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INTRODUCCION GENERAL.
E1l trabajo de grado ha sido elaborado con el fin de
beneficiar al Restaurante “Simmer Down” ubicado en el
centro histérico de la ciudad de Santa Ana y de la misma
manera contribuir al desarrollo y crecimiento econdmico del

sector.

Debido a que actualmente la mayor parte de las micro,
pequefias y medianas empresas no cuentan con el conocimiento
y las herramientas para potencializar al méximo sus
negocios, ademds que el momento en el que se encuentra la
economia global, es de suma importancia el competir en
mercados de constante movimiento, es por eso que se ha
disefiado una Propuesta de un Plan de Servicio de Atencidn
al Cliente para el Restaurante “Simmer Down” en el
Departamento de Santa Ana, Municipio de Santa Ana, EI1
Salvador, con el objetivo de ©proporcionarles a los
encargados con las herramientas necesarias para facilitar
sus actividades y que el servicio proporcionado sea de

excelente calidad.

El documento contiene cuatro capitulos, descritos a
continuacién: En el primer capitulo se incluyen 1los
antecedentes de la industria de restaurantes en el pais,

sus 1inicios histéricos en la ciudad de Santa Ana. En el
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segundo capitulo se plantean aspectos tebricos y
conceptuales relacionados al tema de manera Jgeneral,
partiendo de 1lo general a lo especifico. Se describe el
desarrollo de una propuesta y aspectos tedricos del plan de
servicios de atencidén al cliente. En el tercer capitulo, se
desarrollan los pasos a seguir para la elaboracidén de la
investigacidén, metodologia y las técnicas para recopilar la
informacién pertinente para la elaboracidén del Plan de
Servicio de Atencidén al Cliente para el Restaurante “Simmer
Down”. En el cuarto capitulo se expone la propuesta Plan de
Servicio de Atencidén al Cliente y su respectiva estructura
de manera que contribuya a los empresarios a impulsar su
restaurante dentro de la economia de la ciudad de Santa
Ana. Finalmente en el capitulo cinco se describen las
partes que complementan el plan de servicios, siendo éstas
las normas de higiene e inocuidad de alimentos y aquellos
aspectos que apoyen a la realizacidén plena del Plan de
Servicios de Atencidn al Cliente para el restaurante Simmer
Down en el centro histérico de la ciudad de Santa Ana,

municipio de Santa Ana, El Salvador.
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1.1 ANTECEDENTES DE LA INDUSTRIA DE RESTAURANTES EN EL
SALVADOR.

1.1.1 INTRODUCCION.

El servicio que ofrecen los Restaurantes surge a partir de
la necesidad de la sociedad de querer tener un momento de
relajacién, compartir en familia, sin tener que preocuparse
por cocinar solamente de disfrutar no solo del ambiente

sino que también de exquisitos platillos.

Es un hecho que cada vez mas familias gustan de frecuentar
restaurantes. Esto se debe a que hoy en dia se le esté
dando la importancia debida a la convivencia con amigos,
familiares, etcétera; como también el vivir nuevas
experiencias, que sean uUnicas y disfrutar de platillos
exquisitos que los 1lleven a un nivel superior en cuanto a

satisfaccidén se refiere.

Las personas hoy en dia valoran més su tiempo y buscan
vivir momentos inolvidables, por lo tanto los comensales al
momento de elegir un restaurante valoran muchos factores;
entre ellos destacan, 1la ambientacién, el servicio de

atencidén al cliente y la exquisitez de los platillos.

Los restaurantes se clasifican generalmente por el tipo de

comida, la variedad del servicio y el derecho de marca.
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En el Capitulo I, se detallan aspectos muy importantes para
conocer de manera méds especifica acerca del servicio de
restaurantes, cémo surge y cdmo se ha desarrollado a través
del tiempo. Ademéds de conocer de manera mas profunda la
estructura vy el origen del Restaurante “Simmer Down”,
ubicado en el Departamento de Santa Ana, Municipio de Santa

Ana, E1 Salvador.

1.1.2 ORIGEN DE LA INDUSTRIA DE RESTAURANTES.

Antiguamente, el hombre vivia de una rudimentaria
agricultura, de una limitada caza y de la recoleccién de
frutos silvestres. Los aderezaba a lo rustico, debido a que
apenas conocia el fuego. Desde entonces crea el arte

culinario y escoge muy bien sus alimentos.

En Roma existieron los thermopoliuns algo asi como un
snack-bar (cantina donde se sirven Dbotanas ligeras) asi
como las tabernas (lugares de alojamiento) para publico en
general, donde servia un mend Dbasico con vino para 1los

huéspedes (Dupré, 1997).

En este pais se adoraba a varios dioses, entre los que se
encontraban Gasteria (que significa gastronomia) y Oinos,
dios del wvino. A los hongos 1los 1llamaba “carne de 1los

dioses”. Era toda una ceremonia cuando se tenia algun
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invitado a comer, pues se desnudaban y comian con una bata

blanca, suponiendo que les podria caber méas.

En 1765, Boulanger Carpentier abriéd el primer
establecimiento en la calle de Poulies en Paris, donde sdélo
se admitia a gente que fuese a comer. En tal institucidn
servian en mesas de marmol aves muy condimentadas, huevos y
consomés. Boulanger hizo pintar en la puerta: “Wenid ad me
ommis qui stomacho laboratis, ego restaurabo vos”, que
significa “WVenid a mi los que sufris del estdmago, que Yo

os restauraré” (Dupré, 1977).

A partir de 1800 comenzd a ser popular el comer fuera de
casa, por comodidad y porgque estaba la moda establecida por
el hotelero César Ritz. Teniendo éxito gracias a la
observacién de los detalles, halagos y gusto por satisfacer
a sus clientes; dejandonos su gran escuela de ofrecer vy

fomentar Siempre una especializacidn del servicio.

Menciona Dupré (1997) que en 1826 se establecidé en la
ciudad de Nueva York el primer restaurante estadounidense
Delmonico’s, con un menu sencillo que ofrecia vinos,
pasteles de chocolate y helados; su fundador fue John
Delmonico. En 1832, Lorenzo Delmonico funda Banquetes
Delmonico 's; éste brindaba el primer ment impreso en inglés

y francés, el cual contenia 371 platillos para ordenar. En
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1876 se instala el primer servicio rapido con el nombre
Harvey Girls. Este concepto fue adaptado por lo que ahora
conocemos como establecimientos de comida réapida fast food;
actualmente su principal representante es la cadena

restaurantera Mc Donald’s.

La actividad del servicio de alimentos en Estados Unidos,
segun Rocco y Andrew (1994), actualmente emplea méds de
nueve millones de personas en 730,620 establecimientos vy
esperaba emplear 12.4 millones de trabajadores para el
2005. Se conoce que los dias méds populares para comer fuera
de casa son, en este orden: sdbados, viernes y domingos, vy
el menos popular es el lunes. Esta industria emplea en
mayor proporcién a mujeres, debido a que de <cada 10
empleos, siete los ocupan mujeres. También se sabe dque
existe mayor namero de restaurantes pequenos e
independientes que grandes, sin embargo, estos Ultimos
cuentan con programas de capacitacidén exitosos, por lo que

sacan gran ventaja a los negocios pequefios.

1.1.3 DEFINICION DE RESTAURANTE.

El término se deriva del latin restaurare, que quiere decir

recuperar O restaurar.

La definicidén de restaurante ha sufrido cambios en 1los

ultimos afios, ha pasado de ser un simple establecimiento
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donde se sirven alimentos y bebidas, a ser considerado como
“una verdadera organizacién profesional, cCon recursos
técnicos, humanos, materiales vy financieros que deben

administrarse adecuadamente, valorando la importancia de

las actividades de finanzas, proyeccidén y mercadotecnia”.

La palabra restaurante fue wutilizada por primera vez
a mediados de los afios 1700s, esta describia lugares
publicos que ofrecian a las personas la opcidén de comer
sopa y pan sin tener que prepararlos por su propia
cuenta (Powers y Barrows, 2006); sin embargo a través del
tiempo, el concepto de restaurante ha venido

evolucionando, por lo que hoy segun la Enciclopedia

de Turismo: Hoteleria y Restaurantes (2007, p.617),
un restaurante es considerado como aquel
“establecimiento publico donde, a cambio de un

precio, se sirven comidas y bebidas para ser consumidas

en el mismo local”.

Coincidiendo con esto, Morfin (2006), asegura que
ademds de realizar un cobro por los alimentos y bebidas
consumidos, también se debe cobrar por el servicio
prestado, porque la finalidad de este tipo de lugares no
s6lo consiste en ofrecer productos, sino también atenciédn y

servicio a los clientes que visitan el establecimiento.
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Por lo que se puede decir, que los restaurantes
son establecimientos que tienen como principal objetivo la
preparacidédn de alimentos para ponerlos a disposicidén de la
persona que desee comprarlos, mientras exista de por medio
una relacién de servicio, por minima que sea, hacia

las personas que los frecuenten.

Otras definiciones Dbésicas relacionadas a la industria

restaurantera son:

a) Gastronomia: palabra de origen griego, de gaster o
gastros que quiere decir vientre o estbdmago y nemein
que significa gobernar o digerir. Son los
conocimientos de todo lo relacionado con la nutricidn
del hombre: arte de preparar y de comer un buen
manjar.

b) Gourmet: Persona capaz de Jjuzgar vy degustar la
suculencia de un platillo o bebida.

c) Gastrénomo: gourmet capaz de hacer cualquier

preparacién.

La finalidad de los restaurantes y los bares es ofrecer al
puiblico productos (tangibles) vy servicios (intangibles),
los cuales se compran y consumen en forma simultédnea; el
servicio consiste en atender a los clientes que acuden al

restaurante o bar, y el producto son los alimentos o
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bebidas que se sirven. El servicio puede ser fijo o movible
(en las instalaciones de los restaurantes y/o en salones

especiales donde se brinda el servicio).

1.1.4 CLASIFICACION DE RESTAURANTES.

Existen diferentes clasificaciones de los establecimientos

de alimentos y bebidas.

Puede clasificarseles, generalmente, por el tipo de comida

y la variedad del servicio.

Los restaurantes se han clasificado en diferentes formas;
la Ordenacidén Turistica de Restaurantes en México ha
clasificado los restaurantes en: Cafeterias, Bares, Cafés,
Clubes, Salas de fiestas y similares. En la Clasificaciédn
del Ministerio de Informacidén y Turismo de la Secretaria
General Técnica de Madrid de 1974, mencionada por Torruco y
Ramirez (1987) sugieren cinco grupos: de lujo, de primera

clase, comercial, rango medio y econdmico o limitado.

En el caso especifico de los restaurantes en El Salvador,
la clasificacidén avalada por una entidad gubernamental es
la otorgada por la Direccidédn General de Estadisticas vy
Censos (Digestyc) a través de la Clasificacidén Industrial

Internacional Uniforme, dicha clasificacidén estéa
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contemplada en el apartado de Aspectos Legales, numeral 1,

literal C.

Debido a la arbitrariedad en el manejo y a la falta de
actualizacién en el registro, la clasificacién obtenida en
la Digestyc no es totalmente adecuada a la realidad
restaurantera nacional, por lo que se hizo necesario
determinar una clasificacién de los restaurantes
salvadorefios que se adecue a las condiciones actuales. Por
tanto se realizdé la siguiente clasificacidén de acuerdo a
caracteristicas que ayudan al féacil reconocimiento de un
restaurante, con base a los resultados obtenidos en la

investigacién de campo.

a) Clasificacién de los Restaurantes Salvadorefios por el

Tipo de Comida.

Los restaurantes, aun cuando se especializan en cierto tipo
de comida, incluyen dentro de sus menUs otro tipo de
alimentos como opciones a la especialidad, y en el caso de

las bebidas se sirven como en cualquier otro.

e Restaurante con especialidad en Carnes: Este tipo de
restaurantes se caracteriza por ©preparar recetas
especiales a base de carnes rojas, que regularmente

son de res y cerdo.
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Restaurante con especialidad en Aves: Este tipo de
restaurantes se caracteriza por ©preparar recetas
especiales a base de carne de aves, gue regularmente
es de pollo.

Restaurante con especialidad en Mariscos: El1 menu que
ofrece un restaurante de este tipo estd Dbasado en
mariscos como pescado, camarones, conchas, calamares,
langostas 'y otros derivados. Los platillos son
preparados en diferentes recetas, como cremas, platos
fuertes, e inclusive como ceviches y cbécteles.
Restaurante con especialidad en Carnes y Aves: Estos
restaurantes se caracterizan por ©preparar recetas
especiales a base de <carne de aves y carne de
mamiferos, regularmente se utiliza carne de pollo, de
res y de cerdo en los platillos. En casos mas
especificos existe en el ment platillos exdéticos a
base de carne de conejo, de garrobo, de venado, de
cabro y ancas de rana entre otras carnes, siendo esta
una sub clasificacién.

Restaurante con especialidad en Carnes y Mariscos: Los
restaurantes clasificados bajo esta especialidad
ofrecen un ment de platillos preparados a base de

carne de mamiferos y mariscos. Este restaurante es una
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combinacién de los restaurantes con especialidad en
carnes y los de mariscos.

Restaurante con especialidad en Aves y Mariscos: Los
restaurantes clasificados bajo esta especialidad
ofrecen un ment de platillos preparados a base de
carne de aves y mariscos. Este restaurante es una
combinacién de los restaurantes con especialidad en
aves y los de mariscos.

Restaurante con especialidad en Carnes, Aves Yy
Mariscos: El1 menU que ofrece este tipo de restaurante
presenta una variedad de platillos a base de carnes,

aves y mariscos. Asi pues pretenden abarcar los gustos

mas exquisitos de sus diferentes clientes. Este
restaurante es una combinacién de las tres
especialidades.

Restaurante con especialidad en Cocina Internacional
(Especial por su pais de origen): Los restaurantes
clasificados como Cocina Internacional son los que
ofrecen un menu basado en recetas de cocina propias de
otras regiones o ©paises. Las especialidades més
comunes son: comida China, mexicana, italiana, &rabe,
peruana, Jjaponesa, cubana, francesa, americana, entre

otras.
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Restaurante de Comida Tipica Salvadoreia: Estos
restaurantes ofrecen un mend variado de comida tipica
propia de El1 Salvador, en su mayoria incluye como
plato principal las pupusas con sus acompafilamientos, y
en muchas de sus variedades como: queso con loroco,
chicharrén, frijol con queso, de ayote, de pollo, de
pescado, etcétera. Otros alimentos que ofrecen son:
sopa de gallina, sopa de patas, sopa de frijoles,
tamales de diferentes recetas, empanadas, enchiladas,
nuégados, bufiuelos, riguas, torrejas, pldtano en
dulce, variedad de atoles, etcétera. Estos
restaurantes con regularidad ofrecen un mend que varia
de acuerdo a la hora del dia en que se sirvan y/o la
temporada del afo.

Restaurante de Comida Vegetariana: Los restaurantes
clasificados como especialidad de Comida Vegetariana
son los ofrecen alimentos a base de vegetales,
legumbres y carnes blancas. Los platillos son
preparados con aceites vegetales procurando niveles
apropiados de grasas, la cantidad carbohidratos
necesaria que contribuyen a una dieta balanceada vy
nutritiva.

Restaurante de Otras Especialidades: Bajo esta

clasificacién pueden ubicarse los restaurantes que han
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hecho de una receta su especialidad, sin importar la
procedencia de la receta y/0 la Dbase de su
preparacidén. Estos restaurantes pueden caracterizarse
por el sabor de un ingrediente especifico, por 1los
acompafiamientos, incluso por la presentacidén vy/o
preparacidén de los alimentos.

b) Clasificacién de los Restaurantes Salvadorefios por 1la

Variedad del Servicio.

Los servicios que ofrecen los restaurantes, se han
establecido de acuerdo a los gustos y preferencias de sus
clientes, asi como a las exigencias de éstos, quienes no
solo buscan satisfacer sus necesidades fisicas, sino que
también  esperan satisfacer sus necesidades sociales
comodidad, ambiente agradable, diversidén y estatus social
entre otros. Todos estos restaurantes, independientemente
de los servicios que ofrecen, poseen un menu de alimentos y

bebidas.

e Restaurante Bar: En casi todos los restaurantes
salvadorefios se encuentra ademds del servicio de
alimentos, el servicio de bebidas preparadas en una
barra. En este caso el restaurante ofrece servicio de

bar como el servicio de bebidas alcohélicas y no
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alcohélicas, acompafiadas de Dbotanas, bocadillos vy
antojitos.

Se define al Dbar como el lugar de reunidén donde
personas de diferentes clases sociales intercambian
puntos de vista, tratan asuntos de negocios, temas
culturales o simplemente pasan un momento relajado y/o
de distraccién. La finalidad de un bar es lograr la
socializacidén de sus clientes, asi como saciar el més
exigente deseo de bebidas, normalmente disponen de una
barra grande de madera, una marimba visible (mueble
superior de la barra frontal donde se colocan las
copas boca abajo), para mostrar la extensa y surtida
variedad de cristaleria; en la contrabarra (mostrador
trasero) habrd una selecta y completa variedad de
bebidas alcohdélicas que al estar en exhibicidén, se
ofrecen por si solas.

Restaurante Bar-Discoteca: Estos restaurantes ademas
del servicio de Dbar, ofrecen los servicios de
discoteca o pista de baile. La mayoria cuenta con un
establecimiento cerrado, oscuro, acondicionado con
formas, equipo, mobiliario y objetos diversos acordes
al ambiente que desean reflejar. En algunos casos
ofrecen grandes combinaciones de efectos de misica con

luz, proyeccidédn de videos y sonido.
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Restaurante Bar-Karaoke: Estos restaurantes ademas del
servicio de bar, cuentan con el servicio de karaoke,
el cual ofrece a los clientes un listado de canciones
disponibles en pistas para ser vocalizadas por el
cliente, a través de un equipo de amplificacidn de
sonidos adecuado. Este servicio cuenta con monitores
en donde se visualiza la letra de la cancién en
concordancia con la pista, y en algunos casos la
proyecciédn del wvideo. La mayoria cuenta con un
establecimiento cerrado de acuerdo a las
caracteristicas propias del ambiente del restaurante.
Restaurante Bar-Show en Vivo: ©Estos restaurantes
ademéds del servicio de bar, cuentan con el servicio de
Show en vivo, los cuales pueden ser musicales, de
comedia, de baile, culturales o cualquier otro tipo de
entretenimiento. Este servicio es programado de forma
regular de acuerdo al concepto del restaurante, y al
plan de promocibén y ventas.

Restaurantes con servicio de Juegos infantiles: Los
restaurantes que ofrecen este servicio se apoyan de
los juegos infantiles como una estrategia para atraer
clientes, con lo gque pretenden hacer mas placentera la
visita de quienes Dbuscan un ambiente familiar a la

hora de consumir sus alimentos. Bajo esta
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clasificacién se encuentran los restaurantes de comida
rapida, que en su mayoria delimitan un espacio para el
entretenimiento infantil.

e Restaurante de Servicios Mualtiples: Este tipo de
restaurantes, son aquellos que poseen mas de una
combinacién de servicios, como una estrategia para
atraer la afluencia de clientes, asi como de
satisfacer las exigencias de los mismos.

c) Clasificacién de los Restaurantes por el Derecho de

Marca.

El derecho de marca es el derecho que tiene una empresa de
utilizar un nombre comercial en determinada zona
geografica, estos derechos son licencias que se compran al
duefio de la marca con el qgue se adgquiere un compromiso de

estandarizacién de los sistemas de trabajo.

En el caso de El1 Salvador, existen las siguientes

clasificaciones:

e Restaurante Tipo Franquicia: Un restaurante, para ser
clasificado como tipo franquicia debe cumplir todas
las caracteristicas de una franquicia, la cual
consiste en que cuando compra una franquicia esté
comprando el derecho a usar un concepto de negocio o

marca registrada especifica. El negocio que maneja es
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esencialmente el mismo que otros negocios que
funcionan bajo el mismo nombre. Para hacerlo, es
posible que deba comprar productos, herramientas,
asistencia publicitaria y capacitacién del
franquiciador (la empresa que posee los derechos del
negocio). Si Dbien es duefio de este negocio, su
operacién se rige por los términos del contrato de
franquicia. Para muchos, ésta es la mayor ventaja de
la franquicia: puede sacar provecho del formato del
negocio, la marca registrada y el sistema de soporte
proporcionado por el frangquiciador. Lo que se sefiala
con mayor frecuencia es que una franquicia permite a
las personas entrar a un negocio para ellas mismas, no
por ellas mismas. La caracteristica principal es que
la marca sea utilizada bajo el derecho que otorga la
licencia que se ha comprado al duefio de la misma.
Restaurantes como: Tony Roma’s, Mc Donald’s, Pizza
Hut, Pollo Campero, Kentucky, Wendy’'s, Benihannas,
Fridays, etc. son ejemplos de este tipo de
restaurante.

Restaurante Salvadorefio: Los restaurantes clasificados
como salvadorefios, en el caso especifico de este

estudio, cumplen las siguientes caracteristicas: no



Propuesta de un Plan de Servicio de Atencion Al Cliente para el Restaurante “Simmer Down” en
el Departamento de Santa Ana, Municipio de Santa Ana, EL Salvador 45
2016

ser una franquicia de origen sea extranjero y que el
capital de trabajo sea salvadorefio.

Estos pueden ser franquicias siempre vy cuando su
origen sea E1l Salvador, tal es el caso del restaurante
La Panetiere.

1.1.5 CRECIMIENTO Y DESARROLLO EN LA INDUSTRIA DE

RESTAURANTES DE EL SALVADOR.

En El1 Salvador, asi como en todos los paises, el servicio
de restaurantes aparece para satisfacer la necesidad de las
personas de ingerir alimentos fuera de casa, en muchos
casos ya sea porque se encuentran lejos de sus residencias,
por cuestiones de negocios, por compartir con familia vy
amigos o solamente por el puro interés de degustar algo
diferente. Antes de la década de los 70°s, el servicio de
restaurante que se ofrecia a la poblacién se limitaba a
puestos de comida instalados en puntos estratégicos de 1la
ciudad, en los cuales la afluencia de personas era alta y

constante.

Es importante denotar que la mayoria de personas en la
actualidad desconocen la historia que rodean los cambios
que nuestro pais ha sufrido a lo largo de su evolucidn
infraestructural, debido a que El Salvador sufridé un gran

terremoto el cual cambidé 1la fisonomia colonial gque se
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poseia para luego experimentar un colosal esplendor,
influenciados por la arquitectura y moda gque se encontraba

en auge en Europa.

Y es por ello que en 1858 se inaugura el Club y Hotel
Salvadorefio, ubicado en las cercanias de la Plaza principal
de la ciudad de San Salvador, convirtiéndose en el primer
Hotel formal de dicha época que ofrecia servicios de
banquetes a la carta de sus restaurantes; ©para ser
considerado asi el primer restaurante establecido

formalmente en El1 Salvador.

En el afio de 1963 abre sus puertas por primera vez la
Cafeteria y Panaderia de Don Luis Giammattei ubicada en las
cercanias de la iglesia del Convento San Francisco. Famosa
por su servicio en platos a la carta, reposteria exquisita

gracias a sus recetas europeas.

P

Ese mismo afio aparecen en San Salvador los primeros
carritos ambulantes de comida, que vendian tortas,
hamburguesas, y hot dog, de este uUltimo producto podemos
mencionar la marca de “Hot Dog El Paso” gque servia esos
exquisitos panes con salchicha vy aderezo en kioscos
ubicados estratégicamente. Su empaque adecuado a las
necesidades de 1los clientes le permitidé crear una gran

demanda durante varios afios.
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En la década de los 70°s inicia el establecimiento de los

primeros restaurantes.

En 1972 comienza a operar Pizza Boom como pioneros en la
especialidad de comida italiana, especificamente pizzas. En
el mismo afio aparece en el mercado salvadorefio Mc Donald’s,
siendo el primer restaurante de hamburguesas en el pais.
Esta franquicia ha sido pionera en el negocio de las
hamburguesas a nivel mundial, siendo sus creadores 1los

hermanos Dick y Mac Donald’s.

Un afio mds tarde, en 1973 ingresa al mercado la marca Pollo
Campero, su fundador Dionisio Gutiérrez, de nacionalidad
Guatemalteca, abridé el primer restaurante en el Boulevard
de los Héroes, y posteriormente otra en la calle a Rubén
Dario, en el centro de la ciudad, esta franquicia
actualmente cuenta con mas de cuarenta sucursales en el

territorio salvadorefio.

