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RESUMEN

El presente trabajo se realiz6 en el bar restaurante “Café Prado”, ubicado en Madrid-Espafia
dentro del Museo del Prado, con el objetivo fundamental de evaluar y mejorar la calidad percibida
mediante la propuesta de un plan de mejoras, a fin de optimizar en el mayor grado posible. La
presente investigacion propone determinar como el servicio al cliente influye o afecta
directamente en la satisfaccion del cliente, y al mismo tiempo en progreso y crecimiento de un
negocio evaluando desde todas las posibles perspectivas abarcando desde las tangibles hasta
el grado de confianza que da al cliente este restaurante, para ello se utilizara la herramienta de
medicion llamada el SERVQUAL con diferentes preguntas a distintos clientes elegidos al azar, y
en base a los resultados dados por esta, se creara el plan de mejoras con el fin de optimizar en
el mayor grado posible, y asi brindarle al cliente un valor agregado, todo esto con el fin de
incrementar la satisfaccion en los mismos y ayudar al bar restaurante “Café Prado” a acrecentar

su numero de clientes como sus ventas.

PALABRAS CLAVES: Calidad de servicio, gestidn por procesos, mejora continua, metodologia

Servqual, servicios bancarios.



ABSTRACT

The present work was carried out in the bar restaurant "Café Prado", located in Madrid-Spain
within the Museo del Prado, with the fundamental objective of evaluating and improving the quality
perceived through the proposal of an improvement plan in order to optimize in The highest
possible degree. This research proposes to determine how customer service influences or directly
affects customer satisfaction, and at the same time in progress and growth of a business
evaluating from all possible perspectives ranging from the tangible to the degree of trust that gives
the customer This restaurant will use the measurement tool called the SERVQUAL with different
questions to different customers chosen at random, and based on the results given by this, will
create the improvement plan in order to optimize to the maximum extent possible , And thus
provide the customer with an added value, all this in order to increase satisfaction in them and
help the restaurant bar "Café Prado" to increase its number of customers as their sales.

KEY WORDS: Quality of service, process management, continuous improvement, Servqual

methodology, banking services.



INTRODUCCION

Dentro de la industria restaurantera el servicio es uno de los puntos mas importantes para definir
la calidad y posicionamiento del lugar “un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento

para las ventas tan poderosas como los descuentos, la publicidad o la venta personal’.

Las empresas tratan de entender como desarrollar su juego para ser efectivas y atraer y retener
a sus clientes. Con la competencia actual y con la revolucidon del servicio tan avanzada,
podriamos pensar que todas las empresas consideran de importancia la calidad del servicio como

factor clave.

De esta forma, un excelente servicio, llevard como resultado una elevada satisfaccion del
comensal, este debe ser el objetivo principal de una empresa (restaurante), ya que los efectos

que esta satisfaccion traera seran vitales para el negocio, pues lo afectara en todo su contorno.

Para conseguir este alto grado de satisfaccion deseada, la presente investigacion se plante6
mediante capitulos, encontrando en el capitulo | el Marco te6rico en el cual haremos un barrido
completo de revisién bibliografica para saber las herramientas necesarias para evaluar la calidad
de servicio. La metodologia empleada es SERVQUAL gque toma en cuenta las opiniones de los
consumidores al definir la importancia de las cualidades del servicio, el cual menciona que la
diferencia que existe entre las expectativas del cliente y la percepcién respecto al servicio
recibido, pudiendo constituir una medida de calidad del servicio, al mismo tiempo descubrir las
fortalezas y debilidades generadas por la empresa en base a comensales encuestados en cuanto
a la calidad del servicio. En el capitulo Il hacemos referencia a las caracteristicas del Bar -
Restaurante “Café Prado” su estructura organizacional, servicios que oferta, linea de productos
los cuales nos serviran de base para las futuras mejoras. Dado esto se realiza una auditoria del
servicio, y posterior a ello en el capitulo Il se planteara un plan de mejoras, el cual tiene por
objetivo incrementar la capacidad de la organizacion para satisfacer las necesidades a sus

clientes y aumentar dicha satisfaccion a través de la mejora de su desempenio.

Con estos antecedentes la presente investigacion pretende cuantificar la calidad de servicio al
mismo tiempo plantear un plan de mejoras para mejorar la calidad de servicio por parte del
personal que trabaja en el Restaurante “Café Prado”, y aumentar la clientela y satisfaciendo las

necesidades de los mismos.



CAPITULO I:

MARCO TEORICO



1 Breve teoria sobre servicio al cliente.

La revolucién del servicio es un fenébmeno de cada vez mayor impacto en las economias
modernas. Las empresas tratan de entender cémo desarrollar su juego para ser efectivas y atraer
y retener a sus clientes. Con la competencia actual y con la revolucién del servicio tan avanzada,
podriamos pensar que todas las empresas consideran de importancia la calidad del servicio como
factor clave. Pero no es asi. En muchos casos la calidad es mediocre (Albrecht, 1990); (Perdomo
& Prieto, 2010). Los estudios respecto a la atencion al cliente se han desarrollado de una manera
muy intensa en los ultimos afios, esto con la finalidad de conseguir nuevos elementos que nos
permitan realizar un analisis exhaustivo para alcanzar la mejora continua, sin embargo, los

fundamentos tedricos estan constituidos por lo que se conoce como El Tridngulo de Servicio.

Estos fundamentos tedricos junto con incontables andlisis e investigaciones de caracter
especializado han dado pie a todo el desarrollo posterior de teorias, técnicas, procedimientos,
sistemas, planes de accion y muchas otras herramientas que se usan en las empresas con el

proposito de tornar efectivas las practicas de atencion al cliente en la actualidad.

1.1 Triangulo del Servicio.

La teoria del tridngulo de servicio implementado por Karl Albrecht, en la década de los afios
ochenta (ver Figura 1), busca administrar de manera adecuada los servicios de la organizacion,
el cual propone considerar tres elementos vitales: la estrategia o filosofia, las personas o gente y
los sistemas o procesos. Cada uno de estos elementos abarca un espacio muy importante en la

administracion y ejecucién de los servicios de la empresa (Oviedo & Rodriguez, 2014).

Figura 1. Triangulo del servicio
Fuente: Albrecht, K. (1998)



El triangulo del servicio esta conceptualizado como la forma de diagramar la interaccion entre las
estrategias planteadas, el personal y los sistemas que se disponen para llevar a cabo, los cuales
giran alrededor del cliente en una interaccién creativa con cada uno de los grupos para de esta
forma mantener un alto nivel de calidad de servicio (Perdomo, 2010).

e Cliente: El centro del modelo

e Estrategia: dedicacion corporativa al servicio en la cual desde el gerente hasta el Gltimo de

los empleados se compromete a cumplir la promesa del servicio.
e Personal: el personal debera saber, entender y comprometerse a la promesa del servicio

e Sistema: Herramientas fisicas y técnicas para la prestacion del servicio, reglas y regulaciones
del comportamiento del personal, sistema humano representado en trabajo en equipo,
cooperacion, solucién de problemas, manejo de conflictos y recursos humanos direccionados

al cliente.

1.2 Lainnovacion.

Es una mejora en el modelo de negocio que tiene una empresa, es realizar grandes cambios
organizacionales, productivos o tecnoldgicos en la propuesta que hace un negocio al mercado
con el Unico fin de ser mas eficiente y conseguir una mejor posicion en el mercado o incluso crear
un mercado totalmente nuevo donde no existan competidores. El negocio debe innovar
permanentemente, porque la satisfaccién del consumidor con los productos existentes ya no

basta para asegurar la fidelidad (Pérez, et al., 2016).

El hecho de no cambiar y adaptarse a un entorno cambiante, es otro factor en el fracaso de
muchos restaurantes. Vivimos en un mundo donde el cambio se produce mas rapidamente que
en el pasado. De no obtener la informacién necesaria para mantenerse al tanto de cambios en el
ambiente del restaurante, se pone en riesgo el éxito de la operacién. La mala percepcion y
sincronizacién con la informacidn disponible es un error importante que se debe evitar (Pérez, et
al., 2016).

La innovacion permanente puede permitir saciar esa necesidad de busqueda de variedad por
parte de los consumidores, ofreciendo una gama de productos constantemente renovada. La
innovacién puede estar dada en los platos que integran el mend, asi como la presentacion de la
carta, o en los servicios anexos del restaurante (shows, lugar de cuidado para nifios, noches

teméticas, etc.), o en el ambiente, vajilla, decoracion, etc., (Méndez, 2002); (Pérez, et al., 2016).



Algunas de las virtudes principales que tienen las empresas que realizan innovaciones
empresariales son:

Ellas se adaptan facilmente a los cambios en el mercado.
Son empresas agiles internamente para desarrollar nuevos productos y servicios.
Tienen una vision de largo plazo destinada a cambiar el status de una industria.

Crean ventajas competitivas que son absolutamente arrolladoras.

La innovacion es la utilizacion de conocimiente nueve para la creacion de

conoeimients e inpovaciones puede representarse por una telarafia de vinculos entre

FUNCION PROCESO

"Cambio en la funcion de la “Girado en que
produccion” ime ario temprzno de

TIEMPO SISTEMA
SOCIAL

Figura 2. Creacion de la innovacion
Fuente: (Pérez, et al., 2016).



1.3 El ambiente.

Autores como (Borja Sevilla & Rivadeneira Meneses, 2013) sostienen que una facil y accesible
ubicacién se ayuda al suceso de un restaurante tendra a futuro. EI ambiente que presente el
restaurante, influye en el estado de animo de los clientes, por lo que se recomienda mejorar el
lugar mediante la decoracion, nuevos menus, cambios en la manteleria, cubiertos y vajillas
llamativas, personal de servicio con uniforme y masica agradable. Ademas se debe estar atentos
a las fallas que puedan atentar contra el valor percibido por el cliente, para mantener nuestras
ventajas competitivas. En este contexto, es primordial promover acciones que permitan mejorar

la percepcion de los atributos que son més valorados por nuestra clientela.

En linea con estos conceptos, podemos incluir los siguientes factores sobre los que debemos
actuar para mejorar ese valor percibido por los clientes:

- Conveniencia: entendemos por conveniencia o accesibilidad, a la facilidad para obtener el
servicio. Por ejemplo, mejoramos la conveniencia cuando tenemos un amplio horario de atencion
al publico, nos podemos posicionar como el restaurante de la zona que tiene la cocina abierta

hasta entrada la madrugada, o el servicio de delivery disponible hasta altas horas de la noche.

- Incorporar servicios afiadidos: es un aspecto fundamental complementar el servicio basico

con propuestas de servicios suplementarios: lugar de juegos para nifios, valet parking, wi - fi, etc.

- Comunicacién: no existe libro de marketing o negocios que no nos hable de la importancia de
comunicar la propuesta, sin embargo, seguimos teniendo muestras de innovadoras propuestas
que no terminan de ser comunicadas a los clientes. No olvidemos comunicar las ventajas de

nuestra propuesta, de lo contrario, dificilmente puedan ser valoradas por los clientes.

- Participacion del cliente: en los ultimos afios ha crecido notablemente el valor que le da el
cliente al poder participar en la experiencia de consumo. Podemos hacerlo participar
permitiéndole que brinde su opinién, seleccionando entre alternativas o realizando alguna

actividad, acciones que influiran para que aumente su valor percibido.

- Programar acciones para mejorar la percepcion de los atributos criticos: debemos analizar
cuales son los atributos mas importantes para nuestros clientes a la hora de decidir entre
diferentes propuestas, es decir, detectar los atributos que el consumidor considera como
principales, y programar acciones para resaltarlos. Por ejemplo, si el cliente valora la limpieza, no
sélo tiene que estar limpio desde la entrada hasta los bafios, sino que debe parecer limpio, debe

oler a limpieza.



1.4 Empresas de servicio.

Las empresas de servicios integran el sector terciario de las economias, y es el que mas ha
crecido en los paises desarrollados, donde la mayoria de la poblacién se dedica a ello. Empez6
a principios del siglo XIV. No compran bienes materiales de forma directa, sino servicios que se
ofrecen para satisfacer las necesidades de la poblacion. Incluye subsectores como comercio,
transportes, comunicaciones, finanzas, turismo, hosteleria, ocio, cultura, especticulos, la
administracién publica y los denominados servicios publicos, los preste el Estado o la iniciativa
privada (sanidad, educacion, atencién a la dependencia), etc., (Beuren, et al., 2013); (Gonzélez,
2014).

