecto de reforma tributaria, en donde se ha incluido tres articulos, que, si bien benefician el

sector gastronémico, se ha venido recalcando que las medidas no son suficientes y no se tomaron
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en cuenta algunos puntos que se presentaban en la mencionada ley 2068 de 2020, pues a pesar
que en el nuevo proyecto denominado como “inversion social” se afirman medidas como que se
suspenderia el pago de la sobretasa de energia hasta el 31 de diciembre de 2022, no se hace
mencion alguna sobre medidas como la tarifa de 0% en el impuesto al consumo para bares y
restaurantes ni a la exclusion de VA sobre ventas de alimentos en contratos de franquicia, que si

se plasmaban en la ley 2068. (PORTAFOLIO, 2021)

Finalmente, el Gobierno Nacional cred “Unidos por Colombia”, un producto especial de
garantias que ofrece dos lineas principales, la garantia para pago de néminas y garantia para
capital de trabajo. Este programa busca apoyar a ‘mipymes’, (personas naturales y juridicas), que

atraviesen dificultades por falta de ingresos durante la situacion actual. (elempleo, 2020)

A grandes rasgos, esta seria toda la gestion del gobierno focalizada expresamente al
sector gastronomico, sin embargo, se generaron algunas otras ayudas méas generalizadas,
enfocadas a emprendedores y empresarios que buscan mitigar los efectos adversos derivados de
la crisis de la pandemia, como es el caso de algunos subsidios promovidos por el Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo los cuales principalmente consisten en créditos con el Banco de

Comercio Exterior de Colombia (Bancéldex). (elempleo, 2020)

Ayudas de las entidades bancarias.

Para empresas que cuenten con emprendimientos con sesenta meses 0 menos de
facturacion se cred la linea de crédito “aceleracion empresarial” en donde se facilitaba un monto
de crédito hasta por 200 millones de pesos con un plazo de hasta tres afios y un periodo de gracia

de tres meses.
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En cuanto a mipymes de todos los sectores econémicos con facturacion de entre seis y
noventa y seis meses, Bancomex e impulsa lanzaron “Colombia Emprende e Innova contra los
Efectos Econdmicos del COVID-19”, una linea de crédito con un cupo total de 6.000 millones de
pesos al que las empresas podian acceder para cubrir costos de capital de trabajo. (elempleo,

2020)

Para el sector turismo, aviacion y espectaculos en vivo, se abrié la linea de crédito
“Colombia responde” de Bancoldex, que cuenta con 250.000 millones para cubrir capital de
trabajo, en mipymes se puede acceder a 3.000 millones y en grandes empresas 5.000 millones.

(elempleo, 2020)

Ayuda de la Superintendencia Financiera.

Para personas que se encontraban con obligaciones de crédito, la superintendencia
financiera expird la circular 014 de 2020 en donde se impuso condiciones minimas para los
establecimientos de crédito sobre las politicas que deben adoptar en los planes de apoyo que
generen sobre sus deudores, en el cual se tocaban y reglamentaban factores como las tasas de
crédito, cuotas y plazos a personas, microempresas y empresas (Superintendencia Financiera,

2020)

Asociaciones gremiales.

Dentro del sector gastronomico de la ciudad, existe un importante gremio de
restaurantes, el cual es integrado por los mas importantes establecimientos de esta categoria en la
ciudad, sin embargo, y tras el analisis de las diversas entrevistas y encuestas que se realizaron en
el presente trabajo, se logré evidenciar que las acciones colectivas como gremio, no fueron mas

alla que alguna informacién no formal compartida y palabras de amino entre iguales, no
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obstante, las estrategias de supervivencia se tomaron de manera individual y encaminada a la
auto-salvacion, evidenciando un comportamiento individualista que prima sobre la busqueda de

estrategias cooperativas en aras del éxito grupal.
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4.5 Propuesta de la guia recomendaciones para que restaurantes que contribuya a la sobrevivencia en tiempos de crisis.