De igual forma, para el afioc 1974 comienza a operar Toto’s
Pizza, haciéndole la competencia a Pizza Boom que tenia ya
dos afios de operar. Toto's Pizza permanecid durante varios
afios como lider en su especialidad hasta llegar a decaer en
el mercado por dificultades administrativas, en la

actualidad cuenta Unicamente con un establecimiento.
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Once afios mas tarde, en 1985 abre sus puertas el
Restaurante Paradise. Bajo la administracién de Grupo
Rovira, Paradise se convierte en wuna franquicia 100%
salvadorefia, sus afios de experiencia en platillos de cortes
importados le han convertido en uno de los restaurantes més
elegantes de El Salvador orientando su mercado a la clase
media con ingresos per capita de US$10-USS$50 al diay media
alta con ingresos per céapita de $50,000 a $150,000 al arfio
segin el libroLa movilidad econdémica y el crecimiento de la

clase media en América Latina (2013, p.40, 41).

En 1987 abre por primera vez en nuestro pais la cadena de
restaurantes Pizza Hut. Los hermanos Frank y Dan Carney, Vy
el Sefior John Benderen en 1958 crean el concepto y abren el
primer restaurante en Kansas, Estados Unidos. Su expansidn
en el afio de 1968 adoptando “el techo rojo” para su cadena.
A 20 afios de iniciar operaciones, Pizza Hut cuenta con 17
sucursales, mas de 9 servicios Delivery y 12 servicios en
plazas Food Court en el mercado salvadorefio. Esta
franquicia, en nuestro pais estd bajo la administracidén del
Grupo Rovira, quienes cuentan con una amplia experiencia en
los negocios de restauranteros. Actualmente el grupo cuenta
con negocios franquiciados como Wendy’'s, Blockbuster Video,
Tony Roma’s, Kentucky Fried Chicken (KFC), Paradise y por

su puesto Pizza Hut.
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Otro restaurante que surge en 1987 es La Pampa Argentina.
Este restaurante se ha caracterizado por ofrecer un clima
familiar, amplias instalaciones y calidad en el servicio,
el producto principal es la carne a la parrilla, pero
también cuenta con un mend variado que ademéds ofrece
mariscos y aves. Actualmente con cuatro sucursales ubicadas
en lugares exclusivos: Zona Rosa, Paseo General Escalédn,

Boulevard Constitucién y Santa Elena.

Ya en la década de los 90°s, se incorpora al mercado el
restaurante salvadorefio Dallas, en la Zona Rosa, bajo la
administracién del empresario Lisandro Pohl quien
incorporaba en el servicio de restaurante con especialidad
en carnes, el servicio de bar llamado Friday’'s. Y a 1los
pocos afios abre bajo su misma cadena el restaurante Puerto

Escondido con especialidad en mariscos.

En 1992 abre sus puertas la franguicia Burger King bajo la
sociedad Micomi, S.A. de C.V. posiciondndose como uno de
los grandes competidores del sector de comida réapida,
especificamente hamburguesas y frituras. Actualmente cuenta
con 28 sucursales a nivel nacional creciendo a un ritmo
promedio de 2.8 restaurantes anuales. Este mismo afio se
constituye como empresa la sociedad Palchar S.A. de C.V.

bajo el nombre comercial de La Panetiere, qguienes a esa
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fecha contaban con wuna gran experiencia en el sector
panadero proveniente de la ciudad de Santa Ana y para 1992
pretendian abrir tiendas con el servicio a mesa de menus
variados pero especializados en la panaderia. Esta sociedad
bajo la administracioén de los Sefiores Palacios,
descendientes de la familia Charlaix, ha expandido sus
servicios con 6 tiendas ubicadas en zonas como San Benito,

Multiplaza, Santa Elena, entre otras.

En 1996 inicia operaciones la franquicia de Restaurante Los
Cebollines, bajo la razdn social Restaurantes y Servicios,
S.A. de C.V., para el afio 2001 esta empresa ya contaba con
dos sucursales, una en la Colonia Escaldédn y otra en el
Boulevard de Los Héroes, y un afio después apertura en el
Boulevard Los Préceres. En la actualidad es uno de 1los
restaurantes exclusivos del pais que atiende el mercado de

la clase media alta y alta.

En 1997 Don Roberto cuadra Mora y su esposa Rebeca, fundan
el primer restaurante de comida peruana en El Salvador
llamado Café- Café, el cual se caracteriza por la
sofisticacidén de sus productos. Este restaurante apuesta su
calidad a los ingredientes como mariscos, pisco, ajies vy
otros toques fundamentales para sus recetas, importéndolos

desde el Peru. Este mismo afio se constituye la sociedad
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Servamatic, S.A. de C. V. para manejar la Franquicia de los

Restaurantes Mc Donald’s.

En 1998 nace una ©propuesta de comida que utiliza
ingredientes nacionales como el loroco y los chufles en un
escenario gourmet llamado A Lo Nuestro, una idea original
de sus fundadores Toméds Regalado y Susana Dougherthy de
Avila. Este mismo afio abre por primera vez sus puertas el
Restaurante Tony Roma’s en un ambiente exclusivo en la Zona
Rosa, por su puesto Dbajo la administracién del Grupo
Rovira. Este restaurante tipo franquicia estd orientado al
segmento de comida especializada en costillas de cerdo vy

res.

En 1999 se apertura dos nuevos establecimientos de Mc
Donald’s, en Metrocentro Santa Ana y en el Boulevard Los
Prbéceres. Este mismo afio, el fundador de los restaurantes
Dallas, Puerto Escondido y OK Maguey!, don Lisandro Pohl,
abre sus puertas en la Zona Rosa con el restaurante “Los
Rinconcitos”, con un estilo de bar-restaurante el cual, en

la actualidad es uno de los lugares predilectos en la zona.

El cambio de milenio trajo consigo muchos cambios en el
mercado de servicios, y el mercado salvadorefio no se quedd
atrads, su empuje inicid en el afio 2000 con la apertura un

establecimiento Mc Donald’s en el supermercado Hiper Paiz.
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Luego, en el afio 2003 surge una opcidén de especialidad en
comida italiana en la Colonia San Benito, el Restaurante IL
Bongustaio fundado por Roberto Sartoro. Ofrece
especialidades para los gustos mas exigentes %
definitivamente sus sabores exdéticos, la privacidad y la
atencidén extremadamente buena son las caracteristicas que
este restaurante trabaja dia a dia. Ese mismo afio abre su
segunda sucursal la franquicia Tony Roma’s, esta vez en el

Centro Comercial Metrocentro.

En el 2005 La franquicia Tony Roma's se sigue expandiendo y
abre su nueva sucursal en el Centro Comercial Multiplaza
atendiendo los mercados de Santa Tecla, Ciudad Merliot vy

Santa Elena.

Aunque a la mayoria de restaurantes, especialmente 1los
exclusivos, no les fue muy bien al inicio, poco a poco se
fue generando un boom de buen gusto y una mayor confianza
de la elite empresarial de gue no era necesario ir a Miami
para deleitarse con algo unico, en un ambiente de

excelencia.

Los restaurantes salvadorefios se han convertido en lugares
estables vy de prestigio, que les permiten wvivir sin

preocupaciones para su verdadera pasidn: cocinar.
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1.1.6 RESTAURANTES DE MAYOR ACEPTACION Y PRESTIGIO EN

EL DEPARTAMENTO DE SANTA ANA, MUNICIPIO DE SANTA ANA,

EL SALVADOR.

Segun Trip-advisor (Revista Espafiola Virtual, que clasifica

por popularidad a los diferentes restaurantes), los mejores

y mas prestigiosos restaurantes en la Ciudad de Santa Ana,

Departamento de Santa Ana, El1 Salvador, son:

Ilustracién 1: Logo Buffalo Wings

Fuente: Sitic Oficial Buffalo Wings.

ORL:https://www.facebook.com/pages/B
uffaloWings/1198803814207612?fref=ts.

a) Buffalo Wings: Servicio
de Comida Rapida, con
inclinacién juvenil %
dindmica, <caracterizada por
sus “Alitas” de pollo como
ment principal. Ubicado en
39 Calle Poniente y Avenida

Fray Felipe de Jesus Moraga.
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b) Café Tejas: Café Tejas
realiza una combinacidn
entre Café, Barbacoa %

Salud. Ubicado en Avenida

Independencia Entre 13
b
6‘\:,//'@;§"‘\\9/‘3 Calle Poniente y Calle José
Ilustracidén 2: Logo Café Tejas Mariano Méndez, Santa Ana.

Fuente: Sitio Oficial Café Tejas.

URL:https://www.facebook.com/cafete

jas.santaana

c) Expresién Cultural: Un
ambiente libre de humo de

cigarro % bebidas

! ‘
alcohdélicas. Deliciosos ' a

S W7
platillos, postres, f,d ;
entraditas % bebidas.

Lz,“a U 74&\

Realizacidén de

CAFE & RESTAURANTE
Exposiciones artisticas

Ilustracién 3: Logo Expresidn

(pinturas, artesanlas o Cultural

hi ri ltural) . N i
tstoria cultural) Fuente: Sitic Oficial Expresion

Ubicado en 1la Calle Cultural.

Poniente entre 6ta y 8a URL:https://www.facebook.com/cafee

xpresion/?fref=ts

Avenida Sur., Santa Ana.
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d) Café Star Moon: Café gourmet de sabor vy aroma
incomparable, lugar amplio y fresco ademds de tener un
personal muy amable. Ubicado en Avenida Independencia

Sur Pte. #56, Santa Ana.

e) Rancho Alegre: Restaurante Hotel que esta sobre las
aguas del apacible Lago de Coatepeque. Variedad de
comidas y bebidas, estd ubicado sobre el agua y tiene
piscina para nifios y adultos de agua natural del lago.

Ubicado en Lago de Coatepeque, Santa Ana.

f) E1 Gran Mirador: Lugar

Restaurante

-67’//‘\\‘-::=’!-‘:: mesas y sillas de madera

sobre un muelle de madera,

6' Gr&n erador variedad de platillos de

estilo rustico, es decir,

caracter centroamericano vy

sudamericano. Ubicado en
TIlustracién 4: Logo Restaurante
]el Gran Mirador E1 Congo, Santa Ana, El1
Salvador.

Fuente: Sitio Oficial El1 Gran
Mirador.

URL:https://www.facebook.com/Resta
urante-El-Gran-Mirador-
352218041552474/
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g) Restaurante El1 Patio del Aviador: Un lugar de
inexcusable visita. Un ambiente excelente y ubicado en
una zona de vinos de visita ineludible. Ubicado en 1la

Calle Poniente Entre Av. Independencia Y 2 Av. Sur No

3, Santa Ana.

h) Lover's Steak House:
El Restaurante Lover’s
Steak House especializado
en cocina Italiana,
Mexicana, China y de

Asador. Ubicado en 21 Calle

Oriente, Barrio San

Miguelito Entre Av.
Ilustracién 5: Logo Lover s Steak . )
House Independencia y 3° Avenida
Fuente: Sitic Oficial Lovers Steak sur, Santa Ana.

House.

ORL:https://www.facebook.com/Lovers
-Steak-House-379951633668/2fref=ts

i) Tacomible: Un restaurante mexicano, ofrece un ambiente
relajado sin lujos ambiente, buena comida v
tremendamente precios asequibles. Ubicado en 1la 3a
Avenida Sur y 21 Calle Oriente Barrio San Miguelito,

Contiguo a Lover's, Santa Ana.
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j) Maya Café Restaurante:
El restaurante tiene una
vasta variedad de platillos
tanto de carnes, pescado,
mariscos, ensaladas,

crepas, SoOpas y cCrema, COmo

Ilustracién 6: Logo Maya Café entradas, antojitos %

Fuente: Sitio Oficial Maya Café. comida mexicana, postres vy

URL:https://www.facebook.com/Cafe-
Maya-678670192233687/
Café. De igual manera bebidas con o sin licor,

por supuesto su variedad de

digestivos y licores y descorches. Ubicado en Colonia
Miramonte, Av. Maracaibo #3013, San Salvador, E1
Salvador estd a 40m del redondel Baden Powell (Por el
colegio Garcia Flamenco), Santa Ana.

k) La Pampa Argentina:
Restaurante especializado en
Carnes % Mariscos.
Disfrutando del paisaje del

ESTaos? Lago de Coatepeque vy 1los

Ilustracién 7: Logo La Pampa diversos platos de desayuno

Argenctinig. !
que ofrecen. La comida y los

Fuente: Sitic Oficial La Pampa

] precios accesibles. Cuenta
Argentina.

ORL:https://www.facebook.com/La.Pam con amplio parqueo 4

pa.Argentina
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jardines excelentemente disefiados. Ubicado en La 25

Calle Poniente Santa Ana, El1 Salvador.

l) Pasteleria Ban Ban: Uno
de los Restaurantes que ha

sabido reinventarse en el

Mn tiempo y hoy ofrece una mayor
®
Pasteleria

variedad de productos a

precios bastante econdémicos

Ilustracién 8: Logo Pasteleria Jue no sacrifican su calidad.

BanBan
Ubicado en Avenida

Fuente: Sitio Oficial Pasteleria

Independencia Sur #52 Frente
BanBan

URL:https://www.facebook.com/BanB a Gasolinera Independencia,

anPasteleria/?fref=ts Santa Ana.

KW KW AW KW m) Restaurante Cuatro

~ -'_. - I -
{ v }, Estaciones: El
Restaurante Cuatro

Estaciones,

U

‘ Y A ‘ . o N ' ’ especializado por servir

Ilustracién 9: Logo Quattro

B platillos de Cocina
Estaciones

Fuente: Sitio Oficial Quattro Mediterranea, Espafiola y

Estaciones.

de caréacter Vegetariano.
URL:https://www.facebook.com/Quattro-

Estaciones-153728796700/
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Ubicado en 29 Calle Poniente entre 8a y 10a Avenida

Sur #42-B a una cuadra de INSA.,

Restaurante

A tncon

Sopén

Fuente: Sitio Oficial Rincén Tipico de El

Sopon.

, de €l Sopdbdn

——lr sopas, carnes & mariscos

Ilustracién 10: Logo Rincén Tipico de E1

Santa Ana 2201.

URL: https://www.facebook.com/Restaurante-

Rincon-Tipico-de-El1-Sopon-249852931710439/

entre 27 Calle Oriente,

Ilustracién 11: Logo Simmer
Down

Fuente: Sitio Oficial Simmer

Down.

URL:https://www.facebocok.com/Simm
erDownSantalna/?fref=ts

n) Rincén tipico

i ico del Sopén:
p | Restaurante de
caracter familiar,

tipo de Cocina

tipica de la

regién. Ubicado en

la 3a. Avenida Sur

Santa Ana.

o) Restaurante Simmer Down:

Uno de los mejores

restaurantes de Santa Ana, en

el Distrito Histoérico,
Especializados en Pizza
atipica y de propios
conceptos. Ubicado en la 1lra
Avenida Sur % Callejuela
Catedral, Santa Ana, E1l
Salvador.
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Ilustracién 12: Logo
Solsticio Restaurante

Fuente: Sitio Oficial
Solsticio.

URL:https://www.facebook.com/So

1sticio.ElSalvador

2016

pP) Solsticio Coatepeque:
Restaurante con clasificacién
en Cocina como especialista en
Mariscos, Asador vy Saludable.
Ubicado en la Calle Principal
Hacia El1 Lago de Coatepeque 1
Km después de Los Miradores
Del Lago de Coatepeque, Santa

Ana.

q) Taberna Del Capitan:
Restaurante especializado
en Mariscos, con
insercién de la cocina
Griega entre sus
platillos. Ubicada en 4a
Avenida Sur 17 Calle

Poniente, Santa Ana.

Ilustracién 13: Logo Taberna del

Capitéan

Fuente: Sitic Oficial La Taberna del

Capitén.

URL: https://www.facebook.com/pages/La-
Taberna-del-Capit3C3%A1n/119492301462566
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r) Portland Grill and

Bar:
%ﬂ””ﬂd Uno de los restaurantes
Grill, Bar & Live Music revolucionarios en la

e Santa Ang e

ciudad de Santa Ana,
caracteristicas americanas

en cuanto a la realizacidn

Ilustracidén 14:

Logo Portland

de

Fuente: Sitic Oficial Portland
Grill and Bar.

muy confortable.

URL:https://www.facebook.com/Portla

nd-Grill-Bar-Santa-Ana- 15

449966088432065/2fref=ts

Avenida sur,

>Q®ann@ S

ZERIA

Ilustracién 15: Logo Gallo's
Pizzeria

Fuente: Sitic Oficial Pizzeria
Gallo's.

URL:https://www.facebook.com/gallos.pi
zzeria.sv/?fref=ts

Ana.

cocina.

sus platillos vy demés
Ambiente Juvenil vy
Ubicado en
calle oriente vy ba.

Santa Ana.

s) Pizzeria Gallos:
Restaurante de perfil
familiar,
especializados en
cocina Italiana %
contemporanea. Ubicada
Entre 2da Calle vy 25
Calle Poniente, Santa



Propuesta de un Plan de Servicio de Atencion AL Cliente para el Restaurante “Simmer Down” en
el Departamento de Santa Ana, Municipio de Santa Ana, EL Salvador g
2016

1.2 ANTECEDENTES Y ORIGEN DE “RESTAURANTE SIMMER DOWN”.
La idea del restaurante nacidé de Karla Soldérzano, dgquien es
la duefia del restaurante, un 07 de febrero del 2014, aunqgque
se trabajé dos meses y medio antes de abrir. El primer dia
de apertura, fue una gloria nos comentaba, porque se logrd
levantar el restaurante, haciendo referencia al haber
cumplido su primer objetivo el cual era abrir el
restaurante al publico en Santa Ana, pero asi mismo un
reto, debido al compromiso que tienen para cumplir con tan
demandante negocio. Han pasado ya dos afios y el servicio se
ha tratado de mejorar en forma progresiva. Esto mayormente
es por el concepto que se maneja del Restaurante y ademés
del entusiasmo y la energia que la propietaria transmite,
con la idea de promover una Pizzeria de prestigio, con una
popularidad y caracteristicas diferentes y positivas para
las personas, el restaurante es una gama de ideas ligadas a
él, no es solo un concepto. Practicamente el Restaurante
“Simmer Down” (que guarda significado como: A FUEGO LENTO)
es de caracter familiar, ya familia y amigos han

participado de su nacimiento y desarrollo.

En ciertos momentos vy aspectos, cuando El Restaurante
“Simmer Down”, se concibid dentro del ambito de
restaurantero a nivel departamental, sus clientes internos,

es decir la estructura del restaurante, sus trabajadores,
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ayudantes y colaboradores, notaron la revolucidédn e impacto
que “Simmer Down” habia causado dentro de las personas,
existiendo asi una gran cantidad de comensales, percibiendo
entonces los problemas en cuanto a no poder satisfacer
completamente su demanda, esto en cuanto a tiempo de
servicio de las ordenes, ubicacidén de los clientes y deméas

vergonzosas situaciones que se tuvieron que experimentar.

La idea de “Simmer Down”, siempre ha sido ser diferente
proveer armonia y una energia positiva para que los
comensales vy turistas se lleven una buena imagen de la

Ciudad de Santa Ana no solo del Restaurante.

Sus caracteristicas perfiladas como parte de una subcultura
como lo es el Reggae, son propias del restaurante, sus
clientes internos son guienes contribuyeron con sus ideas

para la instauracidén del ambiente y decoracidédn del mismo.

El Carisma, es uno de los fundamentos de “Simmer Down”, no
dejar que un comensal se retire sin una sonrisa. La Musica
es parte también importante para el Restaurante “Simmer
Down” (Parte del Marketing Sensorial que el Restaurante

aplica).

1.2.1 CLASIFICACION O CATEGORIA DEL RESTAURANTE.
El restaurante Simmer Down se clasifica de la siguiente

manera:
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a) Clasificacién por el tipo de comida: se clasifica como
Restaurante de Otras Especialidades, debido a que
tiene una recesa especial para preparar sus platillos
con un toque uUnico y sabroso.

b) Clasificacién por 1la variedad del servicio: se
clasifica como Restaurante de Servicios Mualtiples
porque aparte del servicio de bar tienen shows en vivo
con el fin de que los comensales pasen un rato ameno.

c) Clasificacién por el derecho de marca: se clasifica
como Restaurante Salvadoreno porque no es una
franquicia de origen extranjero vy el capital de

trabajo es salvadorefio.

1.2.2 MISION.
Nuestra misidén es funcionar con los mejores servicios de
atencién en restaurante en la zona de Santa Ana y asi crear

diversos tipos de ambientes en la zona mencionada.

1.2.3 VISION.
Ser una empresa con los méds altos estdndares a nivel
profesional, empresarial donde podamos ofrecer productos

competitivos y tradicionales en gastronomia y bebidas.
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1.2.4 VALORES, POLITICAS, ©POLITICAS DE ETICA,

ESTRUCTUA ORGANIZACIONAL Y DISTRIBUCION EN PLANTA DEL

RESTAURANTE.
De los items como valores, politicas, politicas de ética,
estructura organizacional vy distribucidén en planta del
restaurante; no se hard ningun tipo de mencidédn acerca de
ellos en este capitulo, debido a que el restaurante “Simmer
Down” carece de ellos, se presentard como un aporte por
parte del equipo de trabajo de grado en el cuarto capitulo
debido a la importancia de los items anteriores,
retomandolos en las recomendaciones que se le haran al
restaurante “Simmer Down”. Se considera que el carecer de
los items anteriormente mencionados afecta en gran medida
el desempefio del restaurante, debida que no tienen en claro
como regirse para cualquier problema o contratiempo gque

pudiera surgir.
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CAPITULO II:
ASPECTOS TEORICOS
DEL PLAN DE
SERVICIOS DE
ATENCION AL

CLIENTE.

>R Toroe
A LN
'.D'C-nci;s.a‘va'y-( 4%
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2.1 INTRODUCCION.
Conocer y satisfacer las necesidades de los comensales se
ha convertido en el objetivo fundamental en el quehacer de

los restaurantes.

El Plan de Servicio de Atencién al Cliente tiene como
propdésito principal satisfacer de forma oéptima todas las
necesidades de los comensales, al mismo tiempo, dque se le
brinda un servicio de calidad. Asi, lograr que todos 1los
comensales tengan lealtad para con el restaurante. Esto
supone conocerlos, saber gquiénes son, cudles son sus gustos
y preferencias; para asi, poder ofrecerles lo que quieran,

cuando lo quieran y como lo quieran.

Existen muchos restaurantes que han implementado este
sistema, el problema es gque creen que con solo atenderlo
bien basta, no hay una estrategia que se debe seguir y no
existe una pasién por el cliente, por lo cual no se obtiene
un buen resultado porque el Plan de Atencidén de Servicio al

Cliente es mucho mads que solo buena atenciédn.

El Plan de Servicio de Atencidn al Cliente abarca lo que es
la ambientacién del lugar, los platillos que se ofrecen,
una excelente atencidén y un despacho de b6rdenes en el menor

tiempo posible.
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El Plan de Servicio de Atencién al Cliente, implica un
viaje continuo, no un destino. Es un viaje de un
restaurante centrado en la satisfaccién de los comensales.
La aplicacién de un Plan de Servicio de Atencidén al Cliente
exitoso sucederad por etapas, no de un dia para otro. Pero
para obtener resultados se debe de ©poner esmero y
entusiasmo en seguir la guia establecida en el Plan para

que asi se tenga como el crecimiento del restaurante.

2.2 QUE ES UN PLAN?

Esta palabra que ahora nos ocupa tiene su origen
etimoldégico en el latin. Asi, podemos saber que en concreto
emana del vocablo latino planus que puede traducirse como

“plano”.

En su forma mas simple el concepto de plan se define como
la intencidén y proyecto de hacer algo, o como proyecto que,
a partir del conocimiento de las magnitudes de una
economia, pretende establecer determinados objetivos.
Asimismo se ha definido como un documento en que se constan
las cosas que se pretenden hacer y forma en que se piensa
llevarlas a cabo. Y también se seflala como la Organizacidn

y coordinacién de las actividades econdmicas.

Por otro lado Horacio Landa retoma la definicién de Plan

contenida en la Ley General de Asentamientos Humanos de
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1976 y la menciona como: "Un conjunto coordinado de metas,
directivas, criterios y disposiciones con que se

instrumentiza un proceso, pudiendo ser integral o sectorial
y en distintos niveles: comunal, urbano, local, regional,

nacional, etc."