Dirige, organiza y facilita la actividad productiva de los otros sectores (sector primario y sector
secundario). Aunque se lo considera un sector de la produccién, propiamente su papel principal
se encuentra en los dos pasos siguientes de la actividad econémica: la distribucién y el consumo.
El predominio del sector terciario frente a los otros dos en las economias méas desarrolladas
permite hablar del proceso de tercerizacion.

Segun la enciclopedia web De conceptos: “Las empresas de servicios son aquellas que brindan
una actividad que las personas necesitan para la satisfaccion de sus necesidades (de recreacion,
de capacitacion, de medicina, de asesoramiento, de construccion, de turismo, de television por
cable, de organizacién de una fiesta, de luz, gas etcétera) a cambio de un precio. Pueden ser
publicas o privadas”. Estas empresas, advierten las necesidades y recursos del grupo de
personas a que estaran destinadas, a través de un estudio de mercado, y buscan hacer algo que
les solucione la carencia. Las empresas de servicios integran lo que se denomina sector terciario
de las economias, y es el que mas ha crecido en los paises desarrollados, donde la mayoria de

la poblacién se dedica a ello.

Estas empresas, organizaciones con fines de lucro, advierten las necesidades y recursos del
grupo de personas a que estaran destinadas, a través de un estudio de mercado, y buscan hacer
algo que les solucione la carencia. Por ejemplo, instalar un colegio privado, en un lugar donde
existen buenas escuelas publicas gratuitas y la poblacién tiene un poder adquisitivo bajo, no seria
una buena decisién. En cambio, ofrecer servicios de limpieza o de seguridad en una zona donde
existen muchos edificios suntuosos, puede ser una buena idea, si se averigua que no cuentan
con ellos. En el caso que estoy analizando, este establecimiento presta servicios de alimentacion,

es decir satisface al cliente mediante la degustacion de sus platos tipicos, postres tradicionales,



bebidas y cafés. Al igual que se les brinda un ambiente de tranquilidad y bienestar tras un largo
recorrido en el Museo de la ciudad (Albanese, et al., 2013); (Rodriguez, 2015).

1.5 Lacalidad del servicio.

1.5.1 Definicion de Servicio.

Un servicio es en primer lugar un proceso, es una actividad directa e indirecta que no produce un
producto fisico, es decir, es una parte inmaterial de la transaccién entre el consumidor y el
proveedor. Puede entenderse al servicio como el conjunto de prestaciones accesorias de la
naturaleza cuantitativa y cualitativa que acompafa a la prestacién principal (Berry, L. Bennet, C.
y Brown, C., 1989).

Lovelock, C. (2009) define al Servicio como “una actividad econémica que implica desempefios
basados en tiempo que buscan obtener o dar valor a cambio de dinero, tiempo y esfuerzo sin

implicar la transferencia de propiedad”

Zeithalm, V y Bitner, M. (2000), proponen una distincion entre servicio y lo que se define como
servicio al cliente. Servicio es suministrado por una empresa que ofrece “servicios” como
propuesta de valor; Servicio al cliente, son mejoras a la propuesta de valor de cualquier tipo de
productos sean tangibles o no.

1.5.2 Caracteristicas de los servicios.

Existen cuatro elementos o caracteristicas segun Zeithalm, V y Bitner, M. (2000) al hablar de

servicio:



Tabla 1. Caracteristicas de los Servicios

SERVICIOS

IMPLICACIONES

Intangibles

Los servicios no se pueden inventariar, ni patentarse.
Los servicios no pueden presentarse ni explicarse faciimente.

Requieren mayores esfuerzos para describirlos, presentarlos o
explicarlos.

No se puede predecir las fluctuaciones de demanda.
Son imitables por la competencia.

Es dificil determinar su precio.

Heterogéneos

La entrega del servicio y la satisfaccién del cliente depende de las
acciones del empleado.

Los clientes y empleados son diferentes y atienden particularidades
en la manera de experimentar el servicio.

La calidad en el servicio depende de muchos factores que no se
pueden controlar.

Produccién
Consumo
simultaneos

y

Los servicios se venden, luego se producen y se consumen
simultaneamente.

Los clientes participan en la transaccion y la afectan.
Los empleados afectan el resultado del servicio.

Intervienen elementos de emocionalidad y estado de animo de cada
una de las partes oferentes y consumidores.

La descentralizacién puede ser fundamental.

No Perecederos

Los servicios no se almacenan, no se revenden ni devuelven.
Es dificil producirlos masivamente.

Resulta problematico sincronizar la oferta y demanda de los
servicios.

Fuente: Zeithalm, V y Bitner, M. (2000)
Elaborado por: Mirta Ximena Proafio Valle

1.5.3 Importancia del servicio al cliente.

Saber dirigirnos al cliente es de vital importancia, es el momento oportuno de dar a conocer la
imagen que como empresa se esta ofertando, no solo queda bien representada nuestra imagen
ante la persona que se acerca a obtener informacion, también solucionar sus inquietudes. Los
servicios que preste la empresa, institucion o lugar de trabajo donde nos desarrollamos debe ser
dados a conocer de una manera muy cordial y acertada de modo que el visitante o interesado en
saber acerca de nuestra entidad no quede con interrogantes, mas bien que la informacion

proporcionada se convierta en satisfactoria ante sus inquietudes (Alonso Bobes & Felipe Valdés,

2014).



Responder de manera rapida y eficiente al cliente requiere integrar todo el sistema logistico de la
empresa, el cual se activa en el momento en que el consumidor demanda el producto-servicio.
Como afirma (Ballou, 2004): "desde una perspectiva logistica, el servicio al cliente es el resultado
final de todas las actividades logisticas o procesos de la cadena de suministros".

Para llevar a cabo el esquema del servicio al cliente se deben tomar en consideracion un conjunto

de principios, tales como:

¢ la diferenciacion del servicio para los distintos segmentos de mercado;

e |a competitividad de la empresa;

¢ laracionalidad en la utilizacion de los recursos y procesos;

¢ |a satisfaccién del cliente en cuanto a cantidad, calidad, tiempo y precio;

¢ el funcionamiento del sistema logistico como caja negra para el cliente;

¢ |a transparencia de la meta de servicio tanto para el cliente como para quien brinda y apoya
el servicio, y

e la personalizacion del servicio (Gémez & Acevedo, 2007)

1.5.4 Importancia de lafidelizacion del cliente en la restauracion.

Conseguir una clientela fiel es una de las claves del éxito del restaurante. Pero incluso tratar de
gque esa clientela, se mantenga es un reto que no se debe dejar a un lado, al momento que lo
descuidamos la gente suele comer en otros restaurantes, con lo cual, tener un grupo de personas
que se conservan como clientes por un largo periodo de tiempo, pareciera ser un suceso dificil

pero imposible de alcanzarlo (Cabrera, 2013).

Es fundamental recordar que los clientes pasan varias etapas en el camino para llegar a la
fidelizacion: en un inicio se tiene posibles clientes, luego clientes potenciales y clientes que
concretan la primera compra, para posteriormente pasar a convertirse en un cliente frecuente y
por fin, en cliente leal o fiel. En este recorrido, es fundamental tomar en cuenta lo citado por
(Cooper, et al., 2003), donde nos habla de la necesidad de conocer a nuestros clientes, para estar
al tanto de sus costumbres mostrando siempre el interés en ofertar cada dia un nuevo menu al

punto de poder satisfacer sus demandas.

Es importante estar al tanto de nuestros clientes fieles ya que en ciertas ocasiones van a visitar
otros restaurantes, y es un aspecto que hay que estudiar para efectuar un continuo analisis de la

competencia. Los aspectos que no se debe perder de vista son:



e El nimero de restaurantes que existen en el area. De ese grupo, cudles son nuestros

competidores directos.
e Cudles son las caracteristicas principales en la propuesta de nuestros competidores.
¢ El nivel de actividad de los restaurantes de la zona.

e Comprender cudles son los factores positivos comunes entre los restaurantes con mas
clientela, qué esta haciendo y que puede hacer la competencia, cuales son sus movimientos

previsibles.

e Detallar cuales son los problemas aparentemente observados en los restaurantes con poca

clientela.

e Analizar quiénes son los mayores competidores y cuales son sus puntos fuertes y débiles.

e Determinar cudles son los factores que influyen en el precio de los competidores.
1.5.5 El valor percibido: clave para la fidelizacion.

"La evaluacion que hace el consumidor de la diferencia entre todos los beneficios y todos los
costos de una oferta de marketing respecto a la competencia” (Kotler & Armstrong, 2010). Tener
muchos clientes habituales demuestra que el restaurante esta ofreciendo excelente servicio. La
manera de confirmarlo es preguntando a los clientes si su dinero gastado valié la pena. La
satisfaccion esta en la mente del consumidor y es independiente del precio que pague y no sélo
se refiere al menu del dia, sino a todo lo referente al servicio y al ambiente que lo rodea. Los
pilares sobre los que puede trabajar el restaurante para lograr un mayor valor percibido son la

calidad el servicio, la variabilidad en los platos, la innovacién y el ambiente (Cabrera, 2013).

1.6 El servicio.

El mejor ejemplo de lo que significa excelente servicio es volver a un restaurante porque uno se
siente bienvenido. El servicio es una cuestion de actitud y comienza por la gerencia. Si el gerente
esta dedicado a ofrecer un servicio cortés, amigable y es atento con los empleados y clientes, se
convierte en un ambiente agradable haciéndolos sentir bienvenidos. Uno de los secretos para
lograr un servicio excelente es la capacitacion permanente en todo lo referido a las conductas de

los empleados como: técnicas, comportamientos, relaciones humanas, etc., (Cabrera, 2013).



Un aspecto clave a desarrollar es entrenar a los empleados para reconocer la importancia de los
clientes y deben entender que su permanencia y trabajo dependen de su cortesia y amabilidad.
La incapacidad para crear y mantener una cultura de servicio puede ser un factor decisivo. Brindar
un buen servicio es una parte importante de la experiencia culinaria que, incluso un menu
excelente, no puede sostener un restaurante sin el personal no esta bien entrenado. Calidad en
el servicio significa que cada persona de la empresa "siente el servicio" y "sufre" cada vez que
alguien lo critica o esté disconforme con su compra (Cabrera, 2013).

1.7 La calidad en los platos.

Para muchas personas se trata del plato estrella en el arte culinario, para otro simplemente es
sencillo pero muy apetitoso, en cambio la excelencia esta4 dada a través de la comparacion que
hacen los clientes entre comidas y bebidas similares probadas en distintos restaurantes. Si la
comida que se sirve es mejor que en otro lado, recibira elogios de los comensales. La formula es
preparar comida fresca, con ingredientes exquisitamente seleccionados siguiendo recetas
establecidas y con exhaustivos cuidados de higiene, para brindar un servicio que permita que
llegue el plato al comensal de la manera mas conveniente para resaltar su calidad (Lépez &
Sanchez, 2012).

1.8 Definicion de calidad.

La calidad se ha convertido actualmente en un factor clave para el éxito y la supervivencia de las
empresas en el marco socioeconémico actual. En el siglo XX se habla de calidad en base a los
conceptos que han ido evolucionando con el pasar de los afios, a continuacién se presentan

algunos:

e Segln la norma ISO 9000: “Calidad es el grado en el que un conjunto de caracteristicas
inherentes cumple con los requisitos”

e Segun William Edwards Deming (1946): “La calidad no es otra cosa que una serie de
cuestionamientos hacia la mejora continua”. “Satisfaccion del cliente”. Este autor fue
considerado el padre de la calidad debido a que fue uno de los principales precursores del
concepto. Afirma que todo proceso es variable y cuanto menor sea la variabilidad del mismo,
mayor serd la calidad del producto resultante.

e Joseph M. Juran (1954): aporta que “para obtener calidad es necesario que todos participen

” W

desde el principio” “calidad es adecuacion al uso”



¢ Armand V. Feigenbaum: “Satisfaccién de las expectativas del cliente”.

¢ Philip B. Crosby: dice que “Calidad es cumplimiento de requisitos” “lo que cuesta dinero son
las cosas que no tienen calidad”.

e Genichi Taguchi: “Calidad es la pérdida (monetaria) que el producto o servicio ocasiona a la
sociedad desde que es expedido”.

e Walter A. Shewhart: “La calidad como resultado de la interaccion de dos dimensiones:

dimensidn subjetiva (lo que el cliente quiere) y dimensién objetiva (lo que se ofrece).