Para iniciar como guia de recomendacion para los restaurantes en tiempo de crisis se debe de: Entender la dindmica de los
domicilios, domicilio responsable, eficiente, de calidad; asi como creatividad y variedad en la oferta, experiencias pensadas en las
familias que hoy se encuentran reunidas en sus hogares; también se debe de generar confianza en el producto, invertir en empaques de
calidad, reforzar sus medidas y comunicar estos protocolos, uso de tecnologias, tener una alta rotacion de inventario y diversificar

menus le ayudara a reducir costos, utilizacion de redes sociales debido a que estos son un canal para crear comunidad.

Tabla 32. Plan de accién
Obijetivo: Disefiar una recomendaciones para que restaurantes que contribuya a la sobrevivencia en tiempos de crisis

ESTRATEGIA ESTRATEGIA METASA ACCIONESO TIEMP RESPONSABL RECURSOS INDICADORES

S S DE LOGRAR  ACTIVIDADE O E DE
FUNCIONALE NEGOCIOS S CUMPLIMIENT
S @)
Seguir Incremento en Mayor Adaquirir los 1 afio Jefe de 1.200.000.00 = Creacion de base
reguerimientos Rotacién de rotacion de = productos que el Mercadeo 0 de datos con
del cliente Inventarios inventarios  cliente demanda productos de mayor
mediante (pull, demanda.
push), Realizar 6 meses 10.000.000 Contenido digital
minimizando publicidad para publicidad en
tiempos de masiva (Push) redes sociales, asi
espera. como en medios
tradicionales.
Realizar la 6 meses 5.000.000 Material P.O.P en
publicidad por el punto de venta
segmentos directo.
especificos

(pull)
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Estrategias de
promocion.

Desarrollar
planes de
mejoramiento de
entrega del
servicio.

Estructurar
datos especificos
de cada linea de

producto de
manera que el
cliente pueda
acceder a nuestro
servicio.
Flexibilidad en
servicio
posventa.

Informacién
virtual sobre la
informacion del

producto.

Realizar un
estudio de

Penetracion en el

mercado

posicionamiento
en el mercado

posicionamiento
en el mercado

Posiconamiento
en el mercado.

Incremento en

Rotacién de
Inventarios

Diversificacio
n concéntrica

Satisfaccion
del cliente
final

Disminucion
en tiempos
de entrega

Conocimient
0 de los
productos
por parte del
cliente.

Incrementar
el porcentaje
de clientes
actuales.

Acercamient
0 a clientes
que tengan
acceso a las

TIC
posicionar la
nueva linea

Promocién
mediante
combos de
producto.
Bonos de
descuento

Disefio de plan
de mejoramiento

Ejecucion plan
de mejoramiento

Disefio de
portafolios por
cada linea.
Incluir el
portafolio en los
medios digitales

Desarrollar
horarios de
servicio acorde
con las
necesidades del
cliente.
Crear perfiles de
productos
sencillos y
acorde al perfil
de los clientes
Contratar una
agencia de

1 mes

2 meses

1 afio

meses

1 afio

1 afio

1 afio
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Jefe de Mercadeo

Jefe de Mercadeo

Jefe de
Mercadeo

Jefe de ventas

Area comercial

0

2.000.000

5.000.000

1.000.000

1.000.000

5.000.000

Incremento en la
facturacion.

NUmero de tarjetas
de descuento.

Plan de
mejoramiento
disefiado.
Hojas de control
donde se midieron
los tiempos de
entrega.
Broshure digital y
fisico.

Contenido online.

Creacion de un
centro de
experiencias.

Informes de
gestion,
desempefio y
cumplimiento

Resultados de la
investigacion
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mercado para
medir el nivel de
demanda de la
linea de
productos
NUevos.

Generar acciones = Penetracion en el

para impulsar mercado
domicilios.
Capacitar al Penetracion en el
mercado

personal en el
manejo adecuado
de protocolos.

Fuente: Este estudio

de productos
saludables.

Mayor flujo
de ventas con
recursos de
terceros

Mejorar el
servicio al
cliente.

investigacion de
mercado.
Prueba de
concepto de la
nueva linea de
productos
saludables.
Realizar
campanas
promocionales.
Descuentos para
productos por
domicilio.
Realizar alianzas
estratégicas con
entidades
comerciales.

Capacitacion
técnico préctica.

Sensibilizar
sobre el impacto
de los cuidados.