Para Alfonso Ayala Sanchez, Plan se define como el conjunto
coherente de metas e instrumentos que tiene como fin
orientar una actividad humana en cierta direccidén

anticipada.

J. Arturo Ortega Blake define que el plan no es solamente
un documento con un conjunto de perspectivas y previsiones,
es el instrumento mds eficaz ©para racionalizar la
intervencién, generalmente estatal en la economia. Para
algunos autores es estrecha vinculacién del plan con la

planificacidén (ejercicio de la planeacidn).

Asi lo definen como el conjunto de decisiones explicitas y
coherentes para asignar recursos a propdsitos determinados.
También se describe como el resultado de un proceso de
planificacién. Estas posiciones conceptuales, ademds de
concederle al plan de la denominacidén de documento rector
de la intervencidén estatal social y privada en la economia,
le adjudican al documento facultades que corresponden al

proceso de planificacidén, més que de planeacidn.
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Por otra parte, dice Blake: otros autores lo definen como
el documento rector, producto del proceso de planeacidn.
Consiste en el conjunto coordinado de objetivos, metas vy
acciones que relacionadas con las estrategias y programas
jerarquizan una serie de politicas e instrumentos en el
tiempo y el espacio, para alcanzar una imagen objetiva

propuesta.

Como condicién del plan, para iniciar el ©proceso de

planificacién debe:

a) Contener un nivel técnico depurado.

b) Ser 1lo suficiente flexible para responder a sus
condiciones histéricas y coyunturales.

c) Considerar instrumentos de direccidén y control para
orientar politicamente su implementaciédn.

d) Enmarcar estrategias viables para el cambio social.

e) Contener un grado relativamente alto de
descentralizacién de decisiones, entre otras
caracteristicas.

Para Ezequiel Arder-Egg el Plan es el parametro técnico-
politico dentro del cual se enmarcan los programas o
proyectos. Y menciona que un plan hace referencia a las
decisiones de caracter general que expresan: Lineamientos,

Prioridades, Estrategias de accidén, Asignacidédn de recursos,
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Conjunto de medios o instrumentos (técnicas) que se han de
utilizar para alcanzar metas y objetivos propuestos.

Andrés E. Miguel conceptualiza el Plan como la gestidn
materializada en un documento, con el cual se proponen
acciones concretas gque buscan conducir el futuro hacia
propdsitos predeterminados. Es un documento donde se
indican las alternativas de solucidén a determinados
problemas de la sociedad y la forma de llevarlo a cabo
determinando las actividades prioritarias y asignando
recursos, tiempos y responsables a cada una de ellas. El
contenido basico de un Plan es: Justificacién del Plan,
Visién del Plan, Diagnéstico, Prospectiva, Objetivos,

Estrategias, Politicas, Programas y Proyectos del Plan.

Plan es el término de caracter méds global por su caréacter
general. Siendo el eje rector del cual se originan vy
enmarcan los programas Yy proyectos. Tiene por finalidad
trazar el curso deseable y probable del desarrollo nacional

o de un sector (econdmico, social o cultural).

Derivado de lo anterior podemos decir que un plan es un
instrumento de caracter técnico politico en el que de
manera general vy en forma coordinada se encuentran:
lineamientos, prioridades, metas, directivas, criterios,

disposiciones, estrategias de accién, financiamiento, y una
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serie de instrumentos con el fin de alcanzar las metas,

alcances, y objetivos propuestos.

El plan aspira a una gestidén materializada y por lo tanto
debe consolidarse a través de programas y proyectos. De
donde debe ©presentar acciones concretas que busquen
conducir la actualidad hacia el futuro con propdsitos

predeterminados.

Para Andrés E. Miguel conviene sefialar que los planes
pueden ser de corto, mediano y largo plazos, de preferencia

se recomienda que combinen todos estos tiempos.

Segin el mismo autor el plan se compone de varias etapas,
las cuales son: Jjustificacién del Plan, Visidén del Plan,
Diagnéstico, Prospectiva, Objetivos, Estrategias,
Politicas, Programas y Proyectos del Plan, las cuales se
recomiendan para que las actividades previstas en el plan

resulten lo mds completas posibles.

2.3 QUE ES UN PLAN DE SERVICIOS?

El objeto de un plan de servicios es identificar las
reclamaciones, las necesidades y las expectativas de 1los
clientes, evaluar los procesos gque impactan directamente en
la satisfaccidén de los mismos y validar esas expectativas
versus la realidad del servicio que el cliente estéa

recibiendo; esto con el fin de buscar la lealtad de 1los
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clientes existentes y potencializar el alcance y captacidn

de nuevos clientes.

La necesidad de mejorar los servicios, reducir errores vy
defectos vy mejorar 1la productividad, han sido siempre
objetivos esenciales de las empresas enfocados a crear una
ventaja competitiva en los mercados, logrando alcanzar los
estdndares de calidad establecidos por los clientes.
Conforme més negocios compiten en servicio, el éxito en
estos mercados demanda ciclos de introduccidén de 1los
servicios cada vez mas breves y una mads rapida respuesta a
los clientes. Para lograr esto, una empresa debe ser capaz
de identificar lo que es hoy (fortalezas, limitantes,
oportunidades vy amenazas), y lo que desea ser mafiana
(visidén); debe ademés, conocer qué es realmente lo que el
cliente desea recibir (calidad esperada) para disefiar,
finalmente, el camino estratégico que le permitird llegar a

la meta.

Conocer al cliente, es realmente, la ventaja competitiva de
las empresas. La wvoz del cliente es la ©principal
herramienta con gque cuentan las organizaciones, hoy dia,
para la planeacién estratégica, el disefio de nuevos
servicios, mejora de la calidad, entre otros. Por

consiguiente, un programa de servicio al cliente debe
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brindar en todo momento satisfacciédn, debe tener 1la
flexibilidad vy wvisién necesaria para cumplir con 1las

expectativas siempre crecientes de los clientes.

Para poder brindar un servicio acorde a las necesidades vy
expectativas de los clientes, es importante la existencia
de un sistema que permita controlar, administrar y asegurar
la calidad. El1 liderazgo de la calidad total es una
filosofia empresarial y debe ser en Ultimas, el objetivo

primordial de toda organizacién.

Para la identificacién de cada uno de los problemas que una
compafiia tiene con el servicio al cliente, Dbasta con un
andlisis detenido frente a una posicidén personal de 1los

clientes en una empresa en el momento de ser atendidos.

Para poder realizar un plan de servicios se debe tener el
conocimiento de los objetivos que la empresa tiene, asi
como; visién, misidén, valores. Luego se identifica el
problema que como empresa se tiene para buscar diferentes
soluciones, entonces al conocer e identificar el problema
se pueden crear diferentes estrategias que ayuden a
resolver ese problema. Después que se tiene todo 1lo
anterior se procede a implementar el plan de servicios con

el objetivo de mejorar el servicio que se brinda.



Propuesta de un Plan de Servicio de Atencion Al Cliente para el Restaurante “Simmer Down” en
el Departamento de Santa Ana, Municipio de Santa Ana, EL Saltvador 75
2016

2.4 DEFINICION DE CLIENTE.
Del latin cliens, el término cliente puede tener diferentes
significados, de acuerdo a la perspectiva en la que se 1lo

analice.

Segun la American Marketing Association (A.M.A.), el
cliente es "el comprador potencial o real de los productos
o servicios" Segun The Chartered Institute of Marketing
(CIM, del Reino Unido), el cliente es "una persona O
empresa que adquiere bienes o servicios (no necesariamente
el Consumidor final)" En el Diccionario de Marketing, de
Cultural S.A., encontramos que "cliente" es un "Término que
define a la persona u organizacidn que realiza una compra.
Puede estar comprando en su nombre, y disfrutar
personalmente del bien adquirido, o comprar para otro, como
el caso de los articulos infantiles. Resulta la parte de la

poblacidén mas importante de la compafiia

En el libro "Marketing de Clientes :Quién se ha llevado a
mi cliente?" se menciona lo siguiente: "La palabra cliente
proviene del griego antiguo y hace referencia a la «persona
que depende de». Es decir, mis clientes son aquellas
personas gque tienen cierta necesidad de un producto o

servicio que mi empresa puede satisfacer"
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En este punto, teniendo en cuenta y ampliando lo anterior,

se plantea la siguiente Definicién de Cliente:

Cliente es la persona, empresa u organizacidén que adgquiere
o compra de forma voluntaria productos o servicios que
necesita o desea para si mismo, para otra persona o para
una empresa u organizacidén; por lo cual, es el motivo
principal por el que se crean, producen, fabrican vy

comercializan productos y servicios.

Algunas consideraciones de Philip Kotler acerca de los
clientes: Los productos wvan y vienen. El reto de las
empresas se centra en que sus clientes duren mas que sus
productos. Tienen que considerar mas los conceptos ciclo de
vida del mercado y ciclo de wvida del cliente en lugar del
concepto ciclo de vida del producto. Las empresas deben
considerar a sus clientes como un activo que debe ser
gestionado como cualquier otro activo de la empresa. Si no
prestan atencidén a sus clientes, alguna otra empresa 1lo

hara.

Cabe mencionar que los especialistas en marketing y ventas
suelen distinguir entre distintas clases de clientes. Los
clientes activos son los que, en la actualidad, concretan
compras de manera frecuente. Los clientes inactivos, en

cambio, hace tiempo que no realizan una compra por lo que
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es probable que estén satisfaciendo sus necesidades con la

competencia.

Por otro lado, existen los clientes satisfechos o clientes
insatisfechos, de acuerdo al tipo de resultado que haya
tenido el intercambio comercial. Los <clientes tiene
necesidades que la empresa o el vendedor debe satisfacer.
Estas necesidades generan en el individuo una serie de
expectativas con respecto al producto o servicio. Si dichas
expectativas son frustradas, es decir si las necesidades no
son satisfechas, es muy probable que el cliente deje de
comprar en aquel sitio o, mé&s especificamente, el producto

en cuestidn.

Este principio Dbésico de 1la mercadotecnia dio lugar al
famoso postulado que sefilala que “el cliente siempre tiene
razén”. La empresa, por lo tanto, debe centrar sus
esfuerzos en la satisfaccién del cliente, ya que un cliente
satisfecho seguird comprando y gastando su dinero en la

empresa.

2.5 DEFINICION DE ATENCION AL CLIENTE.

Segun el autor Humberto Serna Gémez (2006) define que:

El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que

una compafiila disefia para satisfacer, mejor que sus
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competidores, las necesidades 'y expectativas de sus

clientes externos.

De esta definicidén deducimos que el servicio de atencidén al

cliente es indispensable para el desarrollo de una empresa.

En relacidén a este punto, Humberto Serna Gbébmez (2006)
afirma que entre las caracteristicas mas comunes se

encuentran las siguientes:

e Es Intangible, no se puede percibir con los sentidos.

e FEs Perecedero, Se produce y consume instantaneamente.

e Es Continuo, quien lo produce es a su vez el proveedor
del servicio.

e Es Integral, todos los colaboradores forman parte de
ella.
e Ta Oferta del servicio, prometer y cumplir.
e FEl1 Foco del servicio, satisfaccidén plena del cliente.
e El Valor agregado, plus al producto.
Segun Humberto Serna Gdémez todas las empresas gue manejan
el concepto de servicio al cliente tienen las siguientes

caracteristicas:

e Conocen a profundidad a sus <clientes, tienen, de
ellos, Dbases de datos confiables y manejan sus

perfiles.
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e Realizan investigaciones permanentemente y sistematica
sobre el cliente, sus necesidades y sus niveles de

satisfaccidén: auditoria del servicio.

e Tienen una estrategia, un sistema de servicio a sus

clientes.

e Hacen seguimiento permanentemente de los niveles de

satisfaccién.

e Toman acciones reales de mejoramiento frente a las
necesidades y expectativas de sus clientes, expresadas

en los indices de satisfaccidn.

e Participan sistemdticamente a sus clientes internos
sobre los niveles de satisfaccién de los clientes

externos.

e Diseflan estrategias de mercadeo interno y venta
interna que genera la participacién de los clientes
internos en la prestacidén de un servicio de
excelencia, partiendo de la satisfaccidédn y compromiso
de sus colaboradores.

El servicio al cliente externo hay que venderlo primero
dentro y después fuera. Estrategia del mercadeo gque no se

gana a dentro con los colaboradores, no se gana afuera.

Humberto Serna Gdémez (20006) seflala que el concepto

tradicional que se tenia del servicio al cliente era la
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satisfaccién de las necesidades y expectativas del cliente,
fundamentalmente amabilidad, atencidén. En la actualidad, se
tiene un nuevo concepto de servicio y dice gue es una
estrategia empresarial orientada hacia la anticipacidén de
las necesidades y expectativas del valor agregado de 1los
clientes, buscando asegurar la lealtad y permanencia tanto
de los <clientes actuales como la atraccidén de nuevos
clientes, mediante la provisidén de un servicio superior al
de los competidores. Las razones por la cual se impone esta
nueva visidén es que hay un facil acceso a una cantidad de
datos, exigen mayor valor agregado, quieren que 1los
proveedores los conozcan en detalles, tiene una gran
variedad de opciones, colocan un enorme valor en la
facilidad, rapidez conveniencia con que puedan adquirir
bienes y servicios. Pero el énfasis recae en establecer una
relacién a largo ©plazo vy de servicio integral, en
satisfacer la totalidad de las necesidades de servicios al
cliente, y en disminuir la necesidad o el deseo del cliente
de fragmentar sus asuntos entre varias instituciones. Toda
esta nueva situacidén se da porque el cliente en este
entorno tiene y valora nuevos elementos del servicio tales
como el tiempo, oportunidad, soluciones, individualizacidn

y amabilidad.
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2.6 ;QUE ES UN PLAN DE SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE?

Un Plan de Servicio de Atencién al cliente es la
elaboracién de un plan que garantice satisfacer 1las
necesidades concretas de los clientes de la
empresa tanto actuales como potenciales, este plan
constituye la base para el resto de 1los planes de 1la
empresa ya dque todos estos siempre deben ir encaminados a

los objetivos de la misma.

Para poder elaborar un Plan de Servicio de Atencidn

al «cliente es necesario 1llevar a cabo un estudio de

mercado que permita determinar cuédles son las
verdaderas necesidades, demandas y deseos de los
clientes. Resulta importante comunicarse con los

clientes antes de proporcionales o diseflar el servicio ya
que esto permite ser mas competitivo y diferenciarse de las

demds empresas.

Un Plan de Servicio de Atencidén al Cliente es una
herramienta adecuada en la <cual el ©personal de una
empresa puede basarse para llevar a cabo las actividades
diarias de sus labores. El plan debe ser basado en normas
y principalmente objetivos determinados por la direccién.

El plan es una herramienta mds que deben tener las
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empresas de servicios para alcanzar los objetivos del

negocio.

El Objetivo del plan es proporcionar un instrumento
de consulta vy guia, con cuya aplicacién se pueden
establecer lineamientos estratégicos orientados a
mejorar los procesos de atencidén y servicio al cliente de

las empresas.

Toda informacidén o disposiciones que tome la empresa con
respecto a la atencién que ha determinado deba recibir el
cliente, debe ser comunicada a todos los empleamos de la
misma, para unificar y facilitar el desarrollo de un buen

servicio al cliente.

Cada cierto periodo de tiempo, se debe revisar el plan a
fin de hacer los ajustes necesarios por si se tiene
mas informacidén del cliente, si han cambiado las
caracteristicas del mercado, entre otros, y todo
cambio debe ser informado a todo el personal a través

de los medios disefiados para tal funcidn.

2.7 ELEMENTOS DE UN PLAN DE SERVICIOS DE ATENCION AL
CLIENTE.
Gémez Escobar (2009) afirma que: En el servicio al cliente

participan varios elementos: el cliente, el personal de
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contacto o sea el personal del almacén o negocio, el

soporte fisico o local, exhibicién.

El personal de contacto es quien se enfrenta a las
diferentes situaciones con el cliente gue se conocen como
los momentos de verdad y el servicio mismo. Con estos
cuatro elementos mencionados interactiian de una manera
simultidnea: el sistema de organizacidén interna y los demas

clientes.

El cliente, es el consumidor objetivo del servicio. Es el
elemento primordial, si no hay cliente no hay servicio, vy
debemos indicar que su presencia es absolutamente

indispensable.

El soporte fisico, se refiere al soporte material necesario
para la prestacidédn del servicio. De este soporte fisico se
sirven, el personal de contacto, el cliente y ambos a la
vez. Se divide en los instrumentos necesarios para la
prestacién del servicio como son los muebles, las maquinas,
los exhibidores, las exhibiciones. Y el entorno o ambiente,
decoracién, merchandising, uniformes. El servicio mismo,
que depende de la estrategia y plan de accidén trazados y el

personal de contacto.
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En conclusién los elementos que participan en un Plan de
Servicio de Atencidén al Cliente son: el cliente, el soporte

fisico, el personal de contacto y el servicio mismo.

2.8 IMPORTANCIA DEL PLAN DE SERVICIO DE ATENCION AL
CLIENTE.

Nufiez (2009) afirma que: En el mundo globalizado en el cual
nos encontramos, la competencia de las empresas es cada vez
mayor. Por eso, las compafilas ademds de enfocarse en sus
productos se ven en la necesidad de dirigir sus estrategias
en el mejoramiento del servicio al cliente. A continuacién
se detallan los factores importantes que los clientes
requieren en una buena atencidén al cliente:

e Ventajas del Servicio.

a) Los representantes de servicio al <cliente deben
desempefiar tanto una funcidén reactiva como proactiva
para conservar a los clientes. En su funcién reactiva
resuelven problemas para satisfacer al cliente. En su
funcién proactiva se anticipan a los deseos vy
necesidades de los <clientes vy determinan como su
empresa puede satisfacerlos.

b) Los estudios demuestran que los clientes wvaloran el
servicio mas que la calidad y el precio de 1los

productos. En la actualidad, algunas de las compafiias
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més exitosas se han distinguido prestando el mejor
servicio al cliente.

Punto de vista del cliente.

A los ojos del cliente, todo empleado representa a la
empresa. Por esta razdén, en cada experiencia que el
consumidor tiene con un representante de ventas se
determina la continuidad o cancelacioén de las
negociaciones.

Cuando un cliente tiene una mala experiencia con una
empresa, se lo contara, en promedio, a entre 8 y 16
personas. De hecho, son muy contados los clientes que
se quejan ante la compafiia, sencillamente se van a
otra parte.

Lealtad del cliente.

La mayor parte de las ventas de un negocio proviene de
sus clientes leales, ya que estos repiten sus compras,
recomiendan la empresa a otros <clientes, compran
diversos articulos y se resisten al atractivo de los
competidores.

Cuesta de cinco a 10 veces mas atraer clientes dque

conservar a los existentes.
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2.9 BENEFICIOS DE LA IMPLEMENTACION DEL PLAN DE SERVICIO

DE ATENCION AL CLIENTE.
El servicio al cliente es un concepto universal: la mayoria
de compafiias tienen un departamento dedicado a ¢él. Las
compafiias que mantienen una buena calidad en el frente de
sus operaciones estdn en buen camino para convertirse en
una mejor compafila y proveer a sus clientes el servicio de
calidad que se merecen y que deberian esperar. Algunos
beneficios de proveer un buen servicio al cliente incluyen
el aumento de los ingresos, un mejor servicio al cliente y
la lealtad de los clientes.

e Aumento de ingresos.

Un servicio al <cliente de buena calidad significa wun
aumento de ingresos )\ esto se traduce en ventas
adicionales. Cuando el servicio al cliente cumple o supera
las expectativas de los clientes, éste puede confiar en las
habilidades de 1la compafila y por lo tanto inclinarse a
gastar mas dinero comprando sus productos y servicios, lo
cual puede traducirse directamente a los "resultados

finales" de la compafiia.

e Mejor reputacién.
Las compafiias son conocidas por el servicio gque proveen.

Cuando los clientes tienen una mala experiencia con una
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compafiia, se lo dirdn a sus amigos, vecinos y a cualquiera
que los escuche. Cuando tienen una interaccidén positiva,
también compartiran esta informacidén. A través del uso de
redes sociales, los clientes comunican sus interacciones
con una compafiia y sus productos y servicios. Un buen
servicio al <cliente 1le da a tu compafila una Dbuena

reputacién.

e Mayor satisfaccién del cliente.
La satisfaccién del cliente ocurre cuando se cumplen sus
necesidades. Proveer un servicio al <cliente de buena
calidad significa que la compafila estd cumpliendo vy
excediendo sus expectativas. Una de las mejores formas de
saber qué ©piensa un cliente sobre una compafiia es
simplemente preguntando a través de encuestas de
satisfaccién. Las encuestas deben hacer preguntas sobre la
experiencia més reciente con la compafiia, la calidad de sus
productos y servicios y sobre qué no les gusta sobre ella.
Las encuestas no deben tener miedo de preguntar qué les

gusta de las compafiias competidoras.

e Lealtad de los clientes.
El servicio al cliente de buena calidad significa lealtad
de los clientes. Si la organizacidén realmente cumple vy

excede las expectativas del cliente, é1 dudard sobre usar
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los servicios de un competidor. A menudo, los competidores
ingresan en la industria vy ofrecen sus servicios a un
precio més bajo. El1 1lider puede evitar una "guerra de
precios" ofreciendo y manteniendo un servicio al cliente de
calidad. Cuando los clientes confian en este servicio, se

mantienen leales a la compafiia.

e Empleados involucrados.
Un buen servicio al cliente significa que los empleados
estédn gastando tiempo usando sus habilidades para mejorar
el negocio. En vez de enfrentarse con el mismo problema
repetidamente, los empleados toman 1los pasos necesarios
para satisfacer al cliente pero también para prevenir gue
el problema ocurra de nuevo. El empleado deja una impresién
positiva en el cliente, 1lo que afecta directamente a las
operaciones de la compafiia y gana un sentido de logro. Es
una situacién en la gque todos ganan: el cliente, la

compafiia y el empleado.

2.10 ERRORES AL IMPLEMENTAR EL PLAN DE SERVICIO DE ATENCION
AL CLIENTE.

La calidad en el servicio implica ofrecer al cliente unas

condiciones del servicio iguales o superiores a las

esperadas a un precio igual o inferior al estimado.
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Numerosos estudios sobre marketing y calidad revelan que un
cliente insatisfecho puede contar su experiencia unas diez
veces, mientras que un cliente satisfecho solo lo haréd 1la

mitad o incluso menos veces.

Ademéas, la mayor parte de las personas que terminan
insatisfechas no expresan esa insatisfaccidén, lo que hace
aun més dificil para la empresa corregir sus errores. Todo
esto viene a corroborar los altos costes que puede tener la
“NO” implantacién de un minimo sistema de control de

calidad.

La calidad es, segun la ASQ (American Society Quality,
sociedad estadounidense de calidad) un conjunto de
caracteristicas de un producto, proceso o servicio que le
confiere su aptitud para satisfacer las necesidades del

usuario (1974).

Por ello es importante reconocer dque la felicidad del
cliente se ©puede tornar en rentabilidad; existe wuna
correlacidén casi perfecta y positiva, entre invertir en

experiencia de cliente y la rentabilidad empresarial.

Una vez reconocido esto, se pueden establecer un minimo de
10 errores méds comunes en el servicio de atencidén al

cliente:
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Personal poco capacitado: Es importante saber que si
se cuenta con 2 o 200 empleados, todos ellos deben
estar entrenados para poder atender al cliente de
manera exitosa. Este comienza desde un agradable
saludo, pasando por el conocimiento del producto o
servicio, hasta una despedida que motive a 1los
comensales a retornar al establecimiento.

Ser inaccesible: Para poder establecer un negocio con
rentabilidad estable, es sumamente importante que el
personal del restaurante sea accesible al contacto con
sus comensales ya Sea para una critica constructiva o
no.

Politicas inflexibles: Es necesario reconocer cuando
es viable hacer pequefias excepciones si el servicio
prestado o la comida que se le brinddé a un comensal no
cumple con sus expectativas, para poder demostrar el
compromiso que se tiene con cada uno de nuestros
comensales y poder dar uno la vuelta a la critica que
se podria obtener si esto no se maneja de la manera
mas correcta.

Promesas incumplidas: Cuando el restaurante se
compromete a realizar mejoras en procesos,

instalaciones, servicio en general, éste debe tratar
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de cumplir satisfactoriamente con los comensales, de
manera que ellos mismo noten la diferencia.