El concepto de calidad ha ido por afios tomando diferentes estilos y cada autor se ha ido basando
en los anteriores para formular una nueva vision de la calidad. En la medida en que cambiaba el
concepto de calidad, cambiaba el modo de gestionarla. La calidad moderna nacié con la
Inspeccidn, en la que se verificaban los articulos producidos para asegurar que cumplian con los
requisitos. Se dio paso a la Gestion de la calidad en la que se dice que la calidad deberia tratar
de satisfacer los requisitos del cliente y mejorar continuamente la eficacia y eficiencia de la

organizacion.
La gestion de la calidad tiene para las organizaciones dos ventajas principales:

e Ayuda a satisfacer a sus clientes con lo que se consigue la fidelizacion de los mismos.
e Ayuda a mejorar la eficacia y eficiencia de la organizacion contribuyendo disminuir los costes

de la misma.

En paralelo, el cumplimiento de determinadas normas o estdndares y la obtencién de certificados
de calidad permiten a las organizaciones dar confianza a los mercados o acceder a determinados

sectores de actividad.
1.9 Calidad del servicio.

Segun Pizzo (2013) es el habito desarrollado y practicado por una organizacién para interpretar
las necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia, un servicio
accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, ain bajo
situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido,
atendido y servido personalmente, con dedicacién y eficacia, y sorprendido con mayor valor al
esperado, proporcionando en consecuencia mayores ingresos y menores costos para la

organizacion.



Berry, Bennet y Brown (1989) dicen que “Un servicio de calidad no es ajustarse a las
especificaciones, como a veces se le defina, sino mas bien, ajustarse a las especificaciones del
cliente”. La calidad en un servicio es la percepcion que el cliente tiene del mismo, cuando el
cliente muestra conformidad es porque ha recibido un servicio de buena calidad. Para ver calidad
en un servicio el personal tiene que demostrar sus aptitudes, seguridad y pasién por lo que hace.
Por lo tanto, la calidad en un servicio es subjetiva, es decir que esté relacionada directamente
con lo que el cliente percibe. Es necesario conocer y comprender las necesidades del cliente, al
igual que el esfuerzo y la eficacia con la que realizamos el servicio. Berry, Parasuramn y Zeithaml
(1985) han definido cinco dimensiones totales del funcionamiento del servicio: tangibles,

confiabilidad, responsabilidad, seguridad y empatia.

Tangibles
Confiabilidad Factores
Situacionales
Responsabilidad Calidad en el
servicio
\d
Seguridad Calidad del Satisfaccion
producto * del cliente
i A
Empatia Precio
Factores
Personales

Figura 3. Percepcion de la calidad y satisfaccién del cliente
Fuente: Valerie A. Zeithaml, Mary Jo Bitner, Marketing de Servicios, (2002) 22. Edicién McGraw-Hill.
Elaborado por: Mirta Ximena Proafio Valle

Estas dimensiones del funcionamiento del servicio se han desarrollado para obtener resultados
positivos como es la satisfaccion del cliente. Son todas importantes, en conjunto constituyen la
esencia de los mandamientos de la calidad de servicios: ser excelente en el servicio, tener
seguridad, empatia y ser responsable en el desempefio de las actividades contribuye a mejorar

el servicio. Un buen servicio se puede dar en base a distintos aspectos tales como:

e Se requiere compromiso de todo el personal.
e Prioridad en resolver las necesidades de los clientes.

o Cada cliente es diferente y requiere atencién personal.



1.10

Las expectativas de los clientes son lo que quiere y espera contratar para cubrir sus necesidades.

Generar alternativas y resolver sus inquietudes.
Hacer las cosas con profesionalidad.
Demostrar el don de gente.
Presentar buena actitud.

Expectativas, satisfaccion y percepcién.

1.10.1 Expectativas del Cliente.

Aqui tenemos un diagrama en el que podemos ver algunas expectativas:

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1996) presentan las diez expectativas clave que son: fiabilidad,
capacidad de respuesta, profesionalidad, accesibilidad, cortesia, comunicacion, credibilidad,

seguridad, conocimiento y comprensién del cliente, elementos tangibles. Pero se ha desarrollado

en forma resumida algunas expectativas que se presentan en la fig. 4

Figura 4. Expectativas del Cliente
Fuente: Zeithaml, Parasuraman y Berry (1996)
Elaborado por: Mirta Ximena Proafio Valle
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Los elementos intangibles: abarca todos los momentos que el cliente espera recibir como son
la amabilidad, seguridad, empatia, etc.

Trato personalizado: disposicién para ayudar y actuar en caso de necesidad del cliente.
Conocimientos y atenciébn mostrados por los empleados y sus habilidades para inspirar

credibilidad y confianza.

Elementos tangibles: servir y presentar al cliente los productos y la infraestructura adecuada

para su bienestar y confort.

Necesidad Fisica: Cada cliente presenta diferentes expectativas por lo que el descanso, apetito

y los factores psicolégicos son muy importantes a tomar en cuenta.

Por lo tanto, puedo decir que un cliente al contratar un servicio espera a que este sea el adecuado

para él.

Por lo que necesita de un ambiente agradable con una buena infraestructura, comodidad,
seguridad. Llegar a un sitio donde tenga un trato personalizado con un lugar limpio y que respeten

su privacidad. Siente la necesidad de una apetitosa comida y un buen descanso.
Para que el cliente perciba un servicio de calidad se debe tomar muy en cuenta sus expectativas.

1.10.2 Percepcion del Cliente.

Todo lo que el cliente mira, escucha, siente, influencia mucho a la hora de evaluar un servicio y
dar a conocer las diferentes percepciones que ha tenido de esta experiencia. Precisamente, el
gran desarrollo durante los Gltimos afios en el sector servicios ha causado que se considere a la
calidad de servicio el factor mas relevante al momento de conseguir una superioridad competitiva
en la empresa (Lloréns & Fuentes, 2000). Por este motivo, y como sefial del interés suscitado por

este concepto, la definicion de la calidad percibida ha sido el tema

En el aspecto terminolégico, el concepto ha tenido numerosas definiciones, y no més debatido y
con mayores controversias en la literatura del marketing (Brady & Cronin, 2001).hay una sola
universal. Mas tarde (Calabuig, et al., 2012), aportaron a la definicion que la calidad se produce
en una evaluacion a largo plazo, como resultado de procesos psicosociales de caracter cognitivo

y afectivo.



La condicion de selectiva en la percepcién es consecuencia de la naturaleza subjetiva de la
persona que no puede percibir todo al mismo tiempo y selecciona su campo perceptual en funcién

de lo que desea percibir (Gallarza, et al., 2014 ).
Es temporal, ya que es un fenébmeno a corto plazo.

La forma en que los individuos llevan a cabo el proceso de percepcion evoluciona a medida que
se enriquecen las experiencias, o varian las necesidades y motivaciones de los mismos. Dicha
temporalidad permite al responsable de marketing cambiar la percepcion del consumidor sobre

el producto mediante la variacién de cualquiera de los elementos del marketing mix.

Figura 5. Percepcion del Cliente
Fuente: (Duque & Diosa, 2014)
Elaborado por: Mirta Ximena Proafio Valle
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Desde el momento en que el cliente se hace presente en un establecimiento de servicios empieza
a percibir diferentes aspectos que influyen en la evaluacién y comparacion del servicio tales como
la profesionalidad con la que se le ha tratado, el cumplimiento de la normativa, la imagen, la
ubicacion, la relacién calidad-precio. Las percepciones de un cliente son muy importantes ya que
de ellas dependen si se logra la fidelizacion del mismo.

1.10.3 Satisfaccion del Cliente.
Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos. Incluso cuando los
requisitos del cliente se han acordado con el mismo y éstos han sido cumplidos, esto no asegura
necesariamente una elevada satisfaccion del cliente (ISO 9000:2005, s.f.). Se trata de la
evaluacién que le cliente hace respecto a un servicio y depende mucho si el servicio cumplié con
sus necesidades y expectativas. Satisfaccion se define conceptualmente como el cumplimiento o

realizacion de una necesidad, deseo o gusto (Montecinos, 2015); (Zarauz & Ruiz-Juan, 2016).

Figura 6. Satisfaccion del Cliente
Fuente: (Duque & Diosa, 2014)
Elaborado por: Mirta Ximena Proafio Valle

Para medir la satisfaccion del cliente disponemos de distintas metodologias y modelos.
Fundamentalmente distinguimos entre metodologias cualitativas y cuantitativas:
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o Las metodologias cualitativas (grupos focales, paneles de clientes, cliente misterioso, etc.)
no requieren grandes muestras de poblacion a analizar, aunque normalmente tienen un

coste mas elevado y sus resultados son mas complicados de tratar de manera estadistica.

e Las metodologias cuantitativas (encuestas) requieren mayores muestras de poblacién,
aungue normalmente tienen un menor coste y sus resultados son méas sencillos de tratar de

manera estadistica.

Como apoyo en la medicion de la satisfaccion del cliente contamos con distintas normas

nacionales e internacionales que nos ofrecen directrices sobre los pasos a seguir, entre ellas:

e UNE-ISO/TS 10004:2010 EX "Gestion de la calidad. Satisfaccion del cliente. Directrices para

el seguimiento y la medicién”

e UNE 66176:2005 "Sistemas de gestion de la calidad. Guia para la medicion, seguimiento y

analisis de la satisfaccion del cliente"

e UNE-ISO 10002:2004 "Gestidon de la calidad. Satisfaccion del cliente. Directrices para el

tratamiento de las quejas en las organizaciones".

Con los aportes antes mencionados y segun la norma 1SO 9000:2005 se puede deducir que:

SATISFACCION = PERCEPCION - EXPECTATIVA

1.10.4 La calidad de servicio como elemento clave para la satisfaccion del
cliente.

Segun la metodologia SERVQUAL, se presenta algunos factores que debemos tomar en cuenta

a la hora de demostrar calidad en un servicio son:



ELEMENTOS
TANCIBLES

Lz apanencia ds= las
imstalaciones ¥ del
persomal, equipos ¥ ofros
elementos ¢ elementos con
los gue el cliants enfre an
contzcto.

CAPACIDAD DE
RESFUESTA

Lz  dizposzicidn  de
ayudar a loz clientes ¥
proveerlos de un
servicio rapido

servicio acordado.

FACTORES
CLAVEENLA
CALIDAD DE
UN SERVICIO

SEGURIDAD

Son los comocimiantos ¥
atencién mosirados por los
empleados respacto  del
zervicio brindado adsmads
la comfianza ¥ credibilidad

Figura 7. Factores clave en la calidad de servicio
Fuente: Metodologia SERVQUAL
Elaborado por: Mirta Ximena Proafio Valle

El servicio al cliente es un elemento imprescindible para la existencia de una empresa y de ello
depende el éxito o el fracaso de la misma. Se debe recordar que para que los clientes valoren la
calidad del servicio, es necesario recordarles lo que estan obteniendo, de lo contrario ellos no lo
sabran. La calidad de un servicio se valora mediante los juicios que emite el cliente por la atencién

recibida. Un cliente satisfecho es simbolo de que se ha hecho bien el trabajo y que se ha fidelizado

un cliente.
1.11 El SERVQUAL.

El SERVQUAL toma en cuenta las opiniones de los consumidores al definir la importancia de las
cualidades del servicio. Este sugiere que la diferencia que existe entre las expectativas del cliente

y la percepcion respecto al servicio recibido puede constituir una medida de calidad del servicio.

La meta del SERVQUAL es descubrir las fortalezas y debilidades generadas por la empresa

encuestada en cuanto a la calidad del servicio.

Al aplicarse la encuesta del SERVQUAL lo que esta midiendo es:



“Una calificacion global de la calidad del establecimiento y la compara contra el estandar
vélido.

Lo que desean los consumidores de ese establecimiento (Beneficios Ideales).
Lo que encuentran los consumidores en ese establecimiento (Beneficios Descriptivos).
Calcula brechas de insatisfaccion especificas.

Ordena defectos de calidad desde el mas grave y urgente hasta el menos grave

Existen cinco diferentes dimensiones que los clientes utilizan al momento de juzgar las companias

de que prestan servicios. Estas son

Tangibles: EL cliente empieza a evaluar la organizacion desde su aspecto fisico, todo juega
parte de esta evaluacion, desde la limpieza, el orden, la apariencia externa de las
instalaciones fisicas, hasta el personal y los equipos utilizados. Aqui el SERVQUAL compara
las expectativas de los clientes con el desempefio de la empresa, con relacién a la capacidad
que esta tiene para administrar sus tangibles.