Supervisor de
Inventarios, Jefe
de Mercadeo  1,000.000.00
0

2.000.000

lafio  Area comercial 10.000.000

2 meses Jefe de 1.000.000

Mercadeo y
talento humano
2 meses 1.000.000

Inventario.

Inventario
degustaciones.

NUmero de
alianzas.

Copia de las actas
de capacitacion
firmada por los

empleados.
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5 Conclusiones

A pesar que se presentaron serias dificultades por un largo tiempo, los restaurantes en
general lograron encontrar estrategias adaptativas que les ayuden a continuar en el mercado sin
descuidar la calidad del servicio, pues, a pesar de los drésticos cambios, las encuestas realizadas
a los clientes de los restaurantes no evidencian una significativa desaprobacion en la calidad

general percibida de los establecimientos gastronémicos.

Cabe resaltar, que la sorpresiva crisis fue un duro golpe que gener6 millonarias pérdidas,
que pudieron haberse evitado si se hubiera tenido algin plan de contingencia o0 medida
preventiva que disminuya el impacto del cambio, en este caso, ningun restaurante contd con un

plan para afrontar el problema y se tuvo que improvisar sobre la marcha.

Segun la valoracion del cliente final, el servicio a modo general es bueno, los tres
establecimientos obtuvieron buenas calificaciones en relacion a presentacion del personal,
precios justos, atencion, calidad de la comida, sabores agradables, cantidad, alimentos frescos,
variedad de platos, tiempos de atencion, solucion a las quejas o reclamos de los clientes,
adaptabilidad a la crisis, accesibilidad al producto en medio de las cuarentenas, facilidades de los
medios de pago, descuentos y/o promociones y satisfaccion del servicio en general dejando en

evidencia la buena capacidad de respuesta de los restaurantes.

Se encontro que a pesar de que hubo un par de decretos que intentaban impulsar el sector
gastronémico, estos no eran claros y presentaban ambigliedades, ademas estas medidas se
quedaban cortas con respecto al gran impacto negativo que dejo la crisis, por otro lado, algunos
bancos también lanzaron salva vidas por medio de lineas de crédito amigables encaminadas a

evitar el continuo cierre de los establecimientos. Al final las medidas, aunque ayudaron a mitigar
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un poco los efectos adversos de la crisis, no fueron del todo efectivas, pues se evidencia que para

finales de 2020 uno de cada tres restaurantes habia cerrado sus puertas.

Una guia de recomendaciones como recopilatorio de medidas efectivas desarrolladas por
cada establecimiento es el compendio del conocimiento y la experiencia individual llevada al
conocimiento general y de dominio publico, una herramienta importante para futuros
emprendedores, administradores o0 propietarios que puedan hacer uso libremente de la
informacidn ahi planteada, pues las crisis en la economia son situaciones latentes que se pueden

generar en los momentos menos esperados.
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6 Recomendaciones

En primer lugar, se recomienda a los restaurantes llevar a cabo la implementacion del
plan de accion, mediante el cual podran mejorar su nivel de atencion al cliente, deberén tener en

cuenta las acciones estratégicas a nivel organizacional y de comercializacion.

También es fundamental para los restaurantes estar analizando permanentemente las
tendencias y el comportamiento de su segmento objetivo, debido a que la a dindmica actual de

los mercados esté en constante evolucién y las necesidades son cambiantes.

Tras las experiencias vividas es clara la importancia de contar con un fondo de
prevencion que permita cubrir costos de adaptacion ante posibles cambios drasticos que no se

pueden prever.
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7 Administracion del Proyecto

7.1 Cronograma

Tabla 33. Cronograma de actividades

MESES/2021

ACTIVIDADES _ _ _ Septie
Marzo | Abril Mayo | Junio Julio Agosto mbre

Definicion de la propuesta de investigacion

Revision Bibliografica

Elaboracion de los antecedentes teéricos

Disefio de los instrumentos de recoleccion

Seleccion de restaurantes para caso de estudio.

Validacion de los instrumentos de recoleccion de informacion.

Validacion de la propuesta.

Aplicacion encuesta clientes.

Aplicacion encuesta cliente interno.

Aplicacion encuesta gerentes.

Sistematizacion y analisis de la informacion

Desarrollo capitulo 1: Analisis de satisfaccion del servicio al cliente segin el modelo servqual de usuarios de
restaurantes de la ciudad de pasto.