No conocer sus clientes: Es vital reconocer el tipo de
comensales gque frecuentan el restaurante, que es 1lo
que prefieren consumir, el tipo de mUsica que se
adecta mads a ellos para una mejor experiencia.

Dar vueltas y vueltas al cliente sin que tenga una
respuesta concreta: Es decir cuando uno de los
comensales se encuentra insatisfecho, espera que la
primera o segunda persona en atenderlo resuelva su
inqguietud. Debido que a nadie le gusta sentirse menos
importante.

Evidenciar el mal uso del Community management: Muchos
de los restaurantes tiene una pagina en Facebook, o
contacto via internet gque permite a los clientes
comunicar de manera réapida sus halagos o ingquietudes;
parte de acd el hecho de tomar un tiempo para atender
cada solicitud en un tiempo razonable. Es importante
puesto gque muchas personas no externan sus opiniones
en el establecimiento por el simple hecho de sentirse
mas cémodas haciéndolo a través de este medio.

Mal toma de orden: Es de suma importancia que los
camareros o camareras tomen de manera correcta la

orden de los comensales, puesto que si éste no recibe
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lo que ordend puede disgustarlo por esperar mas tiempo
para finalmente degustar 1o que deseaba desde un
principio. Dicho error puede ser una consecuencia de
la falta de concentracién del personal o bien en el
ambiente del restaurante por un volumen alto en 1la
musica.

9) Asegurar de que la segunda vez todo funciona
correctamente: Si la queja ha sido atendida de manera
correcta y el comensal y el empleado se han puesto de
acuerdo en la solucidén, éste Ultimo debe cerciorarse
de gque todo lo acordado se cumpla al 100%.

10) Olvidar los comportamientos basicos de cortesia:
Se refiere a expresiones tan utilizadas tales como:
gracias, buenos dias, ¢En qué puedo servirle?, con su
permiso, que tenga un buen dia, buen provecho,
encantado de servirle, espero verle de nuevo muy

pronto por aqui, etcétera.

2.11 APLICACION EFICIENTE DEL PLAN DE SERVICIO DE ATENCION
AL CLIENTE.

Es importante destacar que para que un plan de servicio de
atencién al cliente logre implementarse con éxito, debe

haberse realizado una planificacidén en el restaurante.
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Se debe reducir 1la vulnerabilidad del restaurante para
poder hacer frente a los imprevistos que se presenten, pues
en caso contrario cualquier cambio externo puede obligar a

cerrar el negocio.

Por eso es vital trazar metas y objetivos, programar

aspectos productivos que una vez en marcha logren el éxito.

Para la eficiencia de éste plan, se debe tener claro a
dénde se quiere llegar y cudal es la meta, establecer un
camino légico a seguir para logar los objetivos, informar
sobre el progreso del plan trazado, prever errores y

antelarse a la realidad.

Una parte fundamental para la eficiencia del plan de
servicio de atencién al cliente es también el andlisis FOLA

que ayuda al restaurante en el andlisis de estrategias.

Ahora bien, cabe denotar que la calidad en el servicio de
atencidédn al cliente juega el principal rol dentro de la
eficiencia del plan debido que los clientes contentos
provocan una serie de acontecimientos en cascada que
afectan al restaurante, crean un continuo e incrementado
ciclo del wvalor y constituyen los cimientos en los que se

sustenta el futuro desarrollo del restaurante.
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La mayoria de restaurantes que ofrecen baja calidad se ven
obligados a hacer mayores esfuerzos de marketing para

“reponer” los comensales que pierden continuamente.

Se debe entonces cuidar y procurar que la comunicacién de
boca a Dboca Jjuegue a favor de los intereses del
restaurante. Obteniendo un feedback positivo que permita
crecer el negocio por la recomendacidédn de otros comensales
que han visitado el restaurante. Y lograr como resultado
mayor lealtad de los comensales, incremento de ventas vy
rentabilidad, ventas frecuentes, captacién de nuevos
clientes, menos gastos en actividades de marketing
(publicidad, promocidn de ventas), menos quejas y
reclamaciones, mejor reputacidn y mayor participacidén en el
mercado, finalmente una clara diferenciacién del

restaurantes respecto a sus competidores.

Entre los principios que se deben considerar para una
implementacién eficiente del plan de servicio de atencidn

al cliente también se tiene:

e FE1 <cliente es el Unico Jjuez de la <calidad del

servicio.
e El cliente es quién determina el nivel de excelencia.

e FEl cliente siempre gquiere mas.
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o E1 restaurante debe alcanzar los objetivos %

distinguirse de sus competidores.

e FE]1 restaurante debe reducir la diferencia entre la

realidad del servicio y expectativas del cliente.

e Las promesas al cliente se deben transformar en normas

de calidad.

e Los errores se deben minimizar con disciplina vy

esfuerzo constante.

2.12 ASPECTOS DERIVADOS DEL PLAN DE SERVICIO DE ATENCION AL
CLIENTE.

Durante los estos Ultimos afios el servicio de atencidén al
cliente se demuestra no solo en las instalaciones donde se
brinda el servicio sino también como estos manejan sus
sitios o paginas en internet. Por ello es importante hablar
sobre el Community Management gque es algo que no existia
hace 5 afios y que ahora se ha convertido en una de las
posiciones més demandadas. Pero, ¢Es real esta demanda?,
pues para responder ésta interrogantes es necesario definir

qué es un Community Manager.

La definicidén que José Antonio gallego, presidente de AERCO
(Asociacidén Espafiola de Responsables de Comunidades Online)
dio para el perfil de Community Manager (CM) fue: “quien se

encarga de cuidar vy mantener la comunidad de leales
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seguidores que la marca o empresa atraiga, y ser el nexo de
unién entre las necesidades de los mismos y las
posibilidades de la empresa. Para ello debe ser un
verdadero experto en el uso de las herramientas del social

media”.

Desde 2009 la figura y las funciones del Community Manager
han evolucionado adaptadndose a las necesidades reales de

diferentes tipos de compaifiias.

Existe una serie de caracteristicas que no deberian faltar
en un perfil que se debe enfrentar a una serie de
responsabilidades de importancia en términos de reputacidn

para las empresas que lo han contratado.

Entre las caracteristicas y responsabilidades del Community

Manager se encuentran:

e El perfil personal y profesional.
Lo primero que deberia atesorar alguien gue (dJuiere
dedicarse a esto son ganas de hacerlo, y esto que parece
una obviedad se demuestra en la préactica. Sobre el papel
esto parece que un trabajo féacil y llevadero, ;jQuién no
querria trabajar todo el dia conectado a Internet vy
navegando por redes sociales! Pero luego resulta que puede
llegar a ser un trabajo que genera bastante stress, sobre

todo porque las redes sociales no conocen horarios y las
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situaciones de <crisis que pueden presentar en cualquier

momento.

e Capacidad de adaptacién y aprendizaje de la empresa.
Dominio de las herramientas de comunicacién, ademéas
entornos y herramientas aparecen nuevos constantemente, de
ahi la capacidad de aprendizaje de la que se habla.

La principal razén de aprendizaje, es la de aprender de la
propia comunidad. Es decir, escuchar lo que la comunidad
tiene que decir sobre los productos o servicios. Es una
manera estupenda de mejorar productos o servicios, seguUn
los deseos de los propios seguidores. Uno de los beneficios
para la empresa puesto que ahorra en procesos costosos y

lentos, logrando el éxito para ambas partes.

e Capacidad de comunicacién y empatia.
Partiendo de la base que las redes sociales son entornos de
conversacidén, por tanto para crearla hace falta que 1la
personas dgque las gestione tenga capacidades demostradas
como perfil comunicador, saber adaptar el mensaje a la
audiencia a que se pretende 1llegar, manejar diferentes
niveles de interlocucidén seria lo ideal. Ante situaciones
de quejas o crisis de reputacidén online tiene que ser capaz

de ponerse en el lugar de las personas dgue inician estos
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mensajes, lo cual facilitaria la tarea de poderles dar una

respuesta o establecer acciones especificas.

e Debe ser paciente.
Debido que existen usuarios que son muy Iinsistentes que
requieren la atencidén de manera continuada, ante esto debe
tener templanza. Ademds el Community Manager suele ser el
“parachoques” de las quejas y reclamaciones y en muchas
ocasiones, la gente se dirige de manera personal a ellos

para quejarse.

e Debe ser honesto.
Debido que son la representacién de la empresa, la
transparencia y honestidad son valores muy asociados al

mundo de las redes sociales.

Cualquier intento por parte de las empresas de manipular de
manera interesada, o basada en mentiras, este dialogo seréa

detectado por la comunidad.

2.13 EVALUACION DEL PLAN DE SERVICIO DE ATENCION AL
CLIENTE.
Para poder evaluar el plan de servicio de atencién al

cliente del restaurante Simmer Down es necesario:
e Enfocarse en el cliente.

e Ta gestiétn de procesos.
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e E1 involucramiento del personal.

e ILa toma de decisiones basada en hechos.
Tomando en cuenta dichos aspectos se puede hacer una

evaluacién de la siguiente manera:

e PASO 1: Averiguar las principales debilidades del
servicio que brinda el restaurante. Dichas debilidades
se encuentran contempladas en andlisis FOLA.

Es importante realizar pequeflas encuestas de satisfaccién
de los comensales. Se ©puede también implementar la
estrategia de un buzbén de sugerencias, a su vez estar mas
atentos a los comentarios o criticas en las redes sociales;
de manera que te encuentres en contactos con los
comensales. Y asi poder abordar con prioridad los aspectos

que necesiten mejorarse en el restaurante o servicio.

e PASO 2: Una vez identificadas las debilidades se puede
evaluar la satisfaccidén de los clientes con respecto a
cada una de ellas para realizar una encuesta enfocada.

éQué es una encuesta enfocada? Es una encuesta de
satisfaccién donde sdélo preguntas acerca de un aspecto de

tu servicio.

i.Qué debes preguntar en esta encuesta?
Explicas Dbrevemente al cliente que estds evaluando ese

aspecto del servicio para mejorar su satisfacciédn.
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El primer punto puede ser una evaluacidén general (por

ejemplo, del 1 al 5).

Luego establecer preguntas dénde los comensales externen
qué deberd cambiar en ese aspecto para que sea de su total

satisfaccién.

Finalmente, se puede establecer como pregunta opcional, si

estdn dispuestos a pagar mas por esas mejoras.

Se pretende realizar encuestas tanto en las instalaciones
del restaurante como en sus alrededores en momentos vy

lugares estratégicos.

e PASO 3: Implementar mejoras inmediatamente
Luego de 1la tabulacién de la informacidén con resultado
contundente, se pueden empezar cambios, para evaluar la

reaccidén de tus clientes.

En este punto es importante involucrar a los clientes
internos, porque pueden aportar valiosas ideas, debido que

éstos mantienen el contacto directo con los comensales.

Lo que se trata de lograr con esto, es que los comensales
noten que el restaurante se encuentra en mejoras constantes
y qgque toma en cuenta las opiniones de los comensales vy
tener como respuesta: Y“j;Veo que las encuestas realmente se

toman en cuenta!”.
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e PASO 4: Evaluar el proceso y consolidar
En este paso es tiempo de dedicarlo a conocer cdmo han sido
aceptados los cambios y mejoras implementadas, saber si
todo lo que se hizo y se sigue haciendo ha logrado

satisfacer a los comensales.

Analizar los costos y beneficios y toma de decisiones.

Para ello se puede realizar una encuesta, pero sdlo
preguntando la evaluacién general (el puntaje del 1 al 5).
De este modo podras confirmar si la satisfaccidén de tus

clientes se ha incrementado de manera efectiva.
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3.1 INTRODUCCION.

El servicio al cliente, es una de las partes principales
para dque cualquier negocio sea exitoso. Dentro de 1la
historia de la humanidad el Servicio al Cliente siempre ha
estado presente, sin embargo actualmente en la sociedad
globalizada, modernizada y aferrada casi al cien por ciento
a las estructuras de comunidades cibernéticas, el servicio
al cliente ha evolucionado tanto, de tal manera que las
personas no solo esperan satisfacer una necesidad sino que
sus expectativas wvan més alléa, en busca de nuevas

experiencias.

Lo anteriormente mencionado, se ve en mayor grado inclinado
a aquellos negocios que prestan un “Servicio”, sea este el
caso particular de un Restaurante. La mayoria de 1las
empresas dentro de este rubro, se ven altamente
comprometidas a brindar un Servicio al Cliente de calidad,
para que los comensales se enamoren de la imagen, servicios
y experiencias que se ofrecen al ser participes de la

misma.

De manera breve, algunas de las partes dgque se exponen
dentro del Trabajo de Grado comprenden; el planteamiento
del problema, brinda un bosgquejo en lo gque consiste el Plan

de Servicio de Atencidén al Cliente, el cual incluye desde
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las obligaciones de los Restaurantes hasta estrategias para
su mejor posicionamiento en el mercado; a través de la
justificacidén del tema se expone, el por qué es importante
optimizar el Servicio de Atencidn al Cliente del
Restaurante “Simmer Down” para dque este establezca una
relacidén a largo plazo con los comensales y lograr el éxito
haciendo uso del analisis FOLA; para ello se establecen
objetivos que permitan alcanzar el médximo rendimiento en la
elaboracién de los platillos, una excelente atencidén hacia
los comensales, rapidez en el despacho de las 6rdenes, el
aprovechamiento de la tecnologia a través de las
plataformas de redes sociales, entre otros; para lograr 1los
objetivos anteriormente mencionados es necesario hacer una
investigacién, por lo cual se implementdé la investigacidn
tipo descriptiva-propositiva, Descriptiva debido a que se
realiz6é una descripcidn exhaustiva del Servicio al Cliente,
como estrategia de marketing, Propositiva porque permitid
elaborar un Plan de Servicio de Atencién al Cliente,
propuesto a la empresa en cuestidn, permitiendo: 1la
elaboracién del andlisis del perfil del cliente actual, el
manejo O6ptimo de recursos para la toma y despacho de
6rdenes, la realizacidén de un diagrama de anédlisis de
procesos, la exposicién de la coordinacidédn de equipo

interno en la logistica de cocina, la construccidén de un
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“Schedule” para tiempos en preparacidén de alimentos dentro
de la cocina. Asi mismo la representacién de una
Comunicacidédn efectiva entre el staff de servicio y chefs,
es decir clientes internos vy de la misma manera la
comunicacién efectiva con clientes externos, todos y cada
uno de los anteriores asi como sus apartados, estuvieron
dirigidos a la obtencidén del Plan de Servicio de Atencidn

al Cliente.

3.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

Los restaurantes en la actualidad son altamente expuestos a
la critica de los comensales, tanto en la calidad de sus
platos como en el servicio de atencidén al cliente. Debido
que los comensales cuando buscan un restaurante lo hacen
basadndose en que obtendrdn un excelente servicio para
satisfacer su necesidad biogénica de alimentacidén como de

relajacién.

Por ello los restaurantes se ven en la obligacidén de
superar ambos aspectos que son muy importantes para 1los
comensales. Abonado a esto existe una gran competencia
entre los diversos Restaurantes; aunque, el Restaurante
“Simmer Down” sigue siendo el pionero en ofrecer un

ambiente familiar, tGnico y diferente, por ser eco-amigable,
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asi como acogedor y relajante gracias a la temdtica del

lugar que incluye diferentes culturas y géneros musicales.

Es fundamental que los restaurantes implementen un plan de
servicio de atencidén al cliente que incluya el cumplimiento
de los estéandares de calidad en los alimentos, despacho de
las o6rdenes en el menor tiempo posible y la calidad en la
atencién que se le brinda al cliente en todo momento desde

que entra al restaurante hasta que se retira de él.

Para lograr que el Restaurante “Simmer Down” ubicado en el
Departamento de Santa Ana, Municipio de Santa Ana, E1
Salvador; tenga mayor aceptacidédn y captacidén de clientes,
se les propone un plan de servicio de atencidén al cliente,
resaltando las fortalezas que los han mantenido como uno de
los Restaurantes mas prestigiosos vy preferidos por la
poblacidén santaneca, oportunidades de crecimiento para
atraer méas comensales y que estos sean leales al
restaurante, limitantes a nivel interno como lo es el
tiempo en que se sirven los platillos y la distribucidén en
planta donde se elaboran los platillos, y amenazas due se
tienen en cuanto a la competencia que existe entre 1los

diversos Restaurantes.

Por ello es importante, el establecimiento de estrategias

que permitan realzar el prestigio del restaurante sefialando
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su mayor atributo, el cual es, la exquisitez y variedad de
sus platillos, perfeccionando junto a esto el despacho de
sus Ordenes y el servicio que se brinda a los comensales
para que estos se sientan satisfechos generando asi una
excelente opinidén que ayude al Restaurante a crear una
conexidén entre su marca y SuUS comensales para obtener un

mejor posicionamiento en el mercado.

Permitiendo lograr la lealtad de los comensales existentes
y que a través de su Word of Mouth potencialicen el alcance
y captacién de nuevos clientes, por medio de sus
comentarios y <criticas positivas hacia el Restaurante;
incluyendo lo que es el Social Media, debido al impacto que

genera en la sociedad el Marketing Digital.

Con la propuesta del plan de servicio de atencidén al
cliente que se disefidé para el restaurante “Simmer Down” en
el Departamento de Santa Ana, Municipio de Santa Ana, E1
Salvador; se informé sobre las posibles ideas, estrategias
y herramientas que ayuden a mejorar el servicio que brinda
actualmente el Restaurante “Simmer Down”, para poder
superar las expectativas y crear experiencias uUnicas que
nos posiciones en el Top of Mind de los comensales dJque
frecuentan el Restaurante. Permitiendo a la vez marcar un

precedente en el excelente servicio de atencidén al cliente
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que se Dbrinda a los comensales, el cual viene siendo el

valor agregado que el Restaurante “Simmer Down” ofrece.

3.3 JUSTIFICACION DEL TEMA.
En el mundo de 1los negocios los restaurantes no logran
subsistir si no cumplen con la calidad en la comida y en el

servicio que se le ofrece al cliente.

Solo los restaurantes con visidén y misidn comprometida en
establecer una relacidén a largo plazo de beneficios mutuos
con los clientes son los que logran el éxito. Es importante
determinar para ellos las razones que no les permiten en la
actualidad establecerse como un restaurante de prestigio, y
poder asi implementar estrategias que mejoren su
rendimiento con la efectividad requerida. Iniciando con un
plan de servicio, para tener una guia de cdémo realizar sus
procesos y brindar un servicio de manera oportuna en un

tiempo prudencial.

Cabe destacar que no se puede dejar a un lado el hecho de
que lo que los <clientes Dbuscan es una experiencia
placentera, por ello el personal de servicio debe mantener
la cordialidad vy modales en todo momento, bajo el
entendimiento que el cliente interno debe estar
completamente satisfecho antes de intentar satisfacer al

cliente externo.
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El plan de servicio abarca procesos, despacho y atencidén al
cliente; ©para que el restaurante despierte emociones

positivas en las personas.

Para el Restaurante “Simmer Down”, ubicado en el
Departamento de Santa Ana, Municipio de Santa Ana, El
Salvador; es importante mantener ese ambiente familiar vy
amigable «con sus clientes vy a su vez atraer nuevos

comensales.

A través de la elaboracién de la propuesta de un plan de
servicio de atencidén al cliente para el Restaurante “Simmer
Down”, y por medio de la implementacién de estrategias en
procesos de produccidén y servicio al cliente, se Dbuscd

realzar su presencia en el mercado santaneco.

Actualmente el Restaurante cuenta con una buena reputacidn
en cuanto a la calidad de los platillos que ofrecen; més
sin embargo, no cuenta con la misma opinién en cuanto al
pronto servicio debido a que es demasiado tardia la entrega
de los alimentos; carentes de algo tan imprescindible para
la plena satisfaccién de los comensales, al observar la
necesidad se realizé un plan de servicio de atencidén al
cliente en el antes mencionado restaurante, resultante de
la implementacidédn de éste se pretende obtener mayor lealtad

y superacidén de expectativas de los comensales y
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consecuentemente el restaurante “Simmer Down” tendrd una
ventaja competitiva ante su principales competidores tanto

directos como sustitutos.

3.4 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.

Objetivo general:

e Desarrollar una propuesta de un plan de servicio de
atencién al cliente para el Restaurante “Simmer Down”
ubicado en el Departamento de Santa Ana, Municipio de
Santa Ana, E1 Salvador.

Objetivos especificos:

e Tdentificar a través de un anadlisis FOLA cuales son
las &reas en las gue se necesita mejorar e implementar
nuevas estrategias que permitan satisfacer de manera
6ptima las necesidades de los clientes.

e FElaborar un proceso de produccidén mas efectivo que
permita el despacho de oérdenes en el menor tiempo
posible.

e Disefilar un Plan de Servicio, con el fin de ofrecer una
amplia wvisidén en las actividades de “Servicio al
cliente” tanto para los <clientes internos vy 1los
externos.

e TImplementar estrategias de Social Media para el

Restaurante “Simmer Down” ubicado en el Departamento
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de Santa Ana, Municipio de Santa Ana, E1 Salvador; con

el objetivo de mantener y captar nuevos comensales.

3.5 ALCANCES.

La investigacién de campo se 1llevd a cabo en el
municipio de Santa Ana, departamento de Santa Ana, E1

Salvador.

El plan de Servicio de Atencidén al Cliente, estuvo
dirigido a los clientes actuales y potenciales del
Restaurante “Simmer Down”, en el municipio de Santa

Ana, departamento de Santa Ana, El1l Salvador.

El plan de Servicio de Atencidén al Cliente se enfocd
Unicamente para el Restaurante “Simmer Down”, en el
municipio de Santa Ana, departamento de Santa Ana, E1
Salvador; no obstante dicho plan puede ser
implementado con o sin adaptaciones para negocios

dentro del mismo rubro.

La perspectiva del Plan de Servicio de Atencidén al
Cliente estuvo dirigida a la captacidén de comensales
potenciales y lograr la lealtad de los actuales dque
posee el Restaurante “Simmer Down” en el municipio de

Santa Ana, departamento de Santa Ana, El Salvador.



Propuesta de un Plan de Servicio de Atencion Al Cliente para el Restaurante “Simmer Down” en
el Departamento de Santa Ana, Municipio de Santa Ana, EL Satvador 112
2016

3.6 LIMITANTES.
e El1 Plan de Servicio de Atencién al Cliente se llevd a
cabo Unica y exclusivamente con una muestra del sector
local en el municipio de Santa Ana, departamento de

Santa Ana, E1 Salvador.

e TLa observacidén se hizo exclusivamente con los clientes
internos y externos del Restaurante “Simmer Down”, el
municipio de Santa Ana, departamento de Santa Ana, E1

Salvador.

e E1 Restaurante “Simmer Down” no contaba con los items
como valores, politicas, politicas de ética,
estructura organizacional y distribucidén en planta del
restaurante, lo cual imposibilité la visualizacién

para mayores cambios.

3.7 METODOLOGIA DE INVESTIGACION.

3.7.1 TIPO DE INVESTIGACION.
Al iniciar una investigacidén se debe preguntar cudles son
los Dbeneficios que se obtendran vy quiénes seran 1los
beneficiados, es aqui ddénde radica la importancia de
definir qué tipo de investigacidén es la que se 1llevd a
cabo. Como segundo paso se procedid a la eleccidn del tipo
de investigacidén, se implementdé la investigacidén tipo

descriptiva-propositiva. Descriptiva porque se realizd una
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descripcidén exhaustiva del Servicio de Atencidén al Cliente,
como estrategia de marketing. Propositiva porque permitid
elaborar un Plan de Servicio al Cliente, que se le propuso
a la empresa en cuestidn. Para fundamentar esta
investigacién se recurridé a fuentes empiricas a través de
la investigacidén de campo como la observacidn, encuesta vy
entrevista y fuentes documentales; que apoyen la busqueda,
localizacién y consulta de informacidén tedrica, préactica y
analitica relacionada con el tema elegido. También se
analizdé informacidén estadistica relacionada con la tematica

a estudiar.

3.7.2 INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA.
La investigacién bibliogradfica y documental se define como
un proceso sistemdtico y secuencial de recoleccién,
seleccibdn, clasificacién, evaluacidn y analisis de
contenido del material empirico impreso y grafico, fisico
y/o virtual que sirve de fuente tedrica, conceptual vy/o

metodoldégica para una investigacidn cientifica determinada.