El SERVQUAL tiene dos dimensiones de los tangibles; una se concentra especificamente en el

equipo y las instalaciones, y la otra en el personal y los materiales de comunicacion.

Capacidad de respuesta: refleja el compromiso de la empresa en brindar sus servicios. Esta
se refiere a la voluntad y disposicién que tengan los empleados al momento de prestar un

servicio.

La capacidad de respuesta también refleja si la empresa esta preparada para prestar el servicio.

Garantias: Hace referencia a el conocimiento y habilidad que posee la empresa para tratar
con cortesia a sus clientes y la seguridad que existe en las operaciones. La cortesia se refiere
a la interaccién entre el cliente, sus pertenencias y el personal de la empresa. De esta manera
la cortesia entonces reflejara amabilidad, educaciéon y consideracién con los bienes del

cliente.

Empatia: se refiere a que el empleado tenga la capacidad de experimentar los sentimientos
de otra persona como propios. Las empresas que poseen empatia entienden las necesidades

de cada uno de sus comensales, y procuran que el servicio sea viable para ellos.



e Confiabilidad: Esta es la dimension mas importante para el SERVQUAL, ya que en el servicio
este se vende primero y depuse se produce y es utilizado, se debe tener en cuenta que el
servicio ofrecido por lo seres humanos es més variable que el que ofrecen las maquinas, las
personas encargas de ofrecer el servicio son todas diferentes entre si y de la misma manera
la forma en que otorguen el servicio a los clientes varia de persona en persona. De esta
manera la confiabilidad hace referencia a que la empresa cumpla con todas sus promesas

pactadas.

Cada una de las dimensiones anteriores estd compuesta por las expectativas que tiene el cliente
acerca del servicio, en base a estas fue creada la encuesta ya presentada, asi mismo para este
caso en especifico no se aplicé la dimensién de garantias, ya que se considerd que, por el tipo

de empresa, no existian garantias particulares las cuales pudiera brindar.



CAPITULO II
Bar - Restaurante “Café Prado”



2 Ubicacion.
El bar - restaurante “Café Prado” se encuentra ubicado en Madrid-Espafia dentro del Museo del
Prado que esta en la Calle Ruiz de Alarcon, 23, 28014, Madrid (Comunidad de Madrid).

MAPA DE UBICACION Bar - Restaurante “Café Prado”

ELABORADO POR: Proaiio Valle Mirta

SISTEMA DE COORDENADA: ERT S89 UTM ‘ L
X:441280 Y:4473909 1:1.000

Figura 8. Mapa de ubicacion
Fuente: Metodologia SERVQUAL
Elaborado por: Mirta Ximena Proafio Valle

2.1 Resefia histérica.

En el afio 2001 inicio la mayor ampliacion del Museo en sus casi doscientos afios de historia,
culminando en el afio 2007. Las mejoras mas visibles de esta intervencion incidieron en la
atencion al visitante (vestibulo, bar-restaurante, taquillas, tienda), la ampliacion de los espacios
expositivos, con cuatro nuevas salas para exposiciones temporales en dos plantas y la
habilitacion del claustro como sala de escultura; un auditorio nuevo y una sala de conferencias,
asi como otros espacios de uso interno (restauracion, almacenes y el Gabinete de dibujos y
estampas). Esta ampliacion se present6 el 27 de abril de 2007 si bien la inauguracion oficial no
tuvo lugar hasta medio afio después, el 30 de octubre.

El Café Prado inicio sus servicios en la inauguracion de esta ampliacién del Museo del Prado con
la empresa Paradis S.A. que tuvo un periodo de 5 afios de administracion. Durante los dos
primeros afios se lleg6 alcanzar altas cifras de ventas que hicieron que la empresa tuviera muchos
éxitos y reconocimientos, pero en el afio 2010 empez06 a notarse una baja rentabilidad lo que
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llevé a la empresa a detectar pérdidas, las mismas que fueron las causantes de la baja liquidez
para que Paradis siguiera adelante en el proyecto Café Prado.

El museo del prado sede a empresas externas la administracion del bar-restaurante Café Prado
tras una seleccion de las mejoras en tema de colectividades dando como periodo de 2 afios de
administracion ampliables a cuatro afios. Al culminar Paradis su periodo de administracion, en
enero de 2011 dio paso a Sodexo S.A. una empresa multinacional que gané el concurso,
empezando sus funciones el 16 de enero del 2011.

Sodexo es una empresa que ofrece Soluciones de Calidad de Vida Diaria para empresas,
instituciones, hospitales y centros de tercera edad, colegios, universidades, museos, etc. Hoy su
plantilla esta integrada por mas de 4.000 empleados repartidos por todo el pais, y en la actualidad,

mas de 425.000 personas se benefician a diario de los servicios de Sodexo.

El bar-restaurante Café Prado es uno de los establecimientos con el que esta trabajando,
conformado con mas de 30 empleados. Desde el inicio de su administracion se ha venido
observando una serie de cambios tanto administrativos como estructurales para mejorar la

calidad de servicio que se quiere ofrecer al cliente.

2.2 Mapa de la estructura organizacional.
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Figura 9. Mapa de procesos general del Café Prado
Elaborado por: Mirta Ximena Proafio Valle



2.3 Servicios que oferta.

El Café Prado situado dentro del Museo del Prado invita a comer algo después de la visita al
Museo. Este centro cuenta con dos areas de servicio: Self service y atencién en barra los mismos
gue dirigen a un mismo salén donde podran disfrutar de lo elegido. La oferta que presenta el
restaurante esta enfocada en una variedad de gastronomia ya que tenemos una afluencia de
visitas tanto extranjeras como residentes. Por ello se ha elaborado platos como ensaladas,
taboulés, sandwiches calientes, jamoén de bellota, quesos nacionales, salmén ahumado, sushiy
entre otros productos que son del agrado de los visitantes. Es la combinacion idénea para que el
cliente muestre una sonrisa de satisfaccion en su rostro. Este restaurante recibe la mayor parte
de sus clientes a la hora de las comidas y mas o menos con la misma regularidad durante todos
los dias de la semana, experimentando quizas un leve aumento los festivos y fines de semana

provocado por los turistas que acuden al lugar.

a. Linea de Productos.

En el Bar-Restaurante Café Prado ofrece una variedad de gastronomia que se adapta a cualquier
paladar. Diferenciandose por elaborar productos de otros paises ya que tenemos la afluencia de
turistas de diferentes estados.

La linea de productos se clasifica de la siguiente manera:

Linea de Productos 1: Dirigida al publico infantil

El proceso del producto se da de la siguiente manera inicia en la cocina central en la que son
previamente elaborados y distribuidos a las dos secciones del bar- restaurante; la barra y el self
service, se paga en la caja de la salida del self service o a su vez si son adquiridos en la barra de
la cafeteria en la respectiva caja. Los comensales se sirven en las mesas de la sala principal del
establecimiento. En el self service son servidos por los ayudantes de cocina y cocineros; en la
barra son servidos desde una vitrina por los camareros (Figura 9). Los desechos son recogidos
de las mesas por los ayudantes de camareros. Son depositados en los respectivos cubos de
basura de manera reciclada para en la noche sacar a la calle para ser recogidos por los

recolectores de basura. Ofreciendo los siguientes productos:



e Pizzas

e Sandwiches (especiales, sensacionales, combinados)
e Bolleria Tradicional

e Tartas

e Snacks

e Pastas (con tomate, queso)

e Variedad de Fruta.

Linea de Producto 2. Dirigida al publico en general

El proceso del producto se da de la siguiente manera inicia en la cocina central en la que son
previamente preparados para que sean servidos en la parte del restaurante llamada self service,
en la que se terminan de preparar o estan en constante reposicion, se paga a la salida en la caja
del self service, los clientes disfrutan de su comida en las mesas ubicadas en la sala principal del
restaurante, estos productos son preparados al momento como las carnes detras de unos vitrinas
y cocinas que mantienen el producto fresco y caliente y que luego son servidos por los cocineros
y ayudantes de cocina. Los desechos y los utensilios son recogidos por los ayudantes de
camareros (Figura 9) que estan constantemente limpiando y retirando de las mesas para tener
todo en perfecto estado y facilitar lugares limpios a los demas clientes. Los desechos son
depositados en cubos destinados para la recoleccion de desechos los mismos que por la noche

son sacados a la calle para que los recolectores lo retiren. Ofreciendo los siguientes productos:

e Cremas de verduras calientes y frias.

e Exquisitas Ensaladas. (gourmet, de cangrejo, de pollo, etc)

e Pescados de diferentes familias (salmén, bacalao, merluza, pescadilla, atin, etc.)
e Carnes (ternera, cerdo, cordero, etc)

e Aves (pollo, codorniz, pavo)

e Quiches, Tortillas de patata, Empanadas.

e Tablas de Queso, Ibéricos (jamon, chorizo, lomo, salchichon)

e Arroces (Paella, A la cubana, etc.)



e Sushiy sus variedades.

e Y algunos otros platos que se realizan para sorprender al paladar del cliente.

Linea de Producto 3. Dirigida a gente vegetariana.

El proceso del producto se da de la siguiente manera inicia en la cocina principal que son
distribuidos para la seccion de la barra del restaurante como en el self-service. Se pagan en las
respectivas cajas de las dos secciones. Se sirven en la sala principal del restaurante. Son
servidos en la barra por los camareros y auxiliares; en el self service por ayudantes de cocina y
cocineros. Los desechos al igual que con los demas productos son recogidos por los ayudantes
de camareros (Figura 9). Son depositados en cubos de basura para luego llevar al cuarto principal
de los desechos y en la noche ser sacados a la calle para que sean recogidos por los recolectores

de basura. Ofreciendo los siguientes productos:

e Variedad de exquisitas ensaladas (césar, griega, mixta, taboulés, ensaladilla)
e Verduras

e Quiches de verduras

e Tortilla de espinacas.

e Bocadillos especiales.

e Pizzasy entre otros.

¢ Ensaladas de frutas.

En todas las lineas de productos se incluye las bebidas como:

e Refrescos

e Bebidas Calientes (Café, Infusiones).
e Vinos (Tinto, Blanco)

e Agua

e Cerveza (nacional, importacion)

e Zumosy Batidos
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Figura 10. Flujo grama del servicio ofertado
Elaborado por: Mirta Ximena Proafio Valle

b. Formula para calcular el tamafio de la muestra.

Para calcular el tamafio de la muestra se utilizara la siguiente formula:

No?Zz?
n=—————— 1
(N-1)e2+g222 ( )

Donde:

n = el tamafo de la muestra.

N = tamafio de la poblacion.

o = Desviacion estandar de la poblacion que, generalmente cuando no se tiene su valor, suele
utilizarse un valor constante de 0,5.

Z = Valor obtenido mediante niveles de confianza. Es un valor constante que, si no se tiene su
valor, se lo toma en relacion al 95% de confianza equivale a 1,96 (como mas usual).

e = Limite aceptable de error muestral que, generalmente cuando no se tiene su valor, suele
utilizarse un valor que varia entre el 1% (0,01) y 9% (0,09), valor que queda a criterio del

encuestador.
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Desarrollo de la formula:

_ 1021(0.5)%(1.96)?
" = {1021 - 1)0.052 + (05)2(196)?

n = 148

Encontrando nuestra poblacién promedio diario que visita el Bar - Restaurante “Café Prado” de
1021 personas variando segun el dia, clima, exposicion y ofertas ver tabla 3. Con estos
antecedentes y aplicando la férmula 1, determinamos que nuestro tamafio de muestra sera de

148 personas, a las que se les aplicara la encuesta para determinar la calidad de servicio.

2.4 Andlisis estadistico.

Para la presente investigacion se utilizara analisis estadistico en R version 3.1.3, de uso libre
(Salas, 2008), de distribucion gratuita y de codigo abierto, basado en comandos, en el que se
puede acceder a todos los procedimientos y opciones a través de sintaxis computacional (Sosa,
et al., 2010), mediante el cual se determinar la relacion entre los clientes y las variables
(Tangibles, Capacidad de respuesta, Empatia, Confiabilidad). De esta manera poder obtener de
forma cuantitativa los resultados que nos ayuden a formular propuestas o estrategias para mejor

la atencion al cliente del Bar - Restaurante “Café Prado”.