Desarrollo capitulo 2: Diagnostico de las acciones estrategias utilizadas por los restaurantes y por los entes
gubernamentales para hacer frente al problema.

Desarrollo del capitulo 3: Identificacion de las acciones de apoyo a los restaurantes de Pasto por parte de los gremios
y el gobierno nacional, departamental y municipal ante la crisis.

Desarrollo del capitulo 3: Desarrollo de una guia recomendaciones para que restaurantes que contribuya a la
sobrevivencia en tiempos de crisis.

Conclusiones y recomendaciones

Culminacion del informe final

Presentacion a asesor y Jurados
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Retroalimentacion y consolidacion.

Desarrollo del informe final.

Fuente: Este estudio
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7.2 Presupuesto
Tabla 34 Rubros
VALOR VALOR
3L SR UNITARIO TOTAL
Resmas de papel 1 $12,500.00 $ 12,500.00
Lapiceros 4 $ 1,500.00 $  6,000.00
Botella de tinta de 4 $38,000.00 $ 152,000.00
impresora
Transporte Urbano (Bus ) 30 $ 2,000.00 $ 60,000.00
Internet (mensual) 6 $56,000.00 $ 336,000.00
Memoria USB 2 $16,000.00 $ 32,000.00
Fotocopias 700 $50,000.00 $ 35,000.00
Carpetas 2 $ 3,000.00 $ 6,000.00
Empastado 2 $40,000.00 $ 80,000.00
Sub total $ 719,500.00
Imprevistos 10% $ 71,950.00
Total $1,510,950.00

Fuente: Este estudio
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9 Anexos

9.1 Encuesta clientes

Anexo 1 Encuesta clientes

Objetivo: Analizar el nivel de satisfaccion del servicio al cliente segin el modelo servqual de
usuarios de restaurantes de la ciudad de pasto.

A continuacién, sefiale con una x la opcién que usted considera:

1. Rango de edad

[

[ B B R

]

18-26 afios
27-32 afos
33-40 afos
41-48 afios
49-56 afios
56 en adelante

2. Genero

U
U

Masculino
Femenino

3. Senale el estrato socioecondmico al que usted pertenece:

O

(0 I 0 I B A O

Uno.
Dos.
Tres.
Cuatro.
Cinco.
Seis.

4. iCual es su estado civil?

O

O
O
O

Soltero/a
Casado/a
Viudo/a
Unidn libre

5. Marque con una x sus Gltimos estudios realizados

[]
[

Secundaria
Técnico Tecndlogo
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Pregrado

Posgrado

Especializacién

Maestria

Doctorado

Ninguno de los anteriores

0 ) O I O

6. ¢Usted en el momento se encuentra vinculado laboralmente?
1 Si
0 No

7. El nivel de ingresos que usted percibe actualmente se encuentra ubicado:

Entre 0 y dos salarios minimos
Entre dos y tres salarios minimos
Entre tres y cuatro salarios minimos
Mayor a cuatro salarios minimos
Ninguno de los anteriores

O O0Oo0gogd

8. ¢Qué tipo de platos que mas consume?
1 Casero.

Platos especiales.

Comida rapida.

Panaderia y reposteria

Heladeria

Otro ¢Cual?

(0 O 0 I O

9. ¢(Con qué frecuencia pide a restaurantes en un mes?

0 0abveces

0 6 al0 veces

0 11 a 15 veces

] Mas de 15 veces

10. ¢(Cdmo recibe informacion del portafolio de productos?

] Redes sociales.

Medios impresos.

Vayas publicitarios.

Television y radio.

Correo electronico.

Correo electronico.Directamente en el establecimiento.
Otro ¢Cual?

N o O O
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11. Razdn principal por la que elige el lugar:
1 Variedad en los platos.

Ambiente familiar.

Precios accesibles.
Otro ¢cual?

N Y B Y I A

Instalaciones y comodidad
Referencias y reputacion

Calidad en el servicio y en los productos.

143

12. A continuacion, sefiale con una X la opcién que corresponde a su percepcion:

Aspecto de modelo SERVQUAL

Totalmente
de acuerdo

De
acuerdo

Neutral

Desacuerdo

Totalmente
en
Desacuerdo.