Cabe destacar que los capitulos I y II ejecutados en este
Plan de Servicio de Atencidén al Cliente, han sido puramente
tedbricos, se ha acudido a fuentes Dbibliograficas vy
documentales fidedignas para obtener la informacidén

necesaria y cimentar las bases de la investigacidn; gracias
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a ello se procede a una investigacién de campo a nivel
local en el municipio de Santa Ana, departamento de Santa
Ana, El1 Salvador, la cual 1llevdé a una obtencidén de
resultados concretos, que permiten una exitosa
implementacién del Plan de Servicio de Atencidén al Cliente

en el Restaurante “Simmer Down”.

La investigacién bibliografica utilizada se aplicd con base
a tres criterios de seleccidn: el criterio de la
pertinencia, el criterio de la exhaustividad y el criterio

de la actualidad.

El criterio de la pertinencia significa que las fuentes
consultadas son acordes con el objeto de investigacién, en
tanto al aporte de conocimientos, enfoques, teorias,

conceptos y experiencias significativas para fundamentarla.

El criterio de la exhaustividad porque se consultd todas
las fuentes posibles, necesarias y suficientes para
fundamentar la investigacidén, sin excluir ninguna que

aportara a los fines de ésta.

E1l criterio de actualidad, unicamente se tomd la
informaciédn de fuentes 1lo suficientemente actuales como
para asegurar que reflejan los uUltimos avances sobre el
objeto de estudio. Dado que el servicio de atencién al

cliente es una parte fundamental en el Marketing actual,
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tomando en cuenta el efecto que éste tiene en cuanto al
posicionamiento de marca de un producto o servicio en la

actualidad.

Con esta investigacién se pretendid ir de lo tedbrico a 1lo
practico, y al mismo tiempo, lograr de esta manera que el
Restaurante “Simmer Down” se posicione en el Top of Mind de

los comensales santanecos y alcanzar el éxito.

3.7.3 INVESTIGACION DE CAMPO.
La eleccién del tema sometido a estudio representd la
primera fase que sentd las bases para la construccién del
proceso metodoldgico. Todos los aspectos que guian el
problema en su etapa inicial, se consideraron dentro del
marco tedbrico conceptual, basado en la investigacidn
bibliografica que soportd toda la estructura del proceso

investigativo.

Partiendo de ello y teniendo una nocidédn de la temdtica, se
procedié a la investigacidén de campo, gque consistid en
analizar una situacién en el lugar real donde se
desarrollaron los hechos investigados, sumergirse en el
contexto del fendmeno y experimentar dentro del mismo, de
esta manera se recopilaron datos no distorsionados por una
situacién irreal; lo cual ayudd a optimizar el estudio,

puesto que permitidé instituir contacto con la realidad a
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fin de conocerla mejor, la finalidad de esto radicd en
exponer nuevas proposiciones o transformar las existentes,
en desarrollar nociones, éste ha sido incluso el modo de

llegar a elaborar teorias.

La Oficina de Proteccidén de Investigacidén Humana (OHRP)
define un estudio descriptivo como “cualquier estudio que
no es verdaderamente experimental”. Los estudios
descriptivos se llevan a cabo para demostrar las
asociaciones o relaciones entre las cosas en el entorno. Se
determindé que este tipo de investigacidén es el méas adecuado
por su capacidad para detallar situaciones vy eventos,

especificando propiedades del fendémeno a estudiar.

La presente investigacidén es descriptiva puesto dgue se
indagé sobre las diferentes actitudes que los comensales
presentan del servicio brindado por el restaurante “Simmer
Down” y sobre todo porque se identificdé la relacidn entre
un trato personalizado y la lealtad que los clientes puedan

presentar hacia el restaurante en cuestidn.

3.7.4 DETERMINACION DE UNIVERSO Y MUESTRA.
Para la determinacidén del universo y muestra, se utilizaron
como datos de referencia las estadisticas por departamentos
incluyendo los municipios de El1 Salvador, limitédndose 1la

investigacién al departamento y municipio de Santa Ana
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especificamente, debido a que la investigacién se
desarrolld para el Restaurante “Simmer Down” ubicado en el
departamento de Santa Ana, municipio de Santa Ana, El
Salvador.

Se desarrolldé la investigacidédn con la importancia de
conocer la diferencia entre los diversos conceptos que se
manejan dentro la misma. A continuacidédn se delimita el
concepto de universo y muestra.

Universo, la poblacidn esta determinada por sus
caracteristicas definitorias. Una poblacidén o universo es
el conjunto de todas las cosas gue concuerdan con una serie
determinada de especificaciones.

A su vez se tiene que la muestra es un conjunto de
unidades, una porcidédn del total que representa la conducta
del universo en su conjunto. La muestra descansa sobre el
principio de que las partes representan el todo y por tal
refleja las caracteristicas que definen la poblacidén de la
que fue extraida, lo que indica que es una muestra
representativa.

A continuacidén se presentan las graficas de datos, dque
contienen informacién poblacional de los departamentos vy

municipios de E1 Salvador.
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HABITANTES POR DEPARTAMENTOS DE EL SALVADOR

DEPARTAMENTO AREA KM? MUJERES HOMBRES POBLACION DENSIDAD
TOTAL POBLACIONAL
Ahuachapan 1.239,60 155.159 164.344 319.503 258
Santa Ana 2.023,17 282.245 294.186 576.431 285
Sonsonate 1.225,77 212.252 226.708 438.960 358
Chalatenango  2.016,58 92.175 100.613 192.788 96
La Libertad 1.652,88 314.066 346.586 660.652 400
San Salvador 886,15 728.797 838.359 1.567.156 1.768
Cuscatldn 756,19 111.096 120.384 231.480 306
La Paz 1.223,61 147.996 160.091 308.087 252
Cabaiias 1.103,51 70.204 79.122 149.326 135
San Vicente 1.184,02 77.687 83.958 161.645 137
Usulutan 2.130,44 163.555 180.680 344.235 162
San Miguel 2.077,10 201.675 232.328 434.003 209
Morazan 1.447,43 82.453 91.953 174.406 120
La Unién 2.074,34 111.287 126.930 238.217 115
Total Pais 21.040,79 2.719.371 3.024.742 5.744.113 273
FUOENTE:

http:Jjuww.digestyc.gnb.svfindex.php?npti:n-:am_phacadcwnlcad&view
=categoryiid=38cIltemid=202
03_Densidad Poblacional

Tabla 1: Habitantes por departamentos de El1 Salvador
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HABITANTES POR MUNICIPIOS DE EL SALVADOR

Departamento y Municipio 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

02- Santa Ana 558,200 558,659 559,097 559,474 560,821 562,921 565,642 568,877 572,513 576,431
01- Santa Ana 262,109 262,083 262,032 261,937 262,279 262,958 263,908 265,078 266,414 267,858
02- Candelaria de la Frontera 23,948 24,085 24,221 24,355 24,530 24,739 24,976 25,236 25,514 25,807
03- Coatepeque 39,689 39,474 39,256 39,033 38,876 38,768 38,699 38,662 38,647 38,647
04- Chalchuapa 78,652 78,854 79,049 79,233 79,551 79,973 80,481 81,059 81,692 82,362
05- El Congo 25,615 25,737 25,858 25,976 26,138 26,334 26,560 26,810 27,079 27,362
06- El Porvenir 8,699 8,744 8,789 8,834 8,894 8,966 9,049 9,141 9,241 9,345
07- Masahuat 3,703 3,663 3,623 3,582 3,549 3,520 3,495 3,473 3,454 3,436
08- Metapan 63,184 63,094 62,997 62,890 62,888 62,965 63,106 63,299 63,530 63,787
09- San Antonio Pajonal 3,586 3,543 3,501 3,459 3,423 3,392 3,365 3,341 3,319 3,299
10- San Sebastian Salitrillo 18,534 19,168 19,823 20,496 21,229 22,016 22,856 23,749 24,691 25,681
11- Santa Rosa Guachipilin 5,381 5,322 5,264 5,205 5,156 5,115 5,079 5,047 5,019 4,994
12- Santiago de la Frontera 5,632 5,590 5,548 5,505 5,472 5,447 5,427 5,412 5,401 5,392
13- Texistepeque 19,468 19,302 19,136 18,969 18,836 18,728 18,641 18,570 18,512 18,461

Fuente: Ministerio de Economia, Direccidédn General de Estadisticas y Censos

Tabla 2: Habitantes por municipios de El Salvador
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3.7.4.1 UNIVERSO.

Para la determinacién del universo se utilizaron los datos
anteriores, especificamente los del departamento de Santa
Ana, El1 Salvador, debido a la localizacidén del restaurante
“Simmer Down”.

El universo poblacional en consideracidén corresponde al
numero de habitantes que existen en el municipio de Santa
Ana.

De acuerdo con la Tabla 3.2, se tiene que el numero de
habitantes del municipio de Santa Ana, Departamento de
Santa Ana, El Salvador es: 267,858. Cifras adquiridas de la
Direccidén General de Estadisticas y Censos hasta el afio

2014.

3.7.4.2 TAMANO DE LA MUESTRA.
Para la realizacidén de un muestreo existen dos tipos de

muestra, éstas son probabilisticas y no probabilisticas.

En la muestra probabilistica todos los elementos tienen la
misma posibilidad de ser elegidos, en la muestra no
probabilistica la eleccidén de los elementos no dependen de
la probabilidad si no de las caracteristicas y de 1los

objetivos de la investigaciédn.

Las fuentes consultadas son acordes con el objeto de

investigacién y con sus objetivos, es decir la muestra se
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construydé pertinentemente y de la manera mas actualizada

posible.

Para el céalculo de la muestra en particular de 1la

investigacién se refiridé a la siguiente férmula:

~ NZ? PQ
"IN DE+ 22PQ

La cual es la férmula de muestreo simple para poblaciones
finitas % que se relaciona perfectamente con la
investigacién.

» Dénde:

Tamafio de la muestra

°
S
Il

e P = Probabilidad de éxito

e Q = Probabilidad de fracaso

e E = Error de la estimacién de P

e Z = Valor estadistico de la curva normal de frecuencia

e N = Poblaciédn Total
La probabilidad de éxito vy fracaso estd dada por los
parametros “P” y “Q” para lo cual se asigndé un porcentaje
de 50% de éxito y 50% de fracaso debido a la falta de datos
histéricos o 1investigaciones similares ©previas a la
presente. Un nivel de confianza deseado de 95% y un error

muestral de 5%.
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A continuacidén se presenta el calculo de la muestra:

_ NZ?PQ
(N —-1)E? + Z?PQ

n

~ (267,858)(1.96)2 (0.50)(0.50)
"= (267,858 — 1)(0.05) + (1.96)%(0.50)(0.50)

~ (267,858)(3.8416) (0.50)(0.50)
" = (267,858 — 1)(0.0025) + (3.8416)(0.50)(0.50)

_ (257,250.8232)
 (669.6425) + (0.9604)

n

_ (257,250.8232)
~ (670.6029)

n = 383.61
n = 384
Para la realizacidén de la investigacidén se empled un digito
aproximado de 384 personas encuestadas para la recoleccidn
de la informacidén en la ciudad de Santa Ana, Municipio de

Santa, Departamento de Santa Ana, El Salvador.

3.8 FUENTES DE INFORMACION.

3.8.1 FUENTES PRIMARIAS.
Dentro de las fuentes de conocimiento para las distintas
investigaciones se presentan las primarias, las cuales
demuestran informacién de documentos que contienen los

resultados de los estudios correspondientes.
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En la investigacidén se utilizaron Tesis, libros, articulos
y revistas relacionados con El Servicio al Cliente de
Restaurantes para la consolidacién del Plan de Servicio de

Atencidén al Cliente.

De la misma manera se obtuvo informacidén por medio de
Entrevistas con los Administradores del Restaurante “Simmer
Down”, con el fin de exponer y conocer a fondo la coyuntura
en la que se encuentran. Las entrevistas fueron previamente
elaboradas y ademéds realizadas de manera abierta con el
objetivo de acumular suficiente informacidén. Asi también se
implementd la Observacidén como método de investigacidn para
concentrar y aunar los datos con lo que en realidad se

experimenta dentro del Restaurante Simmer Down.

Sumado a lo anterior la realizacidén de encuestas directas a
los diferentes comensales, clientes potenciales y a todos
aquellos factores intervinientes del rubro del Restaurante

Simmer Down.

3.8.2 FUENTES SECUNDARIAS.
Al exteriorizar el concepto y definicidédn sobre las fuentes
secundarias se tiene qgque, segun el autor Bernal Torres:
“las fuentes de informacidén Secundarias son todas aquellas
que ofrecen informacidén sobre el tema por investigar, pero

que no son la fuente original de los hechos o situaciones”.
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Conformando  todas estas fuentes secundarias aquellos
articulos, folletos, blogs, revistas, periddicos, fuentes
histéricas generales, monografias, informacién estadistica
y probabilistica, censos y evaluaciones ordinarias; dque
contienen informacidén importante y relacionada con la
investigacién, con ello se cimentd una indagacién
consecuente y concreta con los hechos en el entorno y las
caracteristicas percibidas otorgando la consistencia

necesaria para la misma investigacién.

3.9 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS.

3.9.1 TECNICAS.
En un mundo cada vez méds globalizado y competitivo, en el
que las organizaciones desarrollan sus actividades en un
entorno continuamente cambiante y donde la oferta de un
determinado producto o servicio suele ser superior a su
demanda, lo que implica que el cliente pueda elegir entre
las multiples opciones que le ofrece el mercado. Las
organizaciones, como en este caso en particular lo es el
Restaurante “Simmer Down”, deben orientarse hacia sus
clientes, adaptando de manera continua el producto o
servicio ofertado a los deseos de estos, con el objetivo de

conseguir su satisfaccidén y con ella, su lealtad.
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Para eso, se identificaron cuales eran sus requerimientos y
se analizdé el grado de cumplimiento de los mismos, dos
objetivos que se pueden cumplir con un adecuado proceso de

medicidén de la satisfaccidn del cliente.

Resulta evidente que los comensales de Simmer Down tienen
una consideracién preferente dentro de la gestién de
cualquier organizacién. Asi, el primero de los ocho
principios de gestidén de la calidad (en los que se basan la
familia de normas ISO 9000) sugiere que las organizaciones

adopten un enfoque al cliente.

En este mismo sentido se orienta la Norma UNE-EN ISO 9001,
cuyo objetivo final es aumentar la satisfaccién del
cliente, lo que supone una muestra mas de la importancia
que se le concede al mismo. Asi, en esta norma, se
establece especificamente gque las organizaciones determinan
los métodos correspondientes para obtener informacidn

acerca de la satisfaccidédn de sus clientes.

3.9.1.1 METODOS DE MEDICION
Para evaluar la satisfaccidén de los Comensales, se pudo
obtener la informacidén de dos maneras diferentes: Directa o

Indirectamente.
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e Con la medicidén directa de la satisfaccidn se obtuvo
la percepcidn del comensal acerca del cumplimiento de

sus requisitos por parte del Restaurante.

e A través de la medicidén indirecta se consiguid
informacién relacionada con el cumplimiento de 1los
requisitos del comensal, sin preguntarle directamente
a él mismo, a partir de datos obrantes en el propio
Restaurante.

La planificacidén de un proceso para la medicién indirecta
de la satisfaccidén de los comensales considera el sistema
de indicadores implantado en la organizacidén escogiendo
aquellos relativos a las caracteristicas de los productos y
servicios o al desempefio de los procesos, gque estan
relacionados con la satisfaccidén del cliente.

Ejemplos de este tipo de indicadores son, entre muchos
otros:

e Quejas o reclamaciones recibidas.

e TIndicadores comerciales: Lealtad de clientes, negocios
nuevos y perdidos, cumplimiento de plazos de entrega vy
servicio).

¢ Indices de defectos o rechazos.

En cualquier caso, es muy 1importante tener presente dque

ambos tipos de medicién (directa e 1indirecta) son
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complementarios y entre los dos se realizdé un seguimiento
completo y exhaustivo del nivel de satisfaccidén del

cliente.

3.9.1.2 MODELO TEORICO DE MEDICION
Para la aplicacién del modelo tedrico de medicidén se
utilizdé el modelo SERVPERF. El1 cual debe su nombre a la
exclusiva atencién que presta a la valoracidédn del desempefio
(SERVICE PERFORMANCE) para la medida y evaluacién de 1la

calidad del servicio.

La aplicacidén de este método buscdé molestar menos al
entrevistado, debido que sélo se le preguntd una vez por
cada item. Los trabajos de interpretacién y de andlisis
fueron mas sencillos. Ademéds, aungque pudiera pensarse 1lo
contrario, con este modelo no se perdidé informacidn, debido
a la incorporacidén de una pregunta de Satisfaccidén Global
relacionada con el servicio, permitidé también analizar, la
contribucioén de los restantes items al nivel de

satisfaccién global alcanzado.

3.9.1.3 OBJETIVOS DE LA MEDICION
Luego de la definicidén del Modelo Tedbrico de Medicidn, como

punto a seguir se definieron cuédles iban a ser 1los
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objetivos del estudio, es decir, qué es lo que se pretendia

conseguir con él.

Como el concepto de grado de satisfaccidén es muy amplio, se
trataron de concretar determinados aspectos como, por

ejemplo:

e Recabar informacidén acerca de cada una de las
caracteristicas del servicio ofertado (satisfaccidn
parcial) o sbélo de la satisfaccidén global con el
mismo.

e Decidir entre medir una satisfaccién puntual del
comensal tras una experiencia concreta o medir la
satisfaccidén acumulada a 1lo largo de un determinado

periodo de tiempo.

e Determinar si se va a realizar una medida de la
satisfaccidén generada por la organizacidén en su
conjunto o detallédndola por &reas o departamentos de

esta.

3.9.1.3.1 PERIODICIDAD DE LA MEDICION
A la hora de definir la periodicidad de medicidén de 1la
satisfaccién de los <clientes, se tuvieron en cuenta

aspectos como:

e Fl tipo y el ciclo de vida del servicio suministrado.
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e Los costes asociados al proceso de medicién.

e La velocidad de cambio de los mercados (y por ende, de
las necesidades y expectativas de los consumidores).
Debido a que el nUmero de comensales es elevado, siendo
éste de 384, de acuerdo con el resultado arrojado por el
Muestreo, se decididé ejecutar una encuesta que recabe
informacidén trascendental que vaya de acuerdo a los

objetivos.

3.9.2 OBSERVACION IN-SITU.
Para la Observacién In-Situ fue necesario establecer una
guia y paradmetros que ayudaron a la realizacién de la

misma.

A continuacidén se detalla el Desarrollo de la Observacidn

In Situ.

Desarrollo del Marco de Estudio
/’/"‘"»‘\\A
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ILUSTRACION 14: Desarrollo del marco de estudio.
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1. Seleccién del Punto Optico
Entiéndase el punto o6ptico como el lugar donde se realizd
la observacién.
El punto de éptica: Es el Restaurante “Simmer Down” ubicado
en el Departamento de Santa Ana, Municipio de Santa Ana, El

Salvador.

2. Seleccidén del Contexto
Se refiere a la clasificacidén de los segmentos observados
dentro del punto oéptico.
Contexto: Observacién desde el punto de vista de 1los

comensales y el personal.

3. Decidir a quién, qué, cuando, dénde y con qué
propdésito observar.
Siendo éstos los objetivos de observacién para la
investigacién.
Objetos observados:
3.1 Ambiente.

e Decoracién.

e Tluminacidn.

e Mobiliario.

e Tlosa.

e Utensilios para el Comensal.
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Cristaleria.
Ment.
Personalidad del Staff de Servicio.
Masica.
3.2 Mesas
Montaje.
Distribucién.
e Aforo.
e Numeraciébn.
e Comodidad.

e Flujo del Servicio.

3.3 Comensales.

Perfil del Comensal.

3.4 Personal.
Uniforme.
Preparacidén y Seguridad.

Ofrecimiento (venta).

3.5 Servicio.
Bienvenida.
Toma de Orden.
Escucha Activa (Active Listening).

Confirmacidédn de la Orden.
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e Preparacién de Platillos.
e Preparacién de bebidas.
e Tiempo en el despacho de érdenes (desde que se hace el
pedido hasta la entrega de éste).
3.6 Estrategia de Venta.
e Precios accesibles en Menu.
e Promocidén del dia.
En el apartado siguiente se muestra 1lo que es la guia de

observacién de manera estructurada:

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD MULTIDISCIPLINARIA DE OCCIDENTE

DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS

Universidad de Bl Salvador  L,TCENCIATURA EN MERCADEO INTERNACIONAL

~

Ao ven A Lo diid sk &

Objeti?o: obtener informacibédn veraz de manera imparcial
sobre la ambientacidén, el servicio y atencidén al cliente en
el restaurante Simmer Down.

Indicaciones: Describir de manera breve cada uno de 1los

siguientes apartados.

OBJETIVOS A OBSERVAR DESCRIPCION

1. Ambiente:

Decoracidn

Iluminacidn
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Mobiliario

2016
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Losa

Utensilios para el Comensal

Cristaleria

Menu

Personalidad del Staff

Servicio

de

Masica

2. Mesas:

Montaje

Distribucidn

Aforo

e Numeracidn

Comodidad

Flujo del Servicio

3. Comensales

Perfil del Comensal

4. Personal

Uniforme
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Preparacidédn y Seguridad

2016
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Ofrecimiento (venta)

5. Servicio

Bienvenida

Toma de Orden

Escucha Activa (Active Listening)

Reafirmacidén de la Orden

Confirmacidén de la Orden

Preparacién de Platillos

Preparacién de bebidas

Tiempo en el despacho de O&rdenes
(desde que se hace el pedido

hasta la entrega de éste)

6. Estrategia de Venta

Precios accesibles en Menu

Promocidén del dia

3.9.3 CUESTIONARIO.

Un cuestionario defectuoso da wuna visidn

realidad gque se esté analizando.

sesgada de

Por ello,

la

para evitar

esto, se disefi6 minuciosamente y a medida un cuestionario
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propio para la organizacidédn en este sentido, se desarrolld

un cuestionario adecuado para el Restaurante “Simmer Down”.

Debido a que existen diferentes maneras para la realizacidn
de un cuestionario, se tomaron los métodos que destacan: El
enfoque del Incidente <critico vy El1 Desarrollo de 1la

dimensién de la calidad.

Un incidente critico es un ejemplo especifico del producto
o servicio que describidé actuaciones tanto positivas como

negativas, contempladas desde la perspectiva del cliente.

A continuacién se describe cada una de las partes que
componen la encuesta, es decir, el cuestionario que se
implementdé para recabar informacidén de parte de 1los

clientes.

En primer lugar estadn las preguntas generales como 1o son

la edad y el género:

e Edad: 20-30 30-40 40-50 Mas de 50
En el primer item se pretendid conocer los rangos de las
edades que mas predominan en visitar el restaurante.

e Género: Masculino o Femenino.
Con este item lo que se pretendid es conocer gue género

predomina mas en visitar el Restaurante Simmer Down.
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Luego de las preguntas generales, siguen las aseveraciones
que se hicieron con el fin de conocer la opinidén de los

comensales con respecto del Restaurante Simmer Down:

1. ;Conoce usted el Restaurante Simmer Down? Si__ No_
El primer item, se establecidé en forma de filtro para la
realizacién de la encuesta.

2. Se enter6 del Restaurante Simmer Down a través de:

El segundo item, estuvo dirigido a conocer los medios por
los cuales el Restaurante Simmer Down se ha publicitado vy
si estos estan teniendo un impacto sobre las personas.

3. Frecuencia con la que visita el Restaurante Simmer

Down.
El tercer item, mididé la frecuencia en las que los
comensales visitan el restaurante.

4. Dias en que prefiere venir al Restaurante Simmer Down:
El item anterior, estuvo inclinado a verificar cual es el
tiempo en el cual el restaurante recibe méds comensales y de
esta manera determinar si es adecuado el numero de
empleados disponibles durante ese mismo tiempo.

5. La Ultima vez que visité el Restaurante Simmer Down,

éste estaba 1limpio, ordenado y con un ambiente

adecuado, agradable y atractivo.
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Con éste item, se buscd obtener informacidén en cuanto a la
satisfaccidn proveniente de la decoracién, iluminacidén y el
mobiliario adecuado en el restaurante al momento de la
visita.

6. La carta en la que se muestran los diferentes
platillos que ofrece el Restaurante Simmer Down es
sencilla de comprender.