CAPITULO 1ll
Plan de Mejora Bar - Restaurante “Café Prado”



3 Plan de mejoras.

Segun la norma UNE-EN ISO 9000:2005, sistemas de gestion de la calidad, fundamentos y
vocabulario, se define Plan de calidad como documento que especifica qué procedimientos y
recursos asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un
proyecto, producto, proceso o contrato especifico (Moro Cabero, 2011). En 1985 Parasuraman,
Zeithaml y Berry publican por primera vez un instrumento de analisis de la calidad basado en la
satisfaccion de los clientes (SERVQUAL). Originalmente, esta herramienta se compone de diez
dimensiones: fiabilidad, responsabilidad, competencia, accesibilidad, cortesia, comunicacion,
credibilidad, seguridad, comprension y elementos tangibles (Parasuraman, et al., 1985)
(Parasuraman, et al., 1988).

En su trabajo de 1988 acotaron la estructura, argumentando la presencia incuestionable de cinco
categorias: elementos tangibles, apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion; fiabilidad, consiste en prestar el servicio prometido de modo fiable y
cuidadosamente; capacidad de respuesta, disposicién del personal para ayudar a los usuarios y
proveerlos de un servicio rapido; seguridad, conocimientos, atencién y habilidades mostradas por
los empleados para inspirar credibilidad y confianza; y comprensién empdtica, esfuerzo por
entender la perspectiva del usuario mediante la atencién individualizada. Asi, la estructura final
de la escala se compone de un total de 22 items, utilizados tanto para estudiar las expectativas
como las percepciones de los clientes, lo cual genera ciertos problemas de fiabilidad y validez
(Buttle, 1994).

3.1 Mejora continua de la calidad.

La mejora de la calidad es uno de los 8 principios de la gestion de la calidad. La norma UNE-EN-
ISO 9000:2005 dice que “la mejora continua del desempefio global de la organizacion deberia
ser un objetivo permanente de ésta”. El objetivo de la mejora continua de la calidad deberia ser
incrementar la capacidad de la organizacién para satisfacer a sus clientes y aumentar dicha
satisfaccion a través de la mejora de su desempefio. Las acciones generales que son necesarias

para llevar a cabo la mejora continua son:

e Elanalisis y la evaluacion de la situacion existente para identificar areas de mejora
e El establecimiento de objetivos para la mejora
e La busqueda de soluciones para alcanzar esos objetivos

e La seleccién de soluciones



e Laimplantacion de las acciones decididas
e EIl andlisis de los resultados de las acciones implantadas para determinar si se han
conseguido los objetivos (Moro Cabero, 2011).

La mejora continua tiene indudables ventajas para la empresa, aplicando la mejora continua se

logra ser mas productivos y competitivos en el mercado puesto que:

e Se consigue una mayor capacidad de adaptacién a las necesidades del cliente y de
cumplimiento de las mismas

e Se reducen los errores, los desperdicios y los costes aumentando la eficiencia

e Se previenen errores y fallos en todas las areas de la organizacion mejorando los productos
y servicios entregados al cliente y reduciendo asi las quejas y reclamaciones (Moro Cabero,
2011).

El presente Plan de Mejora de la calidad de servicio y atencién al cliente para el bar-restaurante
CAFE PRADO en este afio 2016, permitira tanto al personal como a los directivos de la empresa
a tener una gran herramienta que servird como base para brindar un servicio de alta calidad a
sus clientes. La calidad en un servicio es un factor primordial para que un establecimiento pueda
alcanzar el éxito en el desempefio de sus operaciones e ir logrando una mejor posicion en el
mercado. Satisfacer las necesidades del cliente es la principal funciébn que se debe tener en
cuenta a la hora de brindar un servicio ya que ellos son la razén de ser de un establecimiento

como es el caso del Café Prado.

Café Prado esta ubicado dentro de un lugar publico que es el Museo del Prado, por lo mismo
tiene una gran diversidad de turistas, los mismos que presentan diferentes culturas. El propdésito
es entender la necesidad de cada uno de ellos y lograr la satisfaccién y fidelidad de los visitantes.
Con este plan lo que se quiere conseguir es que los directivos y personal se involucren en lo que

es realmente el trabajo del restaurante, de servir y atender de la mejor manera a los clientes.

ISO 9001:2000 es una norma de caracter internacional emitida por la Organizacion Internacional
de Normalizacién (ISO, por sus siglas en inglés) cuya sede se encuentra en Ginebra, Suiza. La
oficina encargada de la misma serie de normas adecuadas a la region latinoamericana es la
Comisién Panamericana de Normas Técnicas (COPANT) y el organismo que finalmente se

encarga de adaptarlas para el caso Colombiano es el Instituto Colombiano de Normas Técnicas



y Certificacion (ICONTEC) el cual revisa las normas y las adapta para que éstas se ajusten mejor
a la tipologia de las empresas de mencionado pais (Van Houten, 2000); (Vavra, 2003).

Las empresas de servicios aplican los maximos estandares de calidad en todo lo que hacen, y lo
mismo se exige a los proveedores que colaboran con las empresas. Para ello se ha creado un
cadigo de conducta de la cadena de abastecimiento que tienen que cumplir todos los proveedores
y con el que se garantiza la maxima calidad en todos los productos que son servidos.

El objetivo primordial es suministrar a los clientes un servicio de Calidad, mediante el
cumplimiento de la legislacion asociada a la prestacién de dicho servicio en materia de Seguridad
Alimentaria, Medio Ambiente y Prevencién de Riesgos Laborales. Se agrega a la politica de
QHSE el cumplimiento de los mas exigentes estandares de calidad de las Normas
Internacionales, estando en posesion de cuatro de las mas importantes certificaciones (Vavra,
2003).

Segun la plataforma web de la ISO, la udltima versién del 2000:2015 indica que las normas ISO
9001 y 9004 tienen mayor congruencia en sus estructuras y contenido, se fundamentan en los
ocho principios de administracion de la calidad, de alto nivel, definidos por el Comité Técnico, que

reflejan las mejores practicas de administracion.

Estos ocho principios son:

e Organizacion enfocada al cliente => El cliente es lo mas importante.

Los lideres establecen unidad de propdsito y

e Liderazgo = 9 R
9 direccion a la organizacion.
e Participacion del personal => El personal es la esencia de una organizacion.
e Enfoque basado en procesos => Los recursos y actividades son un proceso.
) Identificar, entender y gestionar un sistema de
J Enfo_que del sistema para la __ procesos.
gestion

) _ Es un objetivo permanente de la organizacion.

e Mejora continua =>

e Enfoqueobjetivo hacialatomade Basarse en el andlisis de datos y de la
decisiones basada en hechos informacion.

» Una organizacion y sus proveedores son
e Relacion mutuamente interdependientes.

beneficiosa con el proveedor
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3.2 Analisis FODA.

a.

Fortalezas

El restaurante Café Prado tiene una ventaja competitiva, con respecto a precios y al indice
de ocupacion.

El trabajo en equipo dentro del restaurante, es una cualidad muy importante. Los
empleados de la empresa son de distintos paises, creando y fomentando ain mas la
diversidad cultural del negocio y la buena relacion entre ellos.

Posee una estructura organizacional adecuada.

Calidad de RR.HH.

Una buena relacién precio — cantidad y calidad de productos.

Servicio rapido y eficaz en la cafeteria y en el restaurante.

Excelentes procesos de fabricacion y venta del producto.

Buena ubicacion, en sector céntrico de la ciudad, con mayor afluencia de publico.
Mantiene una excelente relacion con los proveedores.

En el Bar-Restaurante Café Prado, creen firmemente que la Calidad de Vida contribuye

al progreso de los individuos y al desempefio de las organizaciones.

Debilidades:

El Restaurante Café Prado al encontrarse dentro del museo depende mucho de las
politicas que este tiene.

La Calidad del producto es adecuada, pero con una escasa posibilidad de diferenciacion.
Los consumidores se basan mas en los precios que en la calidad del producto.

La infraestructura del local a pesar de estar acondicionada, se queda muy pequefia
cuando hay cantidad de clientela.

Falta de informacion hacia los clientes.

Poca visibilidad de carteles informativos.

Escasa formacion de los empleados.

Oportunidades:

e Experiencias y el aprendizaje de técnicas innovadoras es una herramienta de entrada

importante en este sector.



¢ Nuevos tratados internacionales, incrementara el ingreso de los consumidores y
disminuird los costos en el restaurante.

e Alto numero de posibles consumidores, mercado en crecimiento.

o Diversidad de proveedores que dan al restaurante la posibilidad de presentar una
amplia gama de productos para escoger.

o Las facilidades que el gobierno esta prestando para la contratacién de mas personal.

d. Amenazas:

e La direccion del museo del Prado implementa normas que el bar-restaurante debe
acatarlas, las mismas que a veces no son compatibles con el trabajo que se esta
desarrollando.

e Qué adquiera una nueva organizacion el restaurante y que implementen nuevas
técnicas de trabajo.

e La competicidn con otros restaurantes que se encuentran igual dentro de un lugar
turistico.

e Ladisminucion del turismo y de la sociedad espafiola en los ultimos afios.

¢ Quejas y reclamaciones.

g |:<:m-mm )

Falta de Incantives

Diagrama causa-efecto.

m

Figura 11. Diagrama de Causa y Efecto de la Disminucion de la Calidad en Café Prado
Fuente: (Varén, et al., 2012)
Elaborado por: Mirta Ximena Proafio Valle
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3.3 Matriz de identificacion de las areas de mejora.

ESTANDAR/

FACTORES EVALUACION CRITICA CALIFICACION

Al estar dentro de un museo la
infraestructura es muy apropiada para el
Infraestructura servicio que se ofrece al cliente. Pero en Buena
momentos de mayor afluencia el espacio
se queda corto.

Talento Humano Posee un grupo de trabajo exclusivo. Muy Buena

El servicio dado es poco adecuado al que
.. . el cliente deberia recibir al estar en un
Servicio Ofrecido Buena
lugar como este que pertenece a un

museo importante.

Variedad de platos Preparan variedad de gastronomia. Muy Buena

Se pueden mejorar ciertos aspectos
como: coger opiniones de los empleados
Gestion administrativa ya que ellos son la cara al publico y saben Buena
de las necesidades que se requieren para
mejorar el servicio.

Estos son un poco elevados pero

Precios Buena
razonables.
. Es claro facil de seguir, pero poco
Manual de funciones . y 9 P P Buena
aplicable.
L Se realizan con agilidad, destreza y sobre
Procesos de produccion : ; Muy buena
todo con mucha profesionalidad.
Se puede decir que en general es un buen
Otros...(Realice aporte | restaurante ofrece un servicio que el
Muy buena

critico) cliente se va satisfecho y gustoso de
disfrutar una variedad de platos.

Tabla 2. Matriz de identificacion de areas de mejora del bar-restaurante Café Prado
Elaborado por: Mirta Ximena Proafio Valle

3.4 Metodologia.

La metodologia la cual se llevara a cabo la presente investigacion es de observacion por este
medio se analizara el tipo de clientes que frecuentan el Bar - Restaurante “Café Prado” y los
tiempos en que duran en ser atendidos. Posterior a esto se empleara la metodologia descriptiva,
ya que se describiera las caracteristicas fundamentales del Bar - Restaurante “Café Prado”, por
medio de una encuesta aplicada al cliente y segun sus criterios se obtendran los resultados

finales, que muestren como es que el cliente esta percibiendo al Bar - Restaurante “Café Prado”,



en base a estos resultados se crearan estrategias para generar mejorar la atencién a los clientes

del Bar - Restaurante “Café Prado”.

3.5 Encuestas de satisfaccion.

Para el disefio de las encuestas que seran aplicadas a los clientes del Bar - Restaurante “Café
Prado”, se utilizara el modelo del SERVQUAL para analizar cada uno de los factores que afectan

al mismo.

= Disefio y creacidn de las encuestas de satisfaccion.

Las encuestas que se aplicaran a los clientes del Bar - Restaurante “Café Prado”, seran creadas
en base a las dimensiones del SERVQUAL. A continuacién, mostramos el modelo de encuesta
gue se aplicara a los clientes.

= Bar - Restaurante “Café Prado”

Por favor, dedique un momento a completar esta pequefia encuesta, la informaciéon que nos
proporcione sera utilizada para mejorar nuestro servicio. Sus respuestas seran tratadas de forma
confidencial y no seréan utilizadas para ningun proposito distinto a la investigacion llevada a cabo

en el Bar - Restaurante “Café Prado”.

Marque con una X si 0 no, segun su opinion



Tangibles

Si

No

P1. Las instalaciones son atractivas a la vista.