Hay buena presentacion del
personal

Los precios son justos

La atencion es buena

La comida es de buena calidad

Los sabores son agradables

La cantidad es adecuada

Los alimentos son frescos

Hay variedad de platos

Los tiempos de atencidn son
rapidos

Solucionan las quejas o reclamos de
los clientes

El restaurante se adapto
rapidamente a la crisis

Hay accesibilidad al producto en
medio de las cuarentenas

Hay facilidades en los medios de
pago

Hay descuentos y promociones

Esta satisfecho con el servicio en
general

Fuente: Este estudio
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9.2 Encuesta cliente interno

Anexo 2 Encuesta cliente interno

Objetivo: Realizar un diagnostico de las acciones estrategias utilizadas por los
restaurantes frente al problema: Pandemia covid 19.

1. ¢Cual es su funcidn en el establecimiento?

1 vigilante.

Mesero.

Auxiliar de cocina.
Jefe de cocina.
Cajera y/o Cajero.
Atencion al cliente.
Otro ¢Cual?

I O B B O

]

2. ¢Hace cuanto tiempo se vinculd laboralmente con el establecimiento?

] Menos de un afio
1 Entre 1y 3 afios.
1 Entre 4y 6 afios

] Mas de 6 afos.

3. ¢Como califica el ambiente laboral?

1 Muy bueno.
"1 Bueno.

1 Regular

1 Malo

4. ;Desde su percepcion el establecimiento estaba preparado para afrontar un evento
como la pandemia?

(] Si
0 No

Explique su respuesta
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5. ¢Cuéntos procesos se optimizaron durante la crisis para adaptarse al cambio?

1 Entre 1y 3 procesos
1 Entre 4y 8 procesos
1 Mas de 8 procesos

1 No sabe, no responde

6. El manejo de la crisis por medio de medidas preventivas fue

Inadecuado
Neutral
Adecuado
Muy adecuado

0 T B I O

7. Se verifica el funcionamiento de las medidas preventivas:

7 Nunca
(1 Ocasionalmente
"] Frecuentemente

8. la implementacion de las medidas de adaptacion e el establecimiento son
Nada adecuadas

Neutral

Adecuadas

Muy adecuadas

[ I B B O

9. Se verifica el funcionamiento de las medidas adaptativas

[0 Nunca
[] Ocasionalmente
[0 Frecuentemente

10. Se entiende a las medidas de negocio como las estrategias que definen cémo vamos a
competir en el mercado y analiza cdémo funcionan los competidores; en su restaurante,
¢COmo es la implementacion de las medidas de negocio?

1 Inadecuadas

1 Neutral

1 Adecuadas

1 Muy adecuadas

11. Se verifica el funcionamiento de las medidas de negocio:
] Nunca
1 Ocasionalmente
] Frecuentemente
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13. Se entiende medidas cooperativas como estrategias de alianza y ayuda entre empresas
organizaciones, la implementacién de las medidas cooperativas en el establecimiento es
1 Nada adecuada
1 Algo adecuada
1 Adecuada
1 Muy adecuada

14. Se verifica el funcionamiento de las medidas cooperativas
1 Nunca
1 Ocasionalmente
1 Frecuentemente
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9.3 Encuesta a gerencia

Anexo 3 Encuesta a gerencia

Objetivo: Realizar un diagnostico del establecimiento.

1. ¢ Tiempo de experiencia en el mercado y nimero de empleados?

2. ¢Cuantas sucursales tiene su establecimiento en la ciudad?

3. ¢Qué tan accesible es la informacién compartida por la organizacion?

No es accesible
Poco accesible
Neutral
Accesible

Muy accesible

4. ;Qué tan actual es la informacion que comparte la organizacion?

U
U

O
O

Desactualizada
Poco actual
Neutral

Actual

Muy actual

5. ¢Es adecuado el tiempo medio de espera y resolucion para el cliente?

[]
[]

Si
No

6. ¢Qué tan accesible es el adquirir el producto en medio de las cuarentenas?

[]
[]
[

Poco accesible
Medianamente accesible
Muy accesible
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7.

¢Qué tan adecuado es el nimero de clientes atendidos por hora?