El sexto item, mididé que tan adecuado es el menu y 1las
promociones que en él se ofrecen al momento de la decisién
de compra.

7. E1l mesero fue paciente en todo momento al tomar el
pedido.

Con el séptimo item, se pretendié obtener informaciédn
acerca de la perspectiva del <cliente en cuanto a la
informacidén obtenida por parte del staff, ademds de 1la
agilidad de los mismos en su realizacidén de la orden y el
conocimiento de la gama de productos que se ofrecen.

8. El1 tiempo que se espera para recibir el pedido es el
correcto (15-20 minutos).

El item numero ocho, fue wuna de las aseveraciones méas
importantes pues aportdé informacidn acerca de gque tan
satisfechos estdn los clientes en cuanto al tiempo que

esperaron para consumir los platillos. De la misma manera,
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arrojé informacidén sobre si es necesario mejorar estos
intervalos de espera u preparacidén de los alimentos.

9. Los platillos y bebidas fueron de excelente calidad.
El noveno item, ayudd a conocer la satisfaccidén en cuanto a
los ingredientes, componentes y sabor de los platillos vy
bebidas al momento de su degustaciodn.

10. La variedad de salsas, utensilios y servilletas

fue adecuada.
Con éste item se pretendid conocer, si el servicio es el
adecuado en cuanto a 1los elementos complementarios del
servicio, como lo son las salsas, servilletas, aderezos vy
demés.

11. Los Meseros son amables y respetuosos desde el
momento en que se entra al Restaurante Simmer Down
hasta que se sale de él.

Con el item anterior, se conocid de primera mano que tan
satisfechos se encuentran los comensales en cuanto al
servicio brindado por el staff. Y de ser necesario aplicar
mejoras en el desempefio del mismo.

12. Recomendaria el Restaurante Simmer Down a mis
amigos y conocidos.

El item previo, brindé informacidén sobre el grado de

lealtad que poseen los comensales hacia el restaurante,
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dependiendo de las respuestas se pudo determinar si la
imagen de Marca de Simmer Down es promovida y/o si necesita
que se desarrolle aln mas.

13. Estoy muy satisfecho con la atencién y servicio
recibido dentro del Restaurante Simmer Down; asi como
también con el sabor de los platillos, bebidas y la
ambientacién de éste.

El Ultimo item expuso de manera directa y concisa si el
comensal estd o no satisfecho en cuanto a toda su
experiencia dentro del restaurante. Y de cbmo perciben la

calidad del mismo a nivel universal.

En el apartado siguiente se aprecia lo gque es la encuesta
de manera estructurada y de cbémo se presentd al publico

objetivo:

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

FACULTAD MULTIDISCIPLINARIA DE OCCIDENTE

DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS

-

Universidad de E| Salvador

LICENCIATURA EN MERCADEO INTERNACIONAL
OBJETIVO: Obtener informacidén acerca del actual Servicio de
Atencidén al Cliente que brinda el Restaurante Simmer Down a

sus comensales.
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Edad:

20-30 31-40 41-50 Mas de 51

Género:

Masculino Femenino

INDICACIONES GENERALES: Marque con una “X” que tan de
acuerdo estd con cada una de las aseveraciones dque a
continuacién se le presentan:

1. ;Conoce usted el Restaurante Simmer Down?

Si No

Si su respuesta anterior es afirmativa prosiga con la

encuesta, de lo contrario agradecemos su predisposicién.

2. Se enterd del Restaurante Simmer Down a través de:

140

Televisidn Radio
Redes Sociales Amigo

Plataformas de Por Medio de un

3. Frecuencia con la que visita el Restaurante Simmer

Down.




Propuesta de un Plan de Servicio de Atencion Al Cliente para el Restaurante “Simmer Down” en 141
el Departamento de Santa Ana, Municipio de Santa Ana, El Salvador
2016
Diariamente Una vez al mes
Varias veces a la semana Varias veces al afio
Una vez a la semana Una vez al afio o menos
Varias veces al mes Es la primera vez
4. Dias en que prefiere venir al Restaurante Simmer Down:
Durante la Semana Fines de Semana
5. La tGltima vez que visitd el Restaurante Simmer Down,
éste estaba limpio, ordenado y con un ambiente
adecuado, agradable y atractivo.
Totalmente Ni de
En Totalmente
en Acuerdo/Ni en| De Acuerdo
Desacuerdo de Acuerdo
Desacuerdo Desacuerdo
1 2 3 4 5
6. La carta en la gque se muestran los diferentes
platillos que ofrece el Restaurante Simmer Down es
sencilla de comprender.
Totalmente Ni de
En Totalmente
en Acuerdo/Ni en | De Acuerdo
Desacuerdo de Acuerdo
Desacuerdo Desacuerdo
1 2 3 4 5
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7. E1l mesero fue paciente en todo momento al tomar el
pedido.
Totalmente Ni de
En Totalmente
en Acuerdo/Ni en | De Acuerdo
Desacuerdo de Acuerdo
Desacuerdo Desacuerdo
1 2 3 4 5
8. E1 tiempo que se espera para recibir el pedido es el
correcto (15-20 minutos).
Totalmente Ni de
En Totalmente
en Acuerdo/Ni en | De Acuerdo
Desacuerdo de Acuerdo
Desacuerdo Desacuerdo
1 2 3 4 5
9. Los platillos y bebidas fueron de excelente calidad.
Totalmente Ni de
En Totalmente
en Acuerdo/Ni en | De Acuerdo
Desacuerdo de Acuerdo
Desacuerdo Desacuerdo
1 2 3 4 5
10. La variedad de salsas, utensilios y servilletas

fue adecuada.
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Totalmente Ni de
En Totalmente
en Acuerdo/Ni en | De Acuerdo
Desacuerdo de Acuerdo
Desacuerdo Desacuerdo
1 2 3 4 5
11. Los Meseros son amables y respetuosos desde el

momento en que

hasta que se sale de él.

se entra al Restaurante Simmer Down

Totalmente Ni de
En Totalmente
en Acuerdo/Ni en | De Acuerdo
Desacuerdo de Acuerdo
Desacuerdo Desacuerdo
1 2 3 4 5
12. Recomendaria el Restaurante Simmer Down a mis
amigos y conocidos.
Totalmente Ni de
En Totalmente
en Acuerdo/Ni en | De Acuerdo
Desacuerdo de Acuerdo
Desacuerdo Desacuerdo
1 2 3 4 5
13. Estoy muy satisfecho con la atencidén y servicio

recibido dentro del Restaurante Simmer Down;

asi como
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también con el sabor de los platillos,

ambientacién de éste.

2016

bebidas y la

Totalmente Ni de
En Totalmente
en Acuerdo/Ni en | De Acuerdo
Desacuerdo de Acuerdo
Desacuerdo Desacuerdo
1 2 3 4

Estrategia de Recoleccién de Informacién

Para la obtencién de informacidén, como hecho natural la
mayor parte de personas desisten de colaborar con encuestas
para una investigacién, debido a esta razdédn se
implementaron estrategias de Social Media para el
Restaurante "“Simmer Down”, con el objetivo de mantener vy
captar nuevos comensales. Se recurrid a la realizacidn de
una rifa/sorteos de una cena para las madres a la cual se
hacian acreedoras de ©participar aquellas personas qgue
concluyeran satisfactoriamente 1la encuesta anteriormente
expuesta. De esta manera se promovia la 1imagen del
restaurante Simmer Down con sus comensales y se intentd

captar nuevos comensales.
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Ilustracidédn 17: Estrategia de Recoleccién de Informacidn.

A continuacidédn se describe cada una de las partes dque
componen la encuesta que fue dirigida al Staff del

Restaurante Simmer Down.

En primer lugar se tienen las preguntas generales que son:

e Género.
El objetivo de este item fue conocer cuantos hombres vy
cuadntas mujeres laboran en el Restaurante Simmer Down.

e Seleccione el area en qué desempefia sus labores.

Con esta pregunta se pretendid conocer cual es el cargo que

se desempefia dentro del restaurante.
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e Tiempo que tiene de laborar para el Restaurante Simmer
Down.

Con este item se pretendid conocer el tiempo que tiene de

estar laborando cada una de las personas que laboran para

el Restaurante Simmer Down.

Luego de las generales estadn las aseveraciones que tratan

con el funcionamiento del Restaurante Simmer Down:

1. El Restaurante Simmer Down posee un excelente clima
laboral.
Con la primera aseveracidn, se pretendid conocer de manera
puntual si los miembros del staff estdn satisfechos con el
clima laboral de manera general.
2. Cuando se va a tomar una decisién trascendental
para el funcionamiento Oéptimo del Restaurante
Simmer Down se toma en cuenta 1la opinién del
personal.
Esta aseveracién estuvo dirigida a obtener informaciédn
sobre qué tan relacionados estan los miembros en cuanto a
la toma de decisiones dentro del Restaurante.
3. El Restaurante Simmer Down tiene definidos
protocolos para la higiene y seguridad industrial y

laboral para todo el personal.
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Con la tercera aseveracidn se Dbuscd recabar informacidn
sobre los procesos de seguridad que maneja el restaurante.

4. La identificacién de 1la estructura organizacional
mejora la calidad de comunicacién entre el jefe y
el personal.

Con el item nUmero cuatro, se buscd saber si es propicio
para los miembros del Staff el tener claro la estructura
organizacional del Restaurante.

5. El Restaurante "“Simmer Down” posee un uniforme
corporativo que facilita la identificacién
inmediata del personal.

De acuerdo al item numero cinco, se 1infiridé sobre la
identificacién propia del staff y sobre la comodidad de los
mismos.

6. La rotacién de personal es adecuada cuando hay una
mayor afluencia de comensales.

Con el item nUmero seis se pretendid conocer si el staff
cree dgque cumplen con la demanda de 1los clientes o es
necesario la obtenciédn de mas colaboradores.

7. El Restaurante cuenta con una eficiente
distribucién en planta, lo cual permite una mayor

fluidez en el servicio.
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El item numero siete buscd obtener informacidédn acerca de la
perspectiva del staff en cuanto a la logistica de
distribucién del Restaurante.

8. El control que utiliza actualmente el Restaurante
Simmer Down para dar paso a 1las oérdenes es el
adecuado y permite dar un rapido despacho de 1los
pedidos.

Con el Ultimo de los items, se buscd obtener informacidn
sobre el actual proceso de orden y de que tan adecuado les

parece a los miembros del staff.

En el apartado siguiente se observa lo que es la encuesta
de manera estructurada y de cbémo se presentd a los miembros
del staff de Simmer Down:

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

FACULTAD MULTIDISCIPLINARIA DE OCCIDENTE

DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS

s

idad de El

Univers

Saivador T,TCENCIATURA EN MERCADEO INTERNACIONAL
OBJETIVO: Obtener informacidén acerca del actual Servicio de
Atencidén al Cliente que brinda el Restaurante Simmer Down a

sus comensales.

GENERALES:

Género:

Masculino Femenino
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Seleccione el area en qué desempefla sus labores:

Personal del
Caja Bar Cocina
Area de Servicio

Tiempo que tiene de laborar para el Restaurante Simmer

Down:

Menos de 6 meses 6 meses a 1 afio Mas de 1 afio

INDICACIONES GENERALES: Marque con una “X” que tan de
acuerdo estd con cada una de las aseveraciones dque a
continuacién se le presentan:

1. E1 Restaurante Simmer Down posee un excelente clima

laboral.
Totalmente Ni de
En Totalmente
en Acuerdo/Ni en | De Acuerdo
Desacuerdo de Acuerdo
Desacuerdo Desacuerdo
1 2 3 4 5

2. Cuando se va a tomar una decisidén trascendental para
el funcionamiento oOptimo del Restaurante Simmer Down

se toma en cuenta la opinidén del personal.
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Totalmente Ni de
En Totalmente
en Acuerdo/Ni en | De Acuerdo
Desacuerdo de Acuerdo
Desacuerdo Desacuerdo
1 2 3 4 5

3. E1l Restaurante Simmer Down tiene definidos protocolos

para la higiene y seguridad industrial y laboral para

todo el personal.

Totalmente Ni de
En Totalmente
en Acuerdo/Ni en | De Acuerdo
Desacuerdo de Acuerdo
Desacuerdo Desacuerdo
1 2 3 4 5
4. La identificacién de la estructura organizacional

mejora la calidad de comunicacidén entre el jefe y el

personal.
Totalmente Ni de
En Totalmente
en Acuerdo/Ni en | De Acuerdo
Desacuerdo de Acuerdo
Desacuerdo Desacuerdo
1 2 3 4 5
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5. E1 Restaurante “Simmer Down” posee un uniforme
corporativo que facilita la identificacidén inmediata
del personal.
Totalmente Ni de
En Totalmente
en Acuerdo/Ni en | De Acuerdo
Desacuerdo de Acuerdo
Desacuerdo Desacuerdo
1 2 3 4 5

6. La rotaciétn de personal es

mayor afluencia de comensales.

adecuada cuando hay una

Totalmente Ni de
En Totalmente
en Acuerdo/Ni en | De Acuerdo
Desacuerdo de Acuerdo
Desacuerdo Desacuerdo
1 2 3 4 5

7. E1l Restaurante cuenta con una eficiente distribucidn

en planta, lo cual permite una mayor fluidez en el
servicio.
Totalmente Ni de
En Totalmente
en Acuerdo/Ni en | De Acuerdo
Desacuerdo de Acuerdo
Desacuerdo Desacuerdo
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8. E1 control que wutiliza actualmente el Restaurante
Simmer Down para dar paso a las oérdenes es el adecuado

y permite dar un rapido despacho de los pedidos.

Totalmente Ni de
En Totalmente
en Acuerdo/Ni en | De Acuerdo
Desacuerdo de Acuerdo
Desacuerdo Desacuerdo
1 2 3 4 5

3.9.4 ENTREVISTA A PROFUNDIDAD.
La entrevista es la técnica con la cual el investigador
pretende obtener informacién de una forma oral y

personalizada.

Algunas definiciones que 1los autores han atribuido al

concepto de entrevista son:

Corbetta (2007) opina gue es una conversacidédn provocada por
un entrevistador con un numero considerable de sujetos
elegidos segun un plan determinado con una finalidad de

tipo cognoscitivo.

Nahoum (1985) cree que es mas bien un encuentro de caréacter
privado y cordial, donde una persona se dirige a otra vy

cuenta su historia o da la versién de los Thechos,
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respondiendo a preguntas relacionadas con un problema

especifico.

Sierra (1998) quien asegura que la entrevista es un
instrumento eficaz y de gran precisidn, puesto gue se
fundamenta en la investigacién humana, aunque cuenta con un
problema de delimitacién por su uso extendido en las

diversas areas de conocimiento.

En el apartado siguiente se exhibe lo que es la entrevista

que se realizd al encargado del restaurante Simmer Down:

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

FACULTAD MULTIDISCIPLINARIA DE OCCIDENTE

DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS

[

Universidad de £l Salvader  ,JCENCIATURA EN MERCADEO INTERNACIONAL

Objetivo: Recabar informacidén sobre los antecedentes del
Restaurante Simmer Down, aspectos tedricos como visidn,
misidén, politicas de ética, entre otros y cual es la
calidad en el servicio y la atencién al cliente que ofrece
el Restaurante actualmente.

1. ;Cébmo nace el Restaurante “Simmer Down”?

2. :Céomo surge el concepto del Restaurante “Simmer Down”?

3. :Qué significa el nombre “Simmer Down”?
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. ¢.E1 Restaurante Simmer Down tiene definidas la Visidn,

Misién, Valores y Politicas de Etica? Si la respuesta

es no, ¢Por qué-?

. (Cuenta el Restaurante con un Cédigo de Etica? Si la

respuesta es no, ;Por quév

. ¢.Cuenta el Restaurante con una Estructura

Organizacional? Si la respuesta es no, ¢(Por qué?

. ¢.E1 Restaurante “Simmer Down” posee alguin contrato de

confidencialidad, en cuanto a las recetas se refiere,
para el personal que labora en el &4rea de cocina? Si

la respuesta es si, ¢(Cudl es?

. .Considera que es necesario una buena distribucidén en

planta dentro del &rea de cocina?

. ¢.La distribucién en planta gque tiene el Restaurante

Simmer Down actualmente afecta en la fluidez del
servicio?

¢E1l Restaurante Simmer Down tiene claramente
definidos los parédmetros de control de calidad de los
platillos que sirven?

(Existen requisitos técnicos que cataloguen los
ingredientes que utilizan como frescos y de primera

calidad?
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12. ¢Existen alternativas de solucidén inmediata
definidas para superar cualquier desviacidn estandar
en cuanto a la calidad de los platillos que sirven?
13. ¢Existen politicas definidas de motivacidédn para
el personal?
14. ¢(Recibidé el personal un proceso de induccidn al
momento de ser contratado?
3.10 RECOPILACION DE LA INFORMACION.
3.10.1 OBSERVACION
A continuacidén se presenta de forma resumida los resultados
obtenidos en la observacién que se realizdé dentro del
Restaurante Simmer Down.
OBJETIVOS OBSERVADOS DESCRIPCION
1. Ambiente:
Cuenta con una decoracién
bohemia vy contempordnea, con
Decoracidén
detalles atractivos y fuera de
lo comun.
Para el tema del restaurante
Iluminacioén Simmer Down la iluminacidén
tenue es adecuada porque
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trasmite una sensacién de
relajaciédn.

Hay mesas que necesitan

mantenimiento y es necesario
tener una mayor disponibilidad
de mesas grandes para Jgrupos

numerosos.

Losa

Se utiliza una losa adecuada y
en la cantidad necesaria para
poder atender a muchos
comensales y la limpieza de

estos es muy buena.

Utensilios para el Comensal

Son adecuados y van envueltos
en su servilleta 1o cual

muestra higiene.

Los vasos y demds utensilios

de cristaleria son variados vy

Cristaleria adecuados dependiendo el wuso
que se les dard o tipo de
bebida.

Se observo que a los

Ment

comensales se les dificultaba
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la lectura un poco mayormente
a las personas adultas mayores
debido al vocabulario

utilizado, la letra es pequefia

y estd muy saturado.

Personalidad

Servicio

del

Staff

de

En su mayoria se ven amables
pero hay momentos en los que
ya sea debido al stress o la
gran afluencia de personas
estos pueden no hacer bien su
trabajo y pueden ser un poco

bruscos con los comensales.

Muasica

la mUsica es adecuada para el
tema del restaurante, solo
cuando la musica es en vivo se
debe medir un poco el volumen
debido a que esto dificulta
que pueda haber una plética
normal entre los comensales e
incluso para los meseros
muchas veces se les complica
escuchar lo que los comensales

les ordenan.
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2. Mesas:
Es un montaje sencillo y
Montaje adecuado al tema del
restaurante.
Distribucidn
La afluencia de comensales es
muy buena y es mas alta
e Aforo

durante la tarde noche y fines

de semana.

e Numeracidn

Las mesas no estéan
visiblemente numeradas y esto
dificulta a los meseros el
poder entregar las 6rdenes

correctamente.

e Comodidad

Para una mayor comodidad seria
ideal el cambiar el tipo de
mesas y Dbancas o tratar de
ponerles algo més confortable
para que los comensales estén

cémodos.

e Flujo del Servicio

Es muy tardado el tiempo que

los comensales deben esperar




Propuesta de un Plan de Servicio de Atencion Al Cliente para el Restaurante “Simmer Down” en 159

el Departamento de Santa Ana, Municipio de Santa Ana, El Salvador

2016

por las o6rdenes.

3. Comensales

Perfil del Comensal

Se pudo observar que hay una

afluencia de comensales
jbévenes y adultos
contemporaneos.

4. Personal

Uniforme

Se necesita un uniforme méas
llamativo con el cual 1las
personas se puedan identificar
més facilmente y reconocerlos

como el personal de servicio.

Preparacidén y Seguridad

Es adecuada siguen un

protocolo de higiene.

Ofrecimiento (venta)

Si cuentan con promociones del
dia haciendo mé&s atractiva la
visita del comensal pero
muchas veces los comensales no
se dan cuenta debido a que el
personal de servicio no 1lo

promueve.

5. Servicio
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Deberia de haber una persona
mas recibiendo a los
comensales porque actualmente
solo esta una personas, y asi
estos puedan ayudar a los
meseros acomodandolos en la

mesas \ faciliténdoles el

menu.

Toma de Orden

No todo el personal de
servicio anota los pedidos vy
es por eso que muchas veces
hay confusiones en cuanto a lo
que se ha ordenado y lo que al

final se sirve.

Escucha Activa (Active Listening)

La mayoria se encuentran
atentos pero hay momentos en
que no estan al tanto de 1los
comensales y otras veces no
escuchan a los comensales
debido al alto wvolumen en la

musica.

Confirmacidén de la Orden

Algunos meseros si lo hacen vy

otros simplemente se retiran
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al hacer el pedido.
Los platillos tienen una
presentacidn delicada %
Preparacién de Platillos
gustosa, con un exquisito
sabor.
Las bebidas son de excelente
sabor vy la ©presentacidén es
Preparacidédn de bebidas
adecuada dependiendo el tipo
de bebida.

Tiempo en el despacho de o6rdenes

(desde que se hace el pedido

hasta la entrega de éste)

Muchas veces el tiempo que se

tardan es demasiado largo vy
los comensales tienden a
impacientarse.

6. Estrategia de Venta

Para la calidad y exquisitez

Precios accesibles en Menu de los platillos los precios
son adecuados.
La promocidn del dia es

Promocidén del dia

visible y cada dia tienen una

promocidén diferente.

Tabla 3: Resultados de la

restaurante Simmer Down.

observacidn

realizada en el
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A continuacidén se presenta de forma resumida los resultados

obtenidos en la entrevista realizada al dueiio del

Restaurante Simmer Down.

PREGUNTAS

RESPUESTA

:Cémo nace el Restaurante “Simmer

Down” ?

La idea del restaurante nacid
de la sefiorita Karla Soldrzano
quien es la duefia del
restaurante, un 7 de febrero
de 2014, aunque se trabajd dos
meses y medio antes de abrir.
El primer dia de apertura, fue
una gloria, porque se logrd
levantar el restaurante es
decir sacarlo a flote en Santa
Ana, pero asi mismo un reto,
porque tal y como han pasado
ya dos afios el servicio se ha
tratado de mejorar en forma

progresiva.
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Pradcticamente el concepto del

Restaurante “Simmer Down” es

de carédcter familiar. Debido a

que familia % amigos han

participado de su nacimiento vy

cCoémo surge el concepto del
desarrollo. Y surge debido a
Restaurante “Simmer Down”?
que se pensdé en que fuera un
lugar tranquilo vy ameno en
donde pudieran venir las
personas y relajarse, platicar
y pasar un momento agradable.
;Qué significa el nombre “Simmer|El significado es “a fuego
Down”? lento”.

¢El Restaurante Simmer Down tiene

definidas la Visiédn, Misiédn,

Valores y Politicas de Etica? Si

la respuesta es no, ¢Por qué?

Solamente misidén y visidn es

la que se tiene, los deméds no

los consideramos importantes.

No, debido a que no hemos
¢cCuenta el Restaurante con un

tenido tiempo de ponernos a
Cédigo de Etica? Si la respuesta

pensar y también que no 1lo
es no, ¢Por qué-?

consideramos tan necesario.
;Cuenta el Restaurante con unalSi, pero solo la sabemos
Estructura Organizacional? Si la|nosotros los duefios debido a
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respuesta es no, ;Por quév gque no la hemos plasmado en
papel es mas que todo
empirica.

Si, debido a que la receta es
¢E1l  Restaurante “Simmer Down”|especial y ningin restaurante
posee algan contrato de|acd en Santa Ana da la misma
confidencialidad, en cuanto a las|sazén a los platillos que
recetas se refiere, para el |nosotros le damos. Pero no se

personal que labora en el area de

cocina? Si la respuesta es si,

;Cudl es?

los podemos proporcionar vya
que son documentos
confidenciales entre el

personal y nosotros.

¢cConsidera gue es necesaria una

buena distribucidn en planta

dentro del &rea de cocina?

Si, porque el espacio es Dbien
reducido, aunque no sabemos
cébmo ampliarla por lo mismo

que ya mencione que el espacio

es pequeio.

¢La distribucidén en planta que

tiene el Restaurante Simmer Down
actualmente afecta en la fluidez

del servicio?