P2. Las instalaciones son aptas para recibir la suficiente clientela

P3. Piensa que las instalaciones estan bien distribuidas y sefializadas

P4. Los empleados tienen un aspecto pulcro.

Capacidad de respuesta

P5. Los empleados le brindan un excelente servicio.

P6. Los empleados estuvieron dispuestos a ayudarle en todo momento.

P7. Los responsables del bar-restaurante le brindaron ayuda.

Empatia

P8. Los empleados le brindaron una excelente atencion.

P9. Siente que los empleados entendieron sus necesidades concretas.

P10. El comportamiento de los empelados genero confianza.

P11. Los empleados fueron corteses con usted todo el tiempo.

P12. Los empleados que lo atendieron contaban con el suficiente

conocimiento para responder todas sus preguntas

P13. Percibe el trabajo en grupo

P14. Observo algun responsable pendiente del trabajo de los empleados

Confiabilidad

P15. Piensa usted que el restaurante cumplié con lo prometido en

relacién con el servicio

P16. En caso de haber tenido algin problema, el restaurante lo resolvio

rapidamente

P17. Siente usted que tuvo que esperar mucho tiempo para recibir su

pedido

P18. Ha tenido inconvenientes con el servicio que presta el restaurante




3.6 Tamafio de la muestra.
Para conocer cuantas encuestas se deben aplicar para la investigacion, se realizar4 un sondeo
de la poblacion que frecuenta el Bar - Restaurante “Café Prado”, cuantas personas entraran por

dia promedio durante un mes.

DIA PROMEDIO
LUNES 1050
MARTES 980
MIERCOLES 750
JUEVES 820
VIERNES 1100
SABADO 1200
DOMINGO 1250
PROMEDIO 1021

Tabla 3. Nimero de personas que visitan a diario el Bar - Restaurante “Café Prado”
Elaborado por: Mirta Ximena Proafio Valle

3.7 RESULTADOS.

3.7.1 Analisis de los resultados obtenidos en las encuestas.
Este modelo experimental toma las opiniones de 148 clientes que visitaron el Bar - Restaurante
“Café Prado”, en base en estas encuestas se cuantifica el servicio. El principal objetivo del modelo
del servqual es descubrir tanto fortalezas como debilidades del Bar - Restaurante “Café Prado”
en relacion con la calidad prestada en el servicio. Analiza diferentes aspectos tanto en la
organizacion como las perspectivas que tiene el cliente en relacion con cada componente del

mismo:



3.7.1.1 Tangibles.

Los tangibles se dividen en dos dimensiones, una son los equipos y las instalaciones, y la otra el

personal y los materiales de comunicacion.
Las expectativas para los tangibles son:

e Las instalaciones son atractivas a la vista.
e Las instalaciones son aptas para recibir la suficiente clientela
e Piensa que las instalaciones estéan bien distribuidas y sefializadas

e Los empleados tienen un aspecto pulcro

En la gréfica 4 se puede apreciar, la primera pregunta de las 148 personas encuestadas el 68%
de ellas opinan que las instalaciones son atractivas a la vista, el 32% dicen lo contrario, debido a
que la mayoria de personas que visitan el bar restaurante se sienten identificados con sus

disefios, decoraciones e instalaciones llamativas ante el publico ver imagen 1.

Personas Encuestadas
100

48

Si No

Gréfico 4. Respuestas de “Las instalaciones son atractivas a la vista”
Elaborado por: Mirta Ximena Proario Valle

En la segunda pregunta del total de gente encuestada aproximadamente el 50% opina que las
instalaciones son aptas para recibir la suficiente clientela y el otro 50 % lo contrario esto se debe
a que en épocas de fiestas, fines de semana, exposiciones, existe demasiada afluencia de
visitantes al museo y el espacio asignado al bar restaurante no es lo suficientemente grande para
poder atender a todos los clientes por lo que se genera esperas en la fila por tiempo de 30 minutos

a una hora para poder ir ubicando a los clientes.



Personas Encuestadas
80
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Si No
Grafico 5. Respuestas de “Las instalaciones son aptas para recibir la suficiente clientela”
Elaborado por: Mirta Ximena Proafio Valle

En la tercera pregunta del 100% de gente encuestada el 56 personas piensan que las
instalaciones estan bien distribuidas y sefializadas, mientras que 92 personas dicen lo contrario
esto se debe a que el bar restaurante esta dividido en dos partes: la primera es el self service del
restaurante y la segunda es la barra de la cafeteria, por lo que los clientes hacen filas innecesarias
para ser atendidos ya que en los dos sitios se presentan diferentes platos, también no cuentan
con la suficiente claridad y sefializacion para ir al sitio correcto e incluso no hay una recepcionista

que les pueda asesorar.

Personas Encuestadas
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Grafico 6. Respuestas de “Piensa que las instalaciones estan bien distribuidas y sefializadas”
Elaborado por: Mirta Ximena Proafio Valle
En relacion a que si los empleados tienen un aspecto pulcro el 102 opina que si lo son, mientras

que 46 personas opinan que no lo son. Los clientes se fijan que un camarero hace varias cosas



(toma, comanda, prepara, sirve y cobra la orden al mismo tiempo) en el momento de atender a
un cliente y eso no esté bien visto porque la preparacion de los sandwiches u otros productos

elaborados no se deberian cruzar con la recaudacion del dinero.
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Grafico 7. Respuestas de “Los empleados tienen un aspecto pulcro”
Elaborado por: Mirta Ximena Proario Valle

Imagen 1. Bar - Restaurante “Café Prado”
Elaborado por: Mirta Ximena Proafio Valle

3.7.1.2 Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta hace referencia a la voluntad y disposicion que tengan los empleados

al momento de atender al cliente.

Las expectativas que se tienen en relacion con la capacidad de respuesta son:
45



e Los empleados le brindan un excelente servicio.
e Los empleados estuvieron dispuestos a ayudarle en todo momento.

e Los responsables del bar-restaurante le brindaron ayuda.

En la gréfica 8 se puede apreciar la pregunta quinta de las 148 personas encuestadas el 34% de
ellas opinan que los empleados le brindan un excelente servicio por lo contrario el 66% dijeron
que no. Los empleados trabajan bajo presion por la cantidad de clientes que hay que atenderlos,
por la escasez de personal y por la presién que ejercen los jefes. Los empleados no cuentan con
el suficiente tiempo para brindar un buen servicio a cada cliente ya que la atencion en Café Prado

es de rapidez mas no de atencion personalizada a cada cliente ver imagen 2.
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Grafico 8. Respuestas de “Los empleados le brindan un excelente servicio”
Elaborado por: Mirta Ximena Proafio Valle

En la sexta pregunta del 100% de la gente encuestada 130 personas piensan que los empleados
estuvieron dispuestos a ayudarle en todo momento, mientras que 18 personas dicen lo contrario.
Esto es la opinibn de pocos clientes que por cualquier razén no se les atendi6 como ellos
requerian, pero en general los empleados siempre tendran un tiempo para dedicar a cada cliente

por minimo que sea este.



Personas Encuestadas
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Grafico 9. Respuestas de “Los empleados estuvieron dispuestos a ayudarle en todo momento”
Elaborado por: Mirta Ximena Proario Valle

En relacién a que si los responsables del bar-restaurante le brindaron ayuda los 44 clientes
encuestados opinan que si lo hicieron, mientras 104 personas opinan que no lo hicieron. Este es
un centro que delegan muchas obligaciones a los subordinados por lo que ellos se dedican a
realizar mas cosas de caracter administrativo del bar-restaurante. Entonces los clientes no

perciben la presencia de ningun encargado, solo del personal que esta sirviendo.

Personas Encuestadas
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Grafico 10. Respuestas de “Los responsables del bar-restaurante le brindaron ayuda”
Elaborado por: Mirta Ximena Proafio Valle
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Imagen 2. Personal Bar - Restaurante “Café Prado”
Elaborado por: Mirta Ximena Proafio Valle

3.7.1.3 Empatia.

Se refiere a que el empleado tenga la capacidad de experimentar los sentimientos de otra persona
como propios. Las empresas que poseen empatia entienden las necesidades de cada uno de sus

clientes, y procuran que el servicio sea personalizado para cada cliente.
Las expectativas que tiene el cliente en relacion con las empatias son:

e Los empleados le brindaron una excelente atencion

¢ Siente que los empleados entendieron sus necesidades concretas

e El comportamiento de los empelados genero confianza

e Los empleados fueron corteses con usted todo el tiempo

e Los empleados que lo atendieron contaban con el suficiente conocimiento para
responder todas sus preguntas

e Pudo percibir el trabajo en grupo

e Pudo ver algun responsable pendiente del trabajo de los empleados

En la grafica 11 se puede apreciar la pregunta octava que de las 148 personas encuestadas el
39% de ellas opinan que los empleados le brindaron una excelente atencién por lo contrario el
61% dijeron que no. Esto se debe a que el personal trata de atender o mas rapido posible para
gue no se genere filas de espera, entonces la rapidez lo que genera es que no se les dé una

excelente atencion a los comensales ver imagen 3.
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Grafico 11. Respuestas de “Los empleados le brindaron una excelente atencion”
Elaborado por: Mirta Ximena Proafio Valle

En la novena pregunta del 100% de gente encuestada 130 personas siente que los empleados
entendieron sus necesidades concretas, mientras que 18 personas dicen lo contrario. En este
centro llegan clientes de distintos paises con distintas culturas e idiomas, entonces los empleados
tratan de atender lo que el cliente desea, pero por no entender claramente el idioma se genera

confusiones al momento de servir los productos ocasionando confusiones involuntarias.

Personas Encuestadas
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Grafico 12. Respuestas de “Siente que los empleados entendieron sus necesidades concretas”
Elaborado por: Mirta Ximena Proafio Valle

En la décima pregunta del 100% de gente encuestada 128 personas piensan, que el
comportamiento de los empelados genero confianza, mientras que 28 personas dicen lo contrario.
En general los empleados se muestran atentos con los clientes generadndoles confianza, pero los

clientes al ser de otras culturas no se sienten confiados por el personal.
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Grafico 13. Respuestas de “El comportamiento de los empelados genero confianza”
Elaborado por: Mirta Ximena Proafio Valle

En la décima primera pregunta del 100% de gente encuestada 72 personas piensan que los
empleados fueron corteses con ellos en todo el tiempo, mientras que 76 personas opinan
diferente. La falta de cortesia en el bar-restaurante se debe a que les hace falta motivacién a los
empleados de parte de la empresa. Es la razén primordial por lo que no se muestran corteses y

motivados para atender de una mejor manera a los clientes.
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Grafico 14. Respuestas de “Los empleados fueron corteses con usted todo el tiempo”
Elaborado por: Mirta Ximena Proafio Valle

En relacién a que si los empleados que los atendieron contaban con el suficiente conocimiento
para responder todas sus preguntas el 41% opina que si lo son, mientras 59% personas opinan

que no. En este centro hace falta que se les brinde capacitacion a los empleados ya que hay



muchos trabajadores que tienen desconocimiento de este medio laboral y los que lo tienen se
muestran poco comunicativos, pero por falta de atencion por parte de la empresa.
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Grafico 15. Respuestas de “Los empleados que lo atendieron contaban con el suficiente conocimiento para
responder todas sus preguntas”
Elaborado por: Mirta Ximena Proario Valle

En la décima tercera pregunta del 100% de gente encuestada 55 personas percibieron el trabajo
en grupo, mientras que 93 personas opinan diferente. Aqui se percibe un ambiente de
desconfianza por lo que el trabajo no es valorado, entonces se genera una discordia entre
personal para poder atender a los clientes, esto se debe a que los encargados no saben valorar,

incentivar y distribuir bien las funciones de cada trabajador.
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Gréafico 16. Respuestas de “Pudo percibir el trabajo en grupo”
Elaborado por: Mirta Ximena Proafio Valle



En relacion al ver algun responsable pendiente del trabajo de los empleados el 14% opina que si
lo son, mientras 86% personas opinan que no. El personal responsable se enfoca méas en tramites
administrativos por lo que pocas veces estan presentes en el restaurante al pendiente de la

organizacion, nombrando delegados a los propios empleados.

Personas Encuestadas
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Grafico 17. Respuestas de “Pudo ver algun responsable pendiente del trabajo de los empleados”
Elaborado por: Mirta Ximena Proafio Valle

Imagen 3. Interior Bar - Restaurante “Café Prado”
Elaborado por: Mirta Ximena Proafio Valle
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3.7.1.4 Confiabilidad.