"] Inadecuado

"] Poco adecuado
7 Normal

7] Adecuado

1 Muy adecuado

8. ¢La cantidad de pedidos procesados por hora es la adecuada?

0 Si
7 No

9. ¢Cuales son las medidas mas importantes que esta considerando ante la escasez de
entrada de efectivo en su negocio ante el COVID-19? (Elija hasta dos opciones)

[

N Y O A O

U
U

Adquirir préstamos de bancos comerciales
Adquirir préstamos de otro tipo de instituciones financieras
Adquirir préstamos de pequefias empresas o particulares
Negociar con sus prestamistas actuales los términos de sus créditos
Financiacion de capital (que nuevos accionistas 0 accionistas originales aumenten el
capital invertido en su empresa)

Reducir los costos operativos de su empresa (con medidas como despidos,
reducciones

Salariales u otras
No presenta escasez de entrada de efectivo

10. (Como espera que los costos de las materias primas que usa su empresa y sus demas
costos operativos se comparen en 2021 con respecto a 2020?

(0 IO B B O

12

13

Espera que aumenten en mas del 10%
Espera que aumenten, pero no mas de 10%
Espera que permanezcan iguales

Espera que disminuyan, pero no mas de 10%
Espera que disminuyan mas de 10%

No le es posible realizar dicha comparacion

. ¢Han tenido perdida de la participacion en el mercado?

(] Si
1 No

. ¢La empresa ha incorporado herramientas tecnoldgicas durante la emergencia?

] Si
1 No

. ¢En qué basas tu toma de decisiones al momento de crisis como las actuales?

[J Protocolos establecidos con anterioridad
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(I

[

Consejos de otros empresarios.
Informacidn gubernamental
Medios de comunicacién

Otro ¢cual?

14. ;Las estrategias de mercadeo utilizadas por la empresa en tiempo de la emergencia
sanitaria han sido efectivas?

o Si
7 No

15. Del 1 al 5 siendo uno el de mayor relevancia y 5 el de menor, ¢cuales consideras que
son los mayores retos del director general ante la pandemia?

ITEM/CALIFICACION 112 |3 |4 |5

Problema de liquidez en la compafiia

Liderazgo efectivo

Establecer nuevos esquemas de trabajo

Adaptacion de esquemas de comunicacion y tecnologia eficientes

¢ Crees que tu equipo de trabajo esta capacitado para asumir la crisis?

Fuente: Este estudio

16. ¢Existe un manual de identidad corporativa?

1 Si

0 No

Explique su respuesta

17. ;Existe un sistema interno de comunicaciéon?

1 Si

1 No

Explique su respuesta

18. ¢Cuentan con posicionamiento en los buscadores?

1 Si

1 No
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Explique su respuesta

19. ¢Sus clientes identifican facilmente a su empresa o sus productos?

o Si
7 No

Explique su respuesta

20. ¢Invierte en medios de comunicacion?

0 Si
7 No

Explique su respuesta

21. ¢Estan bien posicionados en internet y redes sociales?

(] Si
0 No

Explique su respuesta

22. ¢Cuenta con una pagina web?

[ Si
1 No

Explique su respuesta

23. ¢Se tiene un comunity manager?
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o Si
7 No

Explique su respuesta

24. ;Se realiza una monitorizacion en redes sociales?

0 Si
7 No

Explique su respuesta

25. ¢Se realizan camparias online?

(] Si
0 No

Explique su respuesta

26. ¢Cada cuanto actualiza sus redes sociales y pagina web?

(] Si
0 No

Explique su respuesta

27. ¢Se utiliza e-mail marketing en la estrategia de captacion y fidelizacion de clientes?

] Si
1 No
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Explique su respuesta

28. ;Se conoce el publico objetivo y donde se los puede encontrar en la red?

0 Si
7 No

Explique su respuesta

29. ;Cuenta con videos y contenidos multimedia para publicar en la red?

(] Si
0 No

Explique su respuesta

30. ¢Qué tipo apoyo recibid por parte de las entidades gubernamentales ante la crisis
ocasionada por la pandemia covid 19?

31. ¢Accedi6 a algun tipo de producto financiero para dar liquidez a su negocio?

32. ¢Dentro del gremio de restaurantes se adoptaron estrategias colectivas o se afrontd
la crisis de forma individual?
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