Cuando es un dia calmado es
decir entre semana, no, todo
funciona Dbien. El problema

muchas veces se da cuando el

lugar estd demasiado 1lleno,

ahi necesitamos mejorar la
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distribuciédn.
No se tiene nada en papel,
¢El Restaurante Simmer Down tiene|todo se hace de forma
claramente definidos los|empirica, lo que se trata es

paradmetros de control de calidad

de los platillos que sirven?

que todo vaya del mismo tamafio
y sabor y claro de excelente

calidad.

En realidad no, lo gque hacemos

¢cExisten requisitos técnicos que|es comprar los productos que

cataloguen 1los ingredientes que|se van a utilizar el mismo dia

utilizan como frescos y de|y asi estédn frescos vy 1los

primera calidad? platillos son de excelente
calidad.

¢Existen alternativas de soluciédn

inmediata definidas para superar|La verdad no, si surge algun

cualquier desviacidén estandar en

problema en ese momento se ve

cuanto a la calidad de los|cdébmo solucionarlo.
platillos que sirven?
¢Existen politicas definidas de|Por el momento no pero se esta

motivacidén para el personal?

trabajando en ello.

¢Recibidé el personal un proceso

de induccidédn al momento de ser

No es tanto un proceso, 1lo

unico que se hace es




Propuesta de un Plan de Servicio de Atencion Al Cliente para el Restaurante “Simmer Down” en 166
el Departamento de Santa Ana, Municipio de Santa Ana, El Salvador

2016

contratado? explicarles que tienen que

hacer y como

la que vwvan

dependiendo el

contratan o no.

lo tienen que

hacer, dependiendo el &rea en

a trabajar, el

proceso solo dura dos dias, vy

desemperfio se

Tabla 4: Resultados de la entrevista realizada al

restaurante Simmer Down.

3.11 ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS.

3.11.1 OBSERVACION

duefio del

Se observd en general que el ambiente es agradable para

todo tipo de personas, es un ambiente familiar y a la vez

se puede ir vy disfrutar entre amigos. La il
decoracidn, mobiliario % todo lo relaciona

ambientacidén es acorde al estilo relajado dque

uminacién,
do a la

maneja el

Restaurante Simmer Down o al tema dque los duefios han

querido transmitir. Existen detalles en los cuales hay que

trabajar un poquito més como lo es el volumen de
debe ser mas moderado. También hay que trabajar

mano con el personal, se tiene que Dbrindar

la musica
méds de la

una mejor

atencién al cliente vy asi estos quedan felices vy

satisfechos. La comida tiene un sabor exquisito

todos los
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comensales la disfrutan, y a estos se les hace mas facil el
elegir porque se muestran muchas opciones en la carta asi,
aunque a su vez es de tener en cuenta el hecho que a las
personas mayores se les dificulta leer el menu debido al
tamafio de la letra, es importante destacar que el
Restaurante “Simmer Down” siempre ofrece el plato del dia

como una promocidén especial.

3.11.2 ENTREVISTA
La sefiorita Karla Soldérzano duefia del Restaurante “Simmer
Down” reconoce que hay areas en las gue necesitan poner un
poco méds de atencidén y mejorarlas si quieren seguir
posicionados como uno de los mejores Restaurantes de Santa
Ana. Asi también, se puede notar que hay deficiencias en
cuanto a la estructura y organizacidén del Restaurante vy
esto afecta todas las A&reas de este. Para ella es muy
importante la satisfaccidén de sus comensales, y admite que
les falta asesoria para mejorar la atencidédn que brinda el
personal. Muestra disposicidédn a mejorar y hacer todos los
cambios necesarios con el fin de que el Restaurante

funcione excelentemente.
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3.11.3 ENCUESTA PARA EL PERSONAL

A continuacidn se presente un breve analisis e

interpretacién de los datos obtenidos por medio del

cuestionario de manera particular para cada uno de los

items expuestos.

ITEM GENERAL: Género

OPCIONES DE N° DE
PORCENTAJE
RESPUESTA RESPUESTAS
Masculino 7 41%
Femenino 10 59%
TOTAL 17 100%

Tabla 5: Item general del instrumento de investigacién.

ITEM GENERAL

= Masculino
59% = Femenino
Grafica 1: Resultados al ftem general del

instrumento de investigacién.
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Analisis
Tras la implementacidén del cuestionario dirigida al staff
de servicio que conforma el Restaurante “Simmer Down”, se
tiene que un 59% de la poblacién total es del sexo
femenino. Siendo el porcentaje restante con un 41% del sexo
masculino. El restaurante refleja un nivel equitativo entre

los géneros de las personas que trabajan en él.
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ITEM GENERAL: Area en qué desempeiia sus labores

OPCIONES DE N° DE
PORCENTAJE
RESPUESTA RESPUESTAS
Caja 1 6%
Bar 4 24%
Cocina 7 41%
Personal del &rea
5 29%
de servicio

TOTAL 17 100%

Tabla 6: Iftem general (Area Laboral) del instrumento de

investigacién.

[TEM GENERAL (Area Laboral)

".

41%

Grafica 2: Resultados al Item
instrumento de investigacién.

= Caja
= Bar
= Cocina

Personal del area

(Area Laboral) general del

2016
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Analisis
Por medio de éste item se logrd identificar el numero de
personas que se desempefian en cada una de las A&areas dJue
forman parte del servicio que brinda el Restaurante “Simmer
Down”. Obteniendo como resultado; con mayor participacidn
el personal en 4rea de cocina con el 41% de la poblaciédn,
mientras que la segunda &rea con mayor participacién 1la
posee el personal de servicio a los comensales con un 29%,
a su vez tiene una participacidédn significativa el &rea de
Bar representada con un 24%, para el 4&rea de caja se
cuenta uUnicamente con un porcentaje del 6% de la poblacidn
del staff de servicio para desempefiar dicha labor. De 1lo
anterior se deduce qgue ademéds de ser el 4rea de cocina,
para el Restaurante “Simmer Down”, la més alta en cuanto al
numero de personas que necesita es también el 4&area que
necesita mayor atencidén y afluencia en sus operaciones,
para que las demés puedan mantenerse al mejor ritmo de

servicio al cliente final.

171



Propuesta de un Plan de Servicio de Atencion Al Cliente para el Restaurante “Simmer Down” en

el Departamento de Santa Ana, Municipio de Santa Ana, El Salvador
2016

172

ITEM GENERAL: Tiempo laboral

OPCIONES DE N° DE
PORCENTAJE
RESPUESTA RESPUESTAS
Menos de 6 meses S 35%
6 meses a 1 afio 4 24%
Mads de 1 afo 7 41%
TOTAL 17 100%

Tabla 7: ftem general (Tiempo Laboral) del instrumento de

investigacién.

[TEM GENERAL (Tiempo Laboral)

= Menos de 6 meses
= 6 meses a 1 afo

= Mas de 1 afio

Grafica 3: Resultados al Item general (Tiempo Laboral)
del instrumento de investigacidn.
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ANALISIS
Por medio de éste item se logrd identificar entre el
personal cuantos tenian méds, o menos tiempo de laboral en
el Restaurante, esto con el fin de brindar una nocidén de
quiénes necesitan mayor capacitacidn para poder
desarrollarse mejor en cada una de sus Aareas de trabajo.
Obteniendo como resultado el 41% del staff de servicio
posee mas de un afio de laborar en el lugar, mientras que el
24% tiene mas de 6 meses de laborar pero menos de un afio en
el restaurante, dejando un 35% de la poblacidén evaluada que
no cuenta con mas de 6 meses de laborar en éste lugar. Sin
embargo es de recalcar que “Simmer Down” es un restaurante
practicamente joven en la ciudad de Santa Ana, el que el
41% de su staff posea mas de un afio de experiencia en el
servicio, provee a Simmer Down una ventaja sobre su
crecimiento y desarrollo como negocio, de la misma manera
se debe apoyar al porcentaje contrario gque posee menos
tiempo de laborar por medio de <capacitaciones vy el
compartir las mejores préacticas del personal con mayor

experiencia.
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ITEM N° 1: El Restaurante Simmer Down posee un excelente

clima laboral.

OPCION ITEM #1 PORCENTAJE
Total. De acuerdo 3 17%
De acuerdo 11 65%
Ni acuerdo/Ni desacuerdo 2 12%
Desacuerdo 0 0%
Total. Desacuerdo 1 6%
TOTAL 17 100%

Tabla 8: Iftem numero uno del instrumento de investigacién.

ITEM #1

0%

Grafica 4: Resultados al
instrumento de investigacién.

ftem

= Total. De acuerdo

= De acuerdo

= Ni acuerdo/Ni desacuerdo

= Desacuerdo

= Total. Desacuerdo

numero uno del
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ANALISIS
Obteniendo como resultado en ésta pregunta un 65% del
personal que labora en el Restaurante “Simmer Down” se
encuentra de acuerdo con el hecho que el restaurante posee
un excelente ambiente laboral, mientras un 17% se encuentra
totalmente de acuerdo. Lo gque nos dice que el resultado es
favorable para el Restaurante Simmer Down, debido a dque
nada mas un 6% del personal se encuentra totalmente en
desacuerdo con dicha aseveracidén y un 12% que no reconocen
el hecho de si el restaurante posee o no un excelente clima
laboral. De lo anterior prestar atencidén a gque, segun el
staff de Simmer Down, el restaurante no posee enteramente
un excelente clima laboral sea pues este debido al rubro
del mismo, como lo es el restaurantero y el nivel de stress
que puede llegar a causar sobre sus empleados, no obstante
la mayor proporcidén de su personal se encuentra de acuerdo
con la aseveracidén, lo ideal en el caso del clima laboral
para Simmer Down, como cualquier otra organizacidén, es
lograr la conexidn entre sus clientes 1internos vy sus
actividades para la plena realizacidén de las mismas. Se
debera inquirir en cuanto al porcentaje de staff que no
consideran buen clima laboral vy el replanteamiento de

metas, objetivos a corto y largo plazo para incluir sus
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ideas encaminadas a consumar las ideas del Restaurante como

tal.

ITEM N° 2:

Cuando se va a tomar una decisidén trascendental

para el funcionamiento éptimo del Restaurante Simmer Down

se toma

en cuenta la opinién del personal.

OPCION ITEM #2 PORCENTAJE
Total. De acuerdo 1 6%
De acuerdo 11 65%
Ni acuerdo/Ni desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 4 23%
Total. Desacuerdo 1 6%
TOTAL 17 100%

Tabla 9: Item ntmero dos del instrumento de investigacién.

Grafica 5:

0%

ITEM #2

V/

= Total. De acuerdo

= De acuerdo

= Ni acuerdo/Ni desacuerdo
= Desacuerdo

= Total. Desacuerdo

Resultados al Iftem numero dos del

instrumento de investigacién.
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ANALISIS
Por medio de éste item se obtuvo que un 65% de los miembros
del staff de servicio del Restaurante Y“Simmer Down” se
muestran de acuerdo con dicha aseveracidén y otro 6% en
total acuerdo reconociendo que su opinidén es importante
para la toma de decisiones del restaurante; dando un
resultado favorable a favor del restaurante. Sin embargo
existe también un 23% que dice estar en desacuerdo para
dicho item, abonado a esto se tiene un 6% que estd en total
desacuerdo con el hecho de que su opinidén si es tomada en
cuenta. Como se expone anteriormente el 65% del staff
afirma gque su opinién es tomada en cuenta dentro del
restaurante, si bien es cierto la total aceptacidén de 1la
opinidén del personal no es plena, cuenta con porcentaje
mayoritario. De la misma manera dque el item anterior
existen ciertas inconformidades en cuanto a la inclusidn
del personal que a pesar de poseer un porcentaje bajo son
existentes. Aun en el mejor de los escenarios para
cualquier organizacidén, la inconformidad coexiste dentro de
la toma de decisiones pues obviamente el staff posee
diferentes puntos de vista. Lo ideal deberia ser escudrifiar

entre las inconformidades para evaluar posibles soluciones.
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3: El1 Restaurante Simmer Down tiene definidos

protocolos para la higiene y seguridad industrial y laboral

para todo el personal.

OPCION ITEM #3 PORCENTAJE
Total. De acuerdo 5 29%
De acuerdo 8 47%
Ni acuerdo/Ni desacuerdo 2 12%
Desacuerdo 2 12%
Total. Desacuerdo 0 0%
TOTAL 17 100%

Tabla 10: Item numero tres del instrumento de investigacién.

ITEM #3

0%

A = Total. De acuerdo

= De acuerdo
= Ni acuerdo/Ni desacuerdo
= Desacuerdo

= Total. Desacuerdo

Grafica 6: Resultados al ftem ntmero tres del
instrumento de investigacién.
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ANALISIS
Por medio de éste item se pudo identificar si el
Restaurante “Simmer Down” cuenta con los protocolos
seguridad industrial para todo el personal, obteniendo un
resultado favorable con un 47% del personal que esta de
acuerdo con las medidas que toman mientras un 29% se
muestra totalmente de acuerdo 'y satisfecho con 1los
protocolos que maneja dicho restaurante. Lo que deja un 12%
de los miembros del staff que se encuentran en desacuerdo,
es decir existen algunas &reas dgue se pueden mejorar,
también se tiene un 12% de ellos que no estidn ni de acuerdo
ni en desacuerdo con los protocolos del restaurante. Aunado
a los porcentajes negativos e imparciales del item nUmero
tres, una de las razones tipicamente suele ser 1la
desinformacién de 1los protocolos, debido a que la mayor
proporcidédn de la grafica estédn representadas con quienes

confirman la aseveracidn.
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ITEM N° 4: La identificacién

2016

de la estructura

organizacional mejora la calidad de comunicacién entre el

jefe y el personal.

OPCION ITEM #4 PORCENTAJE
Total. De acuerdo 2 12%
De acuerdo 12 70%
Ni acuerdo/Ni desacuerdo 3 18%
Desacuerdo 0 0%
Total. Desacuerdo 0 0%
TOTAL 17 100%

Tabla 11: Item numero cuatro del instrumento de investigacién.

ITEM #4

0% 0%

Grafica 7: Resultados al
instrumento de investigacién.

= Total. De acuerdo

= De acuerdo

= Ni acuerdo/Ni desacuerdo
= Desacuerdo

= Total. Desacuerdo

ftem ntmero cuatro del
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ANALISIS
Lo que se busca a través de éste item es saber si el staff
de servicio posee una visidén clara y reconoce guienes son
sus Jjefes inmediatos, es decir cbémo estd conformada la
estructura organizacional del Restaurante “Simmer Down”. Se
obtuvo que un 70% del personal estd de acuerdo en reconocer
la estructura organizacional del restaurante anudado a un
12% que se muestra totalmente de acuerdo con dicha
aseveracién, mientras un 18% no se mostrd ni de acuerdo ni
en desacuerdo. Denotando gracias al presente item, que las
respuestas obtenidas del personal afirman tener visidn
clara de sus Jjefes superiores, sin embargo constatando en
la investigacidén realizada para el restaurante no posee una
estructura organizacional plasmada en papel sin embargo las
relaciones han sido establecidas téacitamente en el ambiente
del restaurante que hasta el momento ha funcionado bien
como se refleja en el resultado favorable obtenido en la
encuesta; pero, que se puede mejorar estableciendo

correctamente la estructura organizacional.
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ITEM N° 5: El Restaurante “Simmer Down” posee un uniforme

corporativo que facilita la identificacién inmediata del

personal.

OPCION ITEM #5 PORCENTAJE
Total. De acuerdo 8 47%
De acuerdo 9 53%
Ni acuerdo/Ni desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Total. Desacuerdo 0 0%
TOTAL 17 100%

Tabla 12: Item numero cinco del instrumento de investigacién.

0% ITEM
%

0%4/—0'J

#5

Grafica 8: Resultados al
instrumento de investigacién.

ftem ntmero cinco del

= Total. De acuerdo

= De acuerdo
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= Desacuerdo

= Total. Desacuerdo
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ANALISIS
Por medio de éste item se obtuvo que 53% del staff de
servicio reconocen que el uniforme que utilizan les permite
mayor identificacidédn y comodidad para desempefiar sus
labores, y un 47% reconoce estar totalmente de acuerdo
respectivamente. En ambos casos la respuesta es de caréacter
positiva dando un resultado favorable para Simmer Down, el
staff se encuentra conforme en cuanto al vestir accesorios
representativos del restaurante para la facilitacidén del
servicio a clientes y a 1la vez la identificacidén, la
utilizacién de uniforme como en toda organizacidén es parte
fundamental para la publicidad de su marca debido al
cardcter intrinseco que el uniforme (Camisetas, Gorras,
Mantelillo y deméds articulos) representa para el cliente

interno y externo.
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ITEM N° 6: La rotacién de personal es adecuada cuando hay

una mayor afluencia de comensales.

OPCION ITEM #6 PORCENTAJE
Total. De acuerdo 2 12%
De acuerdo 11 65%
Ni acuerdo/Ni desacuerdo 3 17%
Desacuerdo 0 0%
Total. Desacuerdo 1 6%
TOTAL 17 100%

Tabla 13: Item numero seis del instrumento de investigacién.

ITEM #6

Grafica 9: Resultados al
instrumento de investigacién.

ftem ntmero seis del

= Total. De acuerdo
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ANALISIS
Lo que se busca con este item es saber si el staff de
servicio reconoce si pueden manejar la atencidén en horas
pico con wuna alta afluencia de comensales. Dando un
resultado favorable, debido a que se obtuvo que un 65% del
staff dice que si tienen un buen control del servicio
cuando existen muchos comensales en el restaurante, junto
con un 12% que dice estar totalmente de acuerdo. Mientras
un 17% dijo no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con
dicha aseveracién, dejando Unicamente a un 6% de ellos que
muestran total desacuerdo con ello. De acuerdo a la
informacién vertida en el presente item existe un
porcentaje en mayor cantidad que afirma ser fluidos en
cuanto a su numero y apoyo de las diferentes é&areas, por el
contrario existe un porcentaje menor gque estd en total
desacuerdo con esa afirmacidén. Corresponde plantear los
roles y una apropiada delegacidén de las actividades,
buscando la mejor manera para no sobrecargar el staff de

Simmer Down y cumplir con la demanda de los comensales,

para asi reducir ese 6% que se muestra en desacuerdo.
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ITEM N° 7: El1 Restaurante

cuenta

con

una

distribucién en planta,

en el servicio.

eficiente

lo cual permite una mayor fluidez

OPCION ITEM #7 PORCENTAJE
Total. De acuerdo 2 12%
De acuerdo 10 59%
Ni acuerdo/Ni desacuerdo 4 23%
Desacuerdo 1 6%
Total. Desacuerdo 0 0%
TOTAL 17 100%

Tabla 14: ftem ntmero siete del instrumento
ITEM #7
0%
Grafica 10: Resultados al Item

instrumento de investigacién.

numero

de investigacién.

= Total. De acuerdo

= De acuerdo

= Desacuerdo

= Total. Desacuerdo

siete

= Ni acuerdo/Ni desacuerdo

del
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ANALISIS
Los resultados de éste item muestra la perspectiva del
staff de servicio en cuanto a la logistica de distribucién
del restaurante. Obteniendo que un 59% de la poblacidén del
personal esta de acuerdo con la distribucién en planta,
aunado a ello se tiene también un 12% en total acuerdo,
mientras un 23% dice no estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo, y un 6% en desacuerdo con la distribucidén en
planta que posee el restaurante. El item numero siete,
arroja una visién favorable pero no tan positiva como
deberia de ser de la distribucidén en planta, vista desde el
panorama del staff lo que quiere decir que la distribucidn
se puede mejorar de manera que sea cdémoda, fluida vy

eficiente.
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8: El1 control que wutiliza actualmente el

Restaurante Simmer Down para dar paso a las érdenes es el

adecuado y permite dar un rapido despacho de los pedidos.

OPCION ITEM #8 PORCENTAJE
Total. De acuerdo 4 23%
De acuerdo 12 71%
Ni acuerdo/Ni desacuerdo 1 6%
Desacuerdo 0 0%
Total. Desacuerdo 0 0%
TOTAL 17 100%

Tabla 15:

Gréafica

Item numero ocho del instrumento de investigacién.

ITEM #8

0% 0%

= Total. De acuerdo

= De acuerdo

= Ni acuerdo/Ni desacuerdo
= Desacuerdo

= Total. Desacuerdo

11: Resultados al ftem ntmero ocho del

instrumento de investigacién.
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ANALISIS
Finalmente se obtuvo informacidén sobre si el staff de
servicio se encuentra o no satisfecho con el sistema que
posee el restaurante “Simmer Down” para la toma de &rdenes
de los comensales. Un 71% de los miembros del staff dicen
estar de acuerdo con el actual sistema computarizado, junto
con un 23% que se muestra estar en total acuerdo con dicha
aseveracidén, mientras gue Unicamente el 6% respondid no
estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con el sistema actual
que se posee para la toma de oérdenes. En conclusién, el
resultado anterior es favorable consecuencia del uso de la
tecnologia para Simmer Down, reflejado en la existencia de
un sistema computarizado que utilizan para enviar las
6rdenes de comida al Area de cocina; tomando en cuenta que
recibe el nombre de tecnologia todas aquellas herramientas
que facilitan la toma y despacho de érdenes, en un amplio
aspecto la respuesta a la afirmacidén es positiva sin
embargo existe un porcentaje neutral gue no se debe escapar

de vista por reducido que este parezca.
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3.11.4 ENCUESTA PARA LOS COMENSALES

A continuacién se realiza el anédlisis e interpretacidén de

los datos obtenidos del cuestionario de manera particular

para cada uno de los items expuestos.

OPCIONES DE N° DE
PORCENTAJE
RESPUESTA RESPUESTAS
20-30 192 50%
31-40 95 25%
41-50 63 16%
Mas de 51 34 9%
TOTAL 384 100%

Tabla 16: Item general (edades) del

instrumento de
investigacién.

ITEM GENERAL

EDADES

o

16%

= 20-30

= 31-40
= 41-50
- -

Grafica 12: Resultados al

item general (Edades) del
instrumento de investigacién.
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ANALISIS
Tras la implementacidén del cuestionario a la poblacidn
seleccionada, se tiene que un 50% de la poblacién total se
encuentra dentro del Rango de 20-30 afios de edad. Siendo el
siguiente intervalo de 31-40 el 25% de la muestra. Mientras
un 16% representa los rangos de edad entre 41-50. Dejando
Unicamente un 9% con edades de més de 51. Se concluye que
la poblacidén visitante del restaurante es mayormente joven
o adulto joven. De acuerdo al ambiente y la imagen que el
restaurante “Simmer Down” ha posicionado en los comensales,
se sobreentiende que el segmento de edades de los
comensales que visitan mayormente el restaurante comprenden
entre las edades 20-40 afios siendo las de representaciodn

significativa respectivamente.
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el Departamento de Santa Ana, Municipio de Santa Ana, El Salvador

OPCIONES DE N° DE
PORCENTAJE
RESPUESTA RESPUESTAS
Masculino 202 53%
Femenino 182 47%
TOTAL 384 100%

Grafica 13:

investigacién.

[TEM GENERAL: Género

Resultados al Item general
instrumento de investigacién.

Tabla 17: Item general (Género) del instrumento de

= Masculino

= Femenino

(Género)

del

2016
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ANALISIS
Con los resultados obtenidos, se observa que el lugar es
atractivo tanto para el sexo masculino como para el
femenino al tener un total del 53% del sexo masculino y un
47% del sexo femenino que frecuentan el restaurante “Simmer
Down”. Este resultado refleja que el restaurante es
visitado tanto por hombres como por mujeres, debido a que
es un lugar ideal para 1ir a disfrutar entre amigos vy
familia, no importando el sexo de los comensales, todos
disfrutan de un tiempo ameno y agradable dentro del

restaurante.
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ITEM N° 1: ;Conoce usted el Restaurante Simmer Down?

OPCIONES DE N° DE
PORCENTAJE
RESPUESTA RESPUESTAS
Si 372 97%
No 12 3%
TOTAL 384 100%

Tabla 18: Item ntmero uno del instrumento de investigacién.

[TEM N° 1

3%

= Si

= No

Grafica 14: Resultados al ftem ntmero wuno del
instrumento de investigacién.
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ANALISIS
Del primer Item, se deduce que la mayoria de personas,
conformando estas un 97% de la poblacidén conocian desde
antes el restaurante, caso contrario un 3% de la misma

mostraban un desconocimiento del restaurante “Simmer Down”.