Ya que en el servicio este se vende primero y después se produce y es utilizado, como es el caso
del restaurante; se debe tener en cuenta que el servicio ofrecido por lo seres humanos es mas

variable que el que ofrecen las maquinas.

Las expectativas para la confiabilidad son:

e Piensa usted que el restaurante cumplié con lo prometido en relacién con el servicio
o En caso de haber tenido algin problema, el restaurante lo resolvié rapidamente
e Siente usted que tuvo que esperar mucho tiempo para realizar su pedido

¢ Hatenido inconvenientes con el servicio que presta el restaurante

En la gréfica 18 se aprecia que pregunta décimo quinta de las 148 personas encuestadas el 47%
de ellas piensa que el restaurante cumplié con lo prometido en relacién con el servicio a lo
contrario el 53% dijeron que no. Los clientes tendrian otra idea de como es el servicio en el
restaurante tal vez pensaban que se les daba un servicio personalizado de servicio a la carta y
en mesa. El servicio que se les brinda es el ofertado de acuerdo a las instalaciones que se

cuentan.
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Grafico 18. Respuestas de “Piensa usted que el restaurante cumplio con lo prometido en relacion con el

servicio”
Elaborado por: Mirta Ximena Proafio Valle

En la décimo sexta pregunta del 100% de gente encuestada 42 personas piensan que el

restaurante lo resolvié rapidamente algun problema que hayan tenido, mientras que 106 personas



dicen lo contrario. Por falta de la presencia de algun responsable en el restaurante no se puede

resolver con rapidez algun problema que se presente durante el servicio.
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Grafico 19. Respuestas de “En caso de haber tenido algin problema, el restaurante lo resolvio rapidamente”
Elaborado por: Mirta Ximena Proafio Valle

En relacion a que, si usted que tuvo que esperar mucho tiempo para realizar su pedido, de todas
sus preguntas el 78% opina que si, mientras 22% personas opinan que ho esperaron mucho
tiempo. Falta de coordinacion para que los clientes no esperen mucho tiempo se debe a la falta
de personal, generando largas filas de espera por la afluencia de muchos clientes ocasionando

malestar en algunos usuarios que tienen prisa para ser atendidos.
Personas Encuestadas
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Grafico 20. Respuestas de “Siente usted que tuvo que esperar mucho tiempo para realizar su pedido”
Elaborado por: Mirta Ximena Proafio Valle

En la décimo octava pregunta del 100% de gente encuestada 74 personas han tenido

inconvenientes con el servicio que presta el restaurante, mientras que el otro 50% opinan



diferente. El restaurante al hacer la oferta de sus servicios genera otra manera de ver a los
clientes. Pero al contratar los servicios piensan que es un restaurante que sirve en la mesa, que
es de més de dos cubiertos, tienen platos a la carta. Entonces en el bar-restaurante café prado
lo que hay es un self service y la barra donde encuentran variedad de productos ver imagen 4.
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Gréfico 21. Respuestas de “Ha tenido inconvenientes con el servicio que presta el restaurante”
Elaborado por: Mirta Ximena Proafio Valle

Imagen 4. Bar - Restaurante “Café Prado”
Elaborado por: Mirta Ximena Proafio Valle

En general, las encuestas tuvieron 18 preguntas y fueron encuestadas 148 personas ver grafico
22, obteniendo un total de 2664 preguntas encontrando del 100% para las preguntas tangibles el

22% tienen como referencia que las instalaciones son atractivas a la vista de los usuarios y los
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empleados tienen un aspecto pulcro, teniendo que mejorar las instalaciones para recibir mas

clientela, aumentar la sefalizacion y distribuir de mejor manera los bienes materiales tangibles.

Las preguntas de confiabilidad, capacidad de respuesta para los usuarios poseen el 25% de
aceptacion de las respuestas positivas encontrando que la mayor confiabilidad esta en que los
empleados estuvieron dispuestos a ayudarle en todo momento logrando la satisfaccion de la
mayoria de clientes por lo contrario pidieron mejorar a los empleados para lograr un excelente
servicio y que también los responsables del bar-restaurante les brindaron ayuda. Mientras que
para las preguntas de capacidad de respuesta los encuestados optaron que su fuerte era en que
los problemas lo resolvian rapidamente, cumplié todo lo prometido y no tuvo inconvenientes con

el servicio prestado, teniendo deficiencias en el tiempo que se tardan para realizar el pedido.

Las preguntas de empatia representan el 22% del total de las respuestas positivas y el 28% de
las respuestas negativas, teniendo su fortaleza en el comportamiento que presentan los
empelados ante los usuarios generando confianza y teniendo que mejorar en la atencion,

cortesia, conocimiento para responder todas sus inquietudes y el trabajo grupal ver Gréfico 22.

H Tangibles
M Capacidad de respuesta
W Empatia

B Confiabilidad

Grafico 22. Resumen general del modelo del servqual
Elaborado por: Mirta Ximena Proafio Valle

Una vez valorada las encuestas identificamos los puntos a mejorar (Grafico 23) y mediante

una matriz DAFO analizaremos sus caracteristicas internas (Debilidades y Fortalezas) y su
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situacion externa (Amenazas y Oportunidades) para elaborar los planes de mejoras, a fin de

aplicar un reproceso de las actividades y poder de cumplir con las expectativas de los clientes.

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

& EMPATIA

——>» CONFIABILIDAD

FhCO<IMW OrMUO=

— TANGIBLES «E

=

Las instalaciones son atractivas a la vista

Las instalaciones son aptas para recibir la suficiente clientela

Piensa que las instalaciones estan bien distribuidas y sefializadas

Los empleados tienen un aspecto pulcro

Los empleados le brindan un excelente servicio

Los empleados estuvieron dispuestos a ayudarle en todo momento

Los responsables del bar-restaurante le brindaron ayuda

Siente que los empleados entendieron sus necesidades concretas

Los empleados le brindaron una excelente atencion

El comportamiento de los empelados genero confianza
Los empleados fueron corteses con usted todo el tiempo

Los empleados que lo atendieron contaban con el suficiente

conocimiento para responder todas sus preguntas

Pudo percibir el trabajo en grupo
Pudo ver algun responsable pendiente del trabajo de los empleados

Piensa usted que el restaurante cumplié con lo prometido en
relacion con el servicio

En caso de haber tenido algin problema, el restaurante lo
resolvié rapidamente

Siente usted que tuvo que esperar mucho tiempo para realizar
su pedido

Ha tenido inconvenientes con el servicio que presta el restaurante

Grafico 23. Cuadro indicadores puntos de mejora
Elaborado por: Mirta Ximena Proaiio Valle

3.8 Matriz DAFO.

Gran estacionalidad por la dependencia del turismo de vacaciones.

DHomcozm

NO

Bajainsonorizacion del salén superior que no permite la celebracion de eventos

musicales.

Imposibilidad de promocién de empleados en la organizaciéon de la empresa.

Dificultad de planificacion de necesidades de personal.

Funciones de gerencia no cubiertas en su totalidad.

Falta de personal especifico paralas tareas de limpieza.

Dificultad para encontrar personal con experienciay cualificacién suficientes.

Deficiencias en la gestion de compras.

Ausencia de estandares de calidad.

Promocion comercial insuficiente y poco planificada.

Falta de atencion a los clientes que entran por una de las puertas.

Baja proporcion de clientes con reserva.

Ausencia de clientela habitual.

Ausencia de relaciones publicas.
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La crisis actual esta generando un declive en los clientes para consumir.

El elevado nivel de desempleo estd reduciendo el poder adquisitivo de los
consumidores.

Existe una rivalidad cada vez mayor en la competencia de destinos turisticos
alternativos.

Caida del numero anual de visitas a restaurantes del consumo interno.
Bajo coste de cambio de los clientes.

Alta rivalidad competitiva.

Incremento en ventas de productos sustitutivos.

Disminucion prevista de la poblacion para los préximos diez afios.

Buena imagen entre los consumidores.

Existencia de un salén privado.

Posesion de un sistema informético de gestion de restaurantes.
Localizacion geografica en zona turistica.

Restaurante atractivo con una reforma reciente.

Flexibilidad organizativa.

Baja dependencia del consumo interno.

Amplitud de horarios.

Buenos resultados en atraccion de clientes con menu del dia.

Estructura financiera adecuada.

Turismo internacional que mantiene buenas previsiones de crecimiento.

Experiencias y el aprendizaje de técnicas innovadoras es una herramienta de
entrada importante en este sector.

Politicas gubernamentales favorables al turismo, grandes eventos.

Nuevos canales de venta, nuevas tecnologias, nuevos mercados.

Nuevas tecnologias desarrolladas que permiten incrementar la productividad.
Aparicion de nuevos modelos de certificacion de calidad.

Alto numero de posibles consumidores, mercado en crecimiento.

Diversidad de proveedores que dan al restaurante la posibilidad de presentar
una amplia gama de productos para escoger.

Segmento de residentes sin explotar.



3.9 Matriz CAME.

CORREGIR LAS DEBILIDADES ‘

Ofrecer productos de mayor atraccion en épocas de baja demanda para
suavizar la estacionalidad de la demanda.

Dar formacién a los usuarios de la aplicacion informética para aprovechar todo
su potencial.

Incorporar la informacién de la aplicacién informética al proceso de toma de
decisiones.

Disefiar un sistema de promocion de empleados.

Disefar un sistema de necesidades de personal ajustado a demanda prevista.
Diseflar un plan de formacion y capacitacién para el personal contratado.
Mejorar los procesos de seleccién de personal.

Mejorar el sistema de gestion de compras definiendo estandares de calidad y
precio y seleccionando proveedores.

Valorar la posibilidad de situar aun empleado en la puerta principal para mejorar
la atencidn de los clientes recién llegados.

Disefiar un sistema de gestion de quejas, contabilizando la cantidad y los
motivos de las mismas

Estudiar la oferta, imagen y servicio de los competidores de mayor éxito en
servicio a la carta para detectar deficiencias en nuestra politica de producto y
precio.

Valorar la posibilidad de utilizar el programa informéatico para emitir las
comandas.

Fidelizar a los clientes para conseguir una clientela habitual que disminuya la
incertidumbre en la demanda y fomente la comunicacion con clientes
potenciales.

Definir politicas competitivas en los segmentos mas rentables para
contrarrestar la evolucion negativa de la economia.

Ajustar precios al poder adquisitivo del cliente objetivo.

Colaborar en la diferenciacion del sector turistico.

Valorar el segmento de poblacion de mayor edad como posible publico objetivo.
Incrementar el esfuerzo comercial en segmentos de residentes.

Fidelizar al cliente creando un vinculo que suponga un coste de cambio.
Diferenciar el producto de la competencia para mejorar la competitividad.

Dotar al producto de un alto valor afiadido para protegerlo de los productos
sustitutivos.
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Utilizar las buenas criticas de los consumidores como herramienta de
promocién.

Fomentar el uso de foros de opinién entre los clientes.

Utilizar todo el potencial del sistema informatico.

Utilizar la localizacion del bar-restaurante como herramienta de promocion.
Utilizar laimagen del bar-restaurante como elemento competitivo.

Optimizar la flexibilidad de la organizacién adaptandola a las necesidades de la
actividad.

Mantener una estrategia de concentracion en los segmentos publicos y
privados.

Mantener los horarios valorando su ampliacién a latemporada de invierno.
Basar la estrategia de promocién en el producto menu del dia.

Aprovechar la buena situacién financiera para desarrollar proyectos de
inversion que rentabilicen la liquidez de la empresa.

Contactar con las agencias de viajes para poder ofrecer servicios de
restauracién a los turistas durante su estancia en la ciudad.

Aprovechar las ventajas de las nuevas modalidades de contratacién y las
subvenciones ofrecidas.

Planificar la oferta de productos especificos durante la celebracion de grandes
eventos en el museo para contactar directamente con los colectivos que visitan.

Valorar la utilizacion de nuevas tecnologias aplicadas a mejorar los procesos
de servicio.

Adoptar el sistema de calidad turistica para obtener la certificacion oficial y
utilizarla como factor competitivo y signo diferenciador.

Expandir los canales de distribucion a la venta a domicilio.

Disefiar productos especificos que sean atractivos para los usuarios y elaborar
un plan de promocién dirigido a este colectivo.

Aumentar las relaciones con agencias de viajes y mayoristas para ofrecer
servicios de restauracion para los paquetes turisticos que ofrecen.
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3.10 Plan de capacitacion.

La presente investigacion ha evidenciado la existencia de una necesidad de un plan de
capacitacion, para el personal del bar restaurant “Café Prado”, como documento de apoyo para
la mejora continua como parte de las competencias necesarias para la excelencia en el
desempefio laboral. El objetivo de este documento es brindar conceptos, recomendaciones y
herramientas que nos permitan mejorar la atencién al cliente para asi conseguir el objetivo de

mejorar la satisfaccion de los usuarios e incrementar su margen de utilidades.

La capacitacién es un instrumento privilegiado para progresar, desarrollar, mejorar competencias,
incentivar habitos positivos de trabajo, pensar formas alternativas de gestionar y de resolver
situaciones complejas, descubrir maneras mas eficaces de gerenciar y para profundizar en el
entendimiento de los procesos de la propia organizacién. Uno de los temas que nunca deberia
olvidarse es, atender bien a nuestros clientes, es una de las principales herramientas de
diferenciacién y una de las formas de agregar mas valor a nuestra empresa la cual contribuye a

difundir y sostener la imagen en el mercado.

Hay que tener en cuenta que los clientes, cada vez mas comparan, conocen y demandan
asesoramiento personal, mas y mejor atencion y, al mismo tiempo, son menos fieles a sus
proveedores habituales. Cada miembro de una empresa debe tomar conciencia del impacto de
sus acciones ya que la responsabilidad del empleador es lograr que cada colaborador comprenda

la importancia de su aporte.

En base a lo anteriormente expuesto, se considera oportuno proponer una oferta de capacitacion
especifica para la organizacion, la cual esta estructurada incluyendo las destrezas y habilidades

necesarias para el cargo.

a. Justificacion.

El personal de la empresa estd expuesto a un contacto directo con los clientes, por lo que es
importante mantener un adecuado clima laboral, para ello la capacitaciéon juega un papel
importante para el desarrollo de su potencial humano. Hay muchas razones por las cuales una
organizacion debe capacitar a su personal, pero una de las mas importantes es la mejora
continua. El Bar restaurante “Café Prado” no puede permanecer tal como esta, ni tampoco su
recurso mas preciado (personal) debe quedar rezagado, una de las formas mas eficientes para

gue esto no suceda es la capacitacion periddica.



El personal es esencial para la empresa por lo que su importancia estratégica esta en aumento,
la cual nos permitira competir con otras organizaciones. Las personas son esenciales para las
organizaciones y ahora mas que nunca, su importancia, debido a que todas las organizaciones
compiten a través de su personal. El éxito de una empresa depende cada vez mas del
conocimiento, habilidades y destrezas de sus trabajadores. Cuando el talento de los empleados
es valioso, raro y dificil de imitar y sobre todo organizado, una empresa puede alcanzar ventajas
competitivas que se apoyan en las personas.

Por esta razén es fundamental capacitar a los empleados mediante charla de conocimientos,
actitudes y habilidades que requieren para lograr un desempefio 6ptimo. Porque los empleadores
deben dar las bases para que sus colaboradores tengan la preparacion necesaria y especializada

gue les permitan enfrentarse en las mejores condiciones a sus tareas diarias.

b. Beneficios parala Empresa:

Al fomentar la motivacion, reflexion y compromiso personal de los participantes como
representantes directos de la imagen de la empresa, se crea conciencia del compromiso implicito
en ofrecer al cliente una imagen confiable y profesional, que se traduce en la satisfaccion total

del cliente.

1) Objetivo general.

e Elaborar un plan de capacitacion con la finalidad de crear conciencia sobre la importancia de

atencion al cliente, valorando el compromiso y la busqueda de la excelencia en el servicio.

2) Objetivos especificos.

e Desarrollar criterios y habilidades en cada uno de los participantes con la finalidad de que les

permitan mejorar el proceso de atencion al cliente.

e Desarrollar herramientas de inteligencia emocional y empatia para lograr mejor manejo de

situaciones dificiles en el servicio al cliente.

e Potenciar las habilidades personales mediante el reconocimiento de las propias areas de

fortaleza y oportunidad.



c. Capacitacion y Adiestramiento.

La capacitacibn mide el grado de interaccion de trabajo conjunto entre el facilitador y el

participante, se lo har4d de manera sistemética y documentada para lo cual se establecié un

programa (ver cuadro 1y Grafico 24).

PLAN DE
MEJORAS

+ Las instalaciones son aptas para recibir la suficiente clientela
- Piensa que las instalaciones estan bien distribuidas y sefializadas

* Los empleados le brindan un excelente servicio

+ Los responsables del bar-restaurante le brindaron ayuda

= Siente que los empleados entendieron sus necesidades concretas

- Los empleados fueran corteses con usted todo el tiempo

+ Los empleados que lo atendieron contaban con el suficiente
conocimiento para responder todas sus preguntas

= Pudo percibir el trabajo en grupo

» Pudo ver algln responsable pendiente del trabajo de los
empleados

* Piensa usted que el restaurante cumplié con lo prometido en
relacion con el servicio

» En caso de haber tenido algin problema, el restaurante lo resolvié
rapidamente

* Ha tenido inconvenientes con el servicio que presta el restaurante

—

|
|

Remodelacion de la infraestructura del bar

restaurante café Prado

Corto Plazo 2l

¢ Qué entendemos por calidad en el servicio?

&Quién califica nuestro servicio?
¢ Qué es |a calidad?
£Qué es el Servicio?

Capacitacion

Adiestramianto

Responsables y
empleados

OBJETIVO >

Elevar la produccion ¥
productividad del bar
restaurante café Prado

Concepto de trabajo en equipo
La perscna dentro del grupo

Corto Plazo >

Diferentes actitudes en la integracién humana
Beneficios del trabajo en equipo

Grafico 24. Cuadro plan de mejoras
Elaborado por: Mirta Ximena Proario Valle

Cuadro 1. Programa de Capacitacién y Adiestramiento

OBJETIVO TEMA PARTICIPANTES
Brindar los | ¢ Qué entendemos por calidad en el | Responsables vy
conocimientos servicio? empleados del bar
minimos a los | ¢Quién califica nuestro servicio? restaurante café
responsables y | EI momento de la verdad. Prado
empleados del bar | (Qué es la calidad?
restaurante café | ¢Qué es el Servicio?

Prado. Influencia de los valores en el servicio.

Valores en la empresa.

Diferentes actitudes del ser humano.

Los diez componentes basicos del buen

servicio.

Los diez mandamientos de la atencion

al cliente.

Sonria y el mundo sonreird con usted.

Reciba y salude inmediatamente.

Mantenga satisfecho al cliente.

Acérquese y comuniquese.

La primera impresion cuenta.

Técnicas de manejo de conflictos.
Instruir ~ a  los | Concepto de trabajo en equipo. Responsables y
responsables y Conociéndome a mi MISMO: en que SOY | empleados del bar
empleados del bar bueno_y en que puedo_mejorar. restaurante café

_ | Conociendo mis emociones.

restaurante café | | 5 persona dentro del grupo. Prado




Prado acerca de los
conceptos  basicos
en servicio al cliente.

Diferentes actitudes en la integracion
humana.

Beneficios del trabajo en equipo.
Calidad en el equipo

Influencia de los valores en el trabajo en
equipo

Vuelo compartido: El verdadero trabajo
en equipo.

Los temas para la capacitacion y adiestramiento son enfocados para preparar al personal los
diferentes puestos en una correcta atencion al cliente, es decir, se determinara la participacion
de las personas segun su responsabilidad (Responsables y empleados del bar restaurante café
Prado). Asimismo, recibiran capacitacion teorica y practica, cuando se incorporen en su seccion

nuevas tecnologias que modifiquen de forma considerable las condiciones de servicio al cliente.

d. Determinando la efectividad de la capacitacién.

Una vez que los conceptos aprendidos fueron puestos en practica y la medicién de los avances
reflejan resultados positivos, podemos determinar qué tan efectiva fue la capacitacién impartida.
Cuando un curso no tuvo el impacto esperado, puede deberse a que este no fue bien canalizado

0 no se detectaron adecuadamente las necesidades de capacitacion.

Si la capacitacion fue efectiva, se podra observar:

e Cambio de conducta en el personal

e Impacto positivo en la productividad de la empresa

e Mejoria en el desempefio después de la capacitacion.




CONCLUSIONES

Al desarrollar de la presente investigacion, se concluy6 que el servicio al cliente es muy importante
en cualquier organizacion, un buen servicio al cliente conlleva grandes esfuerzos a la
organizacion, los cuales podrian llevar al éxito o al fracaso del mismo. Mediante la metodologia

SERVQUAL se evaluaron aspectos tangibles, capacidad de respuesta, empatia y confiabilidad.

Al valorar los resultados obtenidos en las encuestas concluimos que, de las 18 preguntas
encuestadas, las respuestas positivas que tuvieron mayor acogida fueron la empatia que tuvieron
los empleados hacia los clientes brindaron una excelente atencidn, generando confianza y
entendieron sus necesidades concretas, al contrario que la menor acogida fueron las tangibles
ya que las instalaciones son atractivas a la vista de los clientes y no aptas para recibir la suficiente
clientela entre otras.

Al realizar la evaluacion de la calidad percibida de los restaurantes y obtenido los resultados se
realizé un plan de mejoras, mediante un plan de capacitacién con el objetivo principal de crear
conciencia sobre laimportancia de la atencién al cliente, valorando el compromiso en la busqueda
de la excelencia en el servicio tanto para responsables como a empleados del bar restaurante
“café Prado” en Madrid.



RECOMENDACIONES

Al realizar el andlisis de encuestas utilizando el método SERVQUAL se debe analizar muy
minuciosamente las preguntas a plantearse y que factores implica para no conseguir sesgar los

resultados y por ende afectar al restaurante.

Al plantear un plan de mejoras realizar un andlisis DAFO y CAME para afinar mas en lo que se

tiene que trabajar y no alterar los resultados.

Tener una buena comunicacién con el personal que esta en contacto directo con el cliente, ya

que es éste el que mejor puede identificar sus actitudes y comportamiento hacia los usuarios.

Procurar mejorar el trato que se le dé al cliente, ya que este es un factor importante para el
restaurante, por lo tanto; es necesario capacitar al personal, ya que de esta forma aprenderan a
tratar bien al cliente, también les servird para proporcionarles habilidades adicionales, para

mejorar su desempefio.
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5. ANEXOS
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Anexos 1. Tipos de comida

prda

Embutidos Ibéricos Postres (Tarta de Zanahoria)
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Anexo 2. Infraestructura

Terraza de Verano

CAFE PRADO

50m| 160m| 2600

PETITE SMALL

MEDIUM
MINI  PEQUENO

LARGE
NORMAL

LATTI
GRANDE RECETAS
ESPRESSO
CORTADO
ESPRESSO MACHIATO

CAFE LATTE
CAFE CON LECHE

CAPUCCINO
AMERICANO
HERBAL TEAS

LATTE MACCHIATO

Carta de Café

Servicio de Té
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Anexos 3. Encuesta

ECUESTA SERVICIO AL CLIENTE Bar - Restaurante “Café Prado”
POR: Mirta Ximena Proafio Valle

CAFE PRADO

Marque con una X si 0 no, segun su opinion

Tangibles Si No
P1. Las instalaciones son atractivas a la vista.

P2. Las instalaciones son aptas para recibir la suficiente clientela

P3. Piensa que las instalaciones estan bien distribuidas y sefializadas
P4. Los empleados tienen un aspecto pulcro.

Capacidad de respuesta
P5. Los empleados le brindan un excelente servicio.
P6. Los empleados estuvieron dispuestos a ayudarle en todo momento.
P7. Los responsables del bar-restaurante le brindaron ayuda.

Empatia

P8. Los empleados le brindaron una excelente atencion.
P9. Siente que los empleados entendieron sus necesidades concretas.
P10. El comportamiento de los empelados genero confianza.
P11. Los empleados fueron corteses con usted todo el tiempo.

P12. Los empleados que lo atendieron contaban con el suficiente
conocimiento para responder todas sus preguntas

P13. Percibe el trabajo en grupo

P14. Observo algun responsable pendiente del trabajo de los
empleados

Confiabilidad

P15. Piensa usted que el restaurante cumplié con lo prometido en
relacion con el servicio

P16. En caso de haber tenido algin problema, el restaurante lo resolvié
rapidamente

P17. Siente usted que tuvo que esperar mucho tiempo para recibir su
pedido

P18. Ha tenido inconvenientes con el servicio que presta el restaurante