Es un porcentaje muy alto sobre el numero de comensales que
conocian el restaurante desde antes, es importante destacar
y reconocer que “Simmer Down” ha logrado posicionarse muy
bien dentro del mercado santaneco. Se puede decir que el 3%
que desconocian el restaurante es debido al hecho que
visitaban por primera vez el restaurante y no habian sido

expuestos a ningun tipo de publicidad.
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ITEM N° 2: Se enteré del Restaurante Simmer Down a través
de:
OPCIONES DE N° DE
PORCENTAJE
RESPUESTA RESPUESTAS
Televisidn 0 0%
Radio 0 0%
Redes Sociales 81 21%
Por medio de un
303 79%
amigo
TOTAL 384 100%

Tabla 19: Item numero dos del instrumento de investigacién.

[TEM N° 2

0% 0%

21%
= Television
= Radio
Redes Sociales

Por medio de un amigo
79%

Grafica 15: Resultados al Item

numero dos del
instrumento de investigaciédn.
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ANALISIS
Del segundo Item, se deduce que la mayoria de personas,
conformando estas un 79% de la poblacidén se han enterado
del restaurante por medio de un amigo, lo que indica de
forma directa que las personas son las voceras del servicio
del restaurante por lo que el Marketing Word of mouth es
muy esencial en su desarrollo. Mientras el 21% restante 1lo
conocieron a través de las plataformas de redes sociales,
debido que el Restaurante cuenta con presencia en la red

social més utilizada la cual es Facebook.
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ITEM N° 3: Frecuencia con la que visita Simmer Down

OPCIONES DE RESPUESTA N° DE RESPUESTAS PORCENTAJE
Diariamente 0 0%
Varias veces a la semana 18 5%
Una vez a la semana 54 14%
Varias veces al mes 115 30%
Una vez al mes 72 19%
Varias veces al afio 53 14%
Una vez al afio o menos 24 6%
Es la primera vez 48 12%
TOTAL 384 100%

Tabla 20: Item ntumero tres del instrumento de investigacién.

ITEM N° 3

0%

= Diariamente

= Varias veces a la semana

= Una vez a la semana
Varias veces al mes

= Una vez al mes
= Varias veces al afio
= Una vez al afio 0 menos

= Es |a primera vez

Grafica 16: Resultados al Item numero tres del
instrumento de investigacién.
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ANALISIS
Del item nUmero tres, se obtuvo que las cantidades
porcentualmente méds altas en cuanto a la frecuencia, estéan
con un 30% los comensales que visitan varias veces al mes
el restaurante Jjunto a un 14% que los visita una vez a la
semana, mientras un 19% que los visita al menos una vez al
mes. Es importante destacar gque aungque las personas Jue
frecuentan varias veces a la semana el Restaurante es
Unicamente el 5% es muy respetable pues son comensales
leales; ademas existe un 12% de la poblacidén que visitd por
primera vez el restaurante, por ello es de citar entonces
que en un dia comin el restaurante recibe 1la visita de
nuevos comensales en una proporcién bastante alta. Y en
cuanto a los comensales que visitan el restaurante una vez

al afio o menos es el 6% de la poblacidn encuestada.
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ITEM N° 4: Dias en que prefiere visitar el Restaurante

OPCIONES DE N° DE
PORCENTAJE
RESPUESTA RESPUESTAS
Durante la semana 132 34%
Fines de semana 252 06%
TOTAL 384 100%

Tabla 21: Item ntmero cuatro del instrumento de investigacién.

ITEM N° 4

= Durante la Semana

= Fines de Semana

nimero cuatro del
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ANALISIS
Del cuarto item de deduce que, los dias en que 1los
comensales prefieren visitar el Restaurante Simmer Down son
los fines de semana teniendo un resultado del 66%, en
cambio durante la semana solo un 34% prefiere visitarlo. Se
puede notar que los dias de mayor afluencia de comensales
son los fines de semana; debido al estrés de la semana
laboral muchos aprovechan estos dias para compartir tiempo
con familiares y amigos, es por ello que este dato es muy
importante para que el restaurante se prepare con personal

suficiente para poder satisfacer la demanda que existe

durante esos dias.
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ITEM N° 5:

Down, éste estaba 1limpio,

adecuado, agradable y atractivo.

OPCION ITEM #5 PORCENTAJE
Total. De acuerdo 235 61%
De acuerdo 54 14%
Ni acuerdo/Ni desacuerdo 8 2%
Desacuerdo 86 23%
Total. Desacuerdo 1 0%
TOTAL 384 100%

Tabla 22: Item numero cinco del instrumento de investigacién.

0|% ITEM

#5

Grafica 18: Resultados al
instrumento de investigacién.
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ANALISIS
Con los resultados obtenidos en el item numero cinco, se
puede analizar que la mayoria de los comensales encuestados
opinan que el lugar estaba limpio al momento de la visita,
lo cual es favorable, teniendo un total del 61% totalmente
de acuerdo junto a un 14% que a su vez se encuentra de
acuerdo con ello; pero existe un porcentaje del 23% gque se
muestra en desacuerdo, aunque es pequeflo en comparacidn a
los porcentajes de comensales que estan totalmente de
acuerdo y de acuerdo, es de suma importancia destacar que
el staff de servicio debe estar més pendiente del aseo en
general en el establecimiento, esto se logra por medio de
un sistema de chequeo por intervalos de tiempo y por Aareas
dentro del establecimiento, que les ayude a mantener éste
limpio y atractivo para los comensales. De manera dque el
porcentaje negativo de la ©percepcidn que tienen los
comensales sobre este aspecto se vea reducida y

posteriormente desaparezca.

203



Propuesta de un Plan de Servicio de Atencion Al Cliente para el Restaurante “Simmer Down” en

el Departamento de Santa Ana, Municipio de Santa Ana, El Salvador

2016

ITEM N° 6: La carta en la que se muestran los diferentes

platillos que ofrece el Restaurante Simmer Down es sencilla

de comprender.

OPCION ITEM #6 PORCENTAJE
Total. De acuerdo 215 56%
De acuerdo 123 32%
Ni acuerdo/Ni desacuerdo 10 3%
Desacuerdo 12 3%
Total. Desacuerdo 24 6%
TOTAL 384 100%

Tabla 23: Item ntumero seis del instrumento de investigacién.

N ITEM #6

Grafica 19: Resultados al
instrumento de investigacién.
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ANALISIS
Del sexto 1item se tiene un resultado favorable para el
restaurante. Un porcentaje muy importante opina que la
carta en la que se muestran los diferentes platillos que
ofrece el Restaurante “Simmer Down” es sencilla de
comprender, teniendo como resultado que un 56% esté
totalmente de acuerdo y un 32% estd de acuerdo. Unicamente
el 6% de los comensales se muestran en total desacuerdo
junto a un 3% en desacuerdo, es importante que éste
porcentaje representa a comensales adultos con dificultad
de lectura del ment. Esto se deriva del item en el cual se

verificdé las edades de los comensales dque visitan el

restaurante.

Cabe destacar que el ment que presenta el restaurante es
muy atractivo y su presentacidén es original, ademds de
contar con los nombres e ingredientes de los platillos en
dos idiomas (inglés - espafiol). Pero es aquli donde se les
dificulta a las comensales de mayor edad la visibilidad del
contenido, debido que por la cantidad de informacidén que se
maneja dentro de su menu la letra es pequefia. Por ello se
determina que el tamafio de la letra dentro del mend no es
el ideal, debe ser méds grande utilizando una fuente

adecuada, de 12 puntos, porque la que utilizan actualmente
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es de 8 puntos; para que ese porcentaje que no esta de

acuerdo desaparezca.

ITEM N° 7: El mesero fue paciente en todo momento al tomar

el pedido.

opPCION ITEM #7 PORCENTAJE

Total. De acuerdo 164 43%

De acuerdo 87 23%

Ni acuerdo/Ni desacuerdo 5 1%

Desacuerdo 58 15%

Total. Desacuerdo 70 18%

TOTAL 384 100%

Tabla 24: Item numero siete del instrumento de investigacién.

ITEM #7

‘ = Total. De acuerdo

= De acuerdo

= Ni acuerdo/Ni desacuerdo
4 = Desacuerdo
= Total. Desacuerdo
1%J

Grafica 20: Resultados al Item nUmero siete del
instrumento de investigacién.




Propuesta de un Plan de Servicio de Atencion AL Cliente para el Restaurante “Simmer Down” en
el Departamento de Santa Ana, Municipio de Santa Ana, El Salvador
2016

ANALISIS
Con los resultados obtenidos en el item numero siete se
puede observar que hay un numero grande de comensales que
opinan que el personal de servicio es amable siendo un 43%
abonado a un 23% que estadn de acuerdo con la atencidén del
staff de servicio, pero hay un porcentaje que es el 18% y
15% que estidn en total desacuerdo y en desacuerdo
respectivamente. Si Jjuntamos dichos porcentajes representan
un 33% siendo un porcentaje ya representativo de la muestra
que denota la falta de atencidédn que proporciona el personal
de servicio a la hora de tomar la orden de los comensales.
Esto refleja que el resultado no es del todo favorable, si
bien es alto el porcentaje positivo no es suficiente para

contrarrestar el porcentaje negativo.

Este dato es de suma importancia para el conocimiento del
restaurante, debido que denota la falta de profesionalismo
y amabilidad que el staff de servicio proporciona
actualmente. Esto genera un impacto negativo o detractor
sobre la imagen que “Simmer Down” pretende promover. Hay
que recordar que el staff de servicio es el qgue se
encuentra de primera mano con los comensales, o como se
dirian “son la cara del restaurante”, es por ello que se

debe brindar siempre la mejor de las atenciones.
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ITEM N° 8: El tiempo que se espera para recibir el pedido

es el correcto (15-20 minutos)

OPCION ITEM #8 PORCENTAJE
Total. De acuerdo 70 18%
De acuerdo 90 23%
Ni acuerdo/Ni desacuerdo 18 5%
Desacuerdo 92 24%
Total. Desacuerdo 114 30%
TOTAL 384 100%

Tabla 25: Iftem numero ocho del instrumento de investigacién.

ITEM #8

= Total. De acuerdo

= De acuerdo

= Ni acuerdo/Ni desacuerdo
= Desacuerdo

= Total. Desacuerdo

Grafica 21: Resultados al Item numero ocho del
instrumento de investigacién.
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ANALISIS
Del octavo item se deduce que, la opinidén de los comensales
sobre el tiempo de espera para recibir el pedido muestra
que un 30% estd en total desacuerdo junto a un 24% en
desacuerdo; lo <cual indica que habria gque mejorar en
agilizar el despacho de 1las o6rdenes. Mientras un 23% se
muestra de acuerdo con el tiempo de espera abonado a un 18%
que estd totalmente de acuerdo, mientras al 5% restante le

es indiferente el tiempo.

Es decir que un 54% se muestra insatisfecho en cuanto al
tiempo que deben esperar para degustar los platillos. Lo
que nos muestra que el resultado obtenido es desfavorable
para el restaurante Simmer Down, es importante para el
Restaurante acortar los intervalos entre la preparacidn y
despacho de las 6rdenes a las mesas de los comensales. Para
asi lograr un resultado favorable porque el actual no es ni
favorable ni desfavorable, y lo que se quiere lograr es que

los comensales queden totalmente satisfechos.
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ITEM N° 9: Los platillos y bebidas fueron de excelente

calidad.

OoPCION ITEM #9 PORCENTAJE

Total. De acuerdo 204 53%

De acuerdo 147 38%

Ni acuerdo/Ni desacuerdo 7 2%

Desacuerdo 0 0%

Total. Desacuerdo 26 7%

TOTAL 384 100%

Tabla 26: Iftem numero nueve del instrumento de investigacién.

0% ITEM #9

N
\ = Total. De acuerdo
® De acuerdo

= Ni acuerdo/Ni desacuerdo
= Desacuerdo

= Total. Desacuerdo

Grafica 22: Resultados al Iftem numero nueve del
instrumento de investigacién.
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ANALISIS
Con los resultados anteriores se puede notar que los
platillos y bebidas que ofrece el Restaurante Simmer Down
son de agrado para los comensales y sSe encuentran
satisfechos con la calidad de éstos, teniendo un resultado
favorable que se ve reflejado en un 53% gque estd totalmente
de acuerdo en que estos son deliciosos y exquisitos, un 38%
que estad de acuerdo con lo anteriormente mencionado.
Unicamente el 7% de los comensales expresd estar en total
desacuerdo, y el 2% no estd ni de acuerdo ni en desacuerdo

con lo cuestionado.

En general la informacién obtenida de los comensales,
brinda la perspectiva que los ingredientes y componentes de
sus platillos y bebidas son de excelente calidad, debido

que saborean la frescura y exquisitez en cada uno de éstos.
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ITEM N° 10: La variedad de salsas, utensilios y servilletas

fue adecuada.

oPCION ITEM #10 PORCENTAJE
Total. De acuerdo 256 67%
De acuerdo 119 31%
Ni acuerdo/Ni desacuerdo 5 1%
Desacuerdo 4 1%
Total. Desacuerdo 0 0%
TOTAL 384 100%

Tabla 27: Item numero diez del

1% 1%“0% ITEM #10

Grafica 23:

Resultados al
instrumento de investigacién.

ftem

nimero

instrumento de investigacién.

= Total. De acuerdo
= De acuerdo

» Ni acuerdo/Ni desacuerdo
= Desacuerdo

= Total. Desacuerdo

diez del
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ANALISIS
Con los resultados obtenidos en el item numero diez se
deduce que, los comensales estan satisfechos con 1la
variedad de salsas y utensilios que ofrece el Restaurante
“Simmer Down” gracias al resultado favorable obtenido;
teniendo un total del 67% que estd totalmente de acuerdo y
un 31% que estd de acuerdo. Mientras Unicamente el 1% esté

en desacuerdo vy al 1% restante le es indiferente.

Es decir que el restaurante brinda un servicio de calidad
debido que cuenta con suficientes elementos complementarios
como lo son salsas, utensilios, aderezos y demads. Esto
abonado a la calidad de los platillos servidos a 1los

comensales.
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Los Meseros son amables y respetuosos desde el

momento en que se entra al Restaurante Simmer Down hasta

que se sale de él.

ITEM #11 PORCENTAJE
Total. De acuerdo 160 42%
De acuerdo 92 24%
Ni acuerdo/Ni desacuerdo 5 1%
Desacuerdo 40 10%
Total. Desacuerdo 87 23%
384 100%

Tabla 28:

w

Grafica

Resultados
instrumento de investigacién.

Item numero once del instrumento

ITEM #11

de investigacién.

= Total. De acuerdo
= De acuerdo

= Ni acuerdo/Ni desacuerdo
= Desacuerdo

= Total. Desacuerdo

ftem numero once
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ANALISIS
Se puede observar a través de los resultados obtenidos de
los comensales que existe un porcentaje del 42% gque esté
totalmente de acuerdo junto a un 24% que estd de acuerdo
con la atencidédn y amabilidad que muestra el personal de
servicio. Aunque existe un porcentaje del 23% que estéa
totalmente desacuerdo anudado a un 10% que estd en
desacuerdo, producto de la suma de los dos porcentajes
anteriores sale un resultante de un 33% de los comensales
que no se encuentran satisfechos con la atencién vy
amabilidad que brinda el personal de servicio, hay que
tomar en consideracidén que no es el resultado positivo que
se esperaba debido que es un porcentaje representativo de
la muestra que se encuentra insatisfecho; siendo esto no

muy favorable para la imagen del restaurante.

Esto se debe a la saturacidén que percibe el staff de
servicio, muchos denotan cansancio y poco entusiasmo

durante su jornada de trabajo.
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ITEM N° 12:

amigos y conocidos.

el Departamento de Santa Ana, Municipio de Santa Ana, El Salvador

OPCION ITEM #12 PORCENTAJE
Total. De acuerdo 236 61%
De acuerdo 102 27%
Ni acuerdo/Ni desacuerdo 8 2%
Desacuerdo 21 6%
Total. Desacuerdo 17 4%
TOTAL 384 100%

Tabla 29: Item numero doce del instrumento de investigacién.

ITEM #12

Grafica 25: Resultados

instrumento de investigacién.

= Total. De acuerdo

= De acuerdo

» Ni acuerdo/Ni desacuerdo
® Desacuerdo

= Total. Desacuerdo

al ftem numero doce del

2016

Recomendaria el Restaurante Simmer Down a mis
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ANALISIS
Con los resultados del item anterior se observa que la
mayoria de los comensales encuestados recomendarian el
Restaurante “Simmer Down” a otros posibles comensales,
teniendo como resultados que un 61% estd totalmente de
acuerdo en recomendar el Restaurante y un 27% esta de
acuerdo en recomendarlo también. Dejando un 6% que estd en

desacuerdo y un 4% en total desacuerdo.

A partir de estos resultados se tiene que el 90% de los
comensales muestran lealtad hacia el restaurante, mientras
un 10% no ha sido encantado con la imagen de marca hasta el
momento. E1 resultado es favorable, aunque es importante
trabajar este aspecto debido que “Simmer Down” se beneficia
mayormente del positive feedback que brindan los comensales
que vya han visitado el restaurante anteriormente, vy asi
poder minimizar la imagen negativa que se ha creado en ese

porcentaje de comensales.
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ITEM N° 13: Estoy muy satisfecho con la atencién y servicio
recibido dentro del Restaurante Simmer Down; asi como
también con el sabor de 1los platillos, bebidas y 1la

ambientacién de éste.

opPCION ITEM #13 PORCENTAJE
Total. De acuerdo 219 57%
De acuerdo 123 32%
Ni acuerdo/Ni desacuerdo 9 2%
Desacuerdo 14 4%
Total. Desacuerdo 19 5%
TOTAL 384 100%

Tabla 30: Iftem numero trece del instrumento de investigacién.

ITEM #13

= Total. De acuerdo

= De acuerdo

= Ni acuerdo/Ni desacuerdo
= Desacuerdo

= Total. Desacuerdo

Grafica 26: Resultados al Item numero trece del
instrumento de investigacién.
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ANALISIS
De los resultados obtenidos en el item anterior se deduce
que, en términos generales los comensales estédn satisfechos
con el servicio vy atencidén al cliente que recibieron,
siendo este un resultado favorable para el Restaurante
Simmer Down, debido a que hay un 57% que estd totalmente de
acuerdo y un 32% que estd de acuerdo con lo anteriormente

mencionado. Dejando un 5% y 4% totalmente en desacuerdo vy

o°

en desacuerdo respectivamente. Solo a un 2 le es

indiferente.

Cabe destacar que el 89% de los comensales que visitan el
restaurante se encuentran satisfechos con el ambiente,
servicio vy platillos que ©posee el restaurante “Simmer
Down”; si bien es un porcentaje alto; para un restaurante
que se beneficia méds de comensales felices hay que mejorar
aspectos como lo son: el aseo en general en las
instalaciones, la amabilidad y trato de parte del staff de
servicio hacia los comensales, en general aspectos gue uno
a uno hacen gue exista éste tipo de opinidén negativa hacia
la satisfaccién general que perciben los comensales

actualmente del restaurante.
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CAPITULO IV: PROPUESTA DE UN

PLAN DE SERVICIO DE ATENCION
AL CLIENTE PARA EL
RESTAURANTE SIMMER DOWN EN

SANTA ANA, EL SALVADOR.
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4.1 INTRODUCCION.

En el mundo actual la demanda de Restaurantes esté
incrementando, ésta evolucidén en los hébitos alimentarios
de los comensales es notable como consecuencia de 1los
nuevos estilos de vida que han condicionado la organizacién
familiar (refiriéndose con estilos de vida a que las
personas hoy en dia pasan mucho méds ocupadas debido a que
el trabajo les absorbe la mayoria del tiempo; aunado a
esto, que las personas del sexo femenino, a diferencia del
siglo pasado, trabajan y no son solo amas de casa, como
consecuencia disponen de menos tiempo para cocinar). Esta
demanda siempre ha existido en nuestra sociedad, pero en
estos Ultimos afios la demanda ha ido en auge més debido a
que las personas tienen menos tiempo para cocinar. Un
Restaurante, segun la Real Academia Espafiola, es un
establecimiento comercial, donde se paga por la comida vy
bebida para ser consumidas en el mismo local; esto quiere
decir que las personas no tienen gque preocuparse ni de
levantar los platos de la mesa porque otros lo hacen por

ellos.

Inicialmente, las personas que podian darse el lujo de ir a
Restaurantes eran personas con ingresos altos gque podian

permitirse cualquier gasto extra, pero con el transcurso de
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los afios esto ha ido cambiando. En la actualidad, es rara
la persona que nunca ha visitado un Restaurante, esto
debido a que han surgido nuevos Restaurantes y esto ha
ocasionado una competencia entre ellos disminuyendo el
precio de los platillos y bebidas ofrecidas al mismo tiempo

que la oferta se incrementa.

Se sabe que el alimentarse es una necesidad biogénica de
todo ser humano, sin alimento no sobrevivimos; he ahi 1la
importancia de que existan Restaurantes, porque el ser
humano desde siempre ha tenido la necesidad de comer y al

existir estos se facilita la vida de las personas.

En el capitulo cuatro se presenta un Plan de Servicio de
Atencidén al Cliente, para mejorar e intensificar 1la
atencidén brindada a los comensales; en este caso especifico
es para el Restaurante “Simmer Down” ubicado en Santa Ana,
Departamento de Santa Ana, El1 Salvador. Con el Plan de
Servicio de Atencidén al Cliente se logrard la lealtad de
los comensales actuales y potenciales, esto a través de
ofrecer un ambiente agradable y acogedor, acompafiado de los
exquisitos platillos y bebidas, y brindando un servicio al

cliente de calidad.
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Dentro del capitulo cuatro se profundiza en la elaboracién
del analisis del perfil del <cliente actual, el Manejo
6ptimo de recursos para la toma y despacho de o&érdenes, la
realizacidén de un Diagrama de analisis de procesos. Asi
mismo la representacidén de una Comunicacidén efectiva entre
el staff de servicio y chefs, es decir clientes internos vy
de la misma manera la Comunicacidén efectiva con clientes
externos, todos y cada uno de los anteriores asi como sus
apartados, estaran dirigidos al disefio del Plan de Servicio
de Atencidén al Cliente. Cabe mencionar que este Plan de
Servicio de Atencidén al Cliente puede ser utilizado en

cualquier tipo de Restaurante.

4.2 OBJETIVOS.

Mientras el marketing tradicional busca llegar al mercado a
través de estrategias de producto, precio, plaza vy
promocidén; con la esperanza de lograr mayor demanda Yy
aceptacidén posible en el mercado, el Restaurante “Simmer
Down” con el Plan de Servicio de Atencidén al Cliente busca
establecer una relacidén redituable a largo plazo con 1los
comensales esto a través de lograr la lealtad de estos
hacia el Restaurante, asi como también, detectar 1las

necesidades particulares de los comensales y adaptar 1los
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servicios que ofrece de acuerdo a los requerimientos

individuales de cada uno. Sus objetivos son:

e Tograr la lealtad de 1los <comensales actuales vy
potenciales.

e Optimizar el servicio y atencidén al cliente.

e Mejorar la estrategia diseflada para atraer comensales
potenciales (refiriéndose a la pégina en Facebook u
otros medios).

e Tncentivar al personal de servicio especificamente al
personal destacado en el area de atencidén al cliente
para mejorar el trato que se le brinda a cada
comensal.

e Perfeccionar las estrategias de servicio al
cliente, orientadas al incremento de la lealtad de
los comensales que visitan el Restaurante Simmer Down.

e TIncrementar la frecuencia con la que los comensales

actuales visitan el Restaurante.
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4.3 ANALISIS FOLA DE RESTAURANTE SIMMER DOWN.

I?ORTALEZAS

Simmer Down proporciona un servicio integral.
Posee una diversidad de platillos y bebidas.

Su ubicacion es favorable para el negocio.
Excelente area para la recepcion de comensales.

*Contratos de confidencialidad propios para la
elaboracion de sus pizzas y demas platillos.

* Los ingredientes y los demas insumos necesarios para
la elaboracién de los platillos son accesibles y de
bajo costo.

* Impulsan el talento musical y artesanal, asi como la
cultura santaneca,

L&
*Posicionamiento en la zona. r
rFa

[

OPORTUNIDADES

* Expansién del restaurante a traveés de una cadena del
mismo,

* Mercado potencial numsroso.
* Innovacion del menu,

. Remodelacion
establecimiento,

* La compatencia no implementa muchos aspectos
originales, propios de la cultura santaneca.

* Optimizar el servicio a domicilio.
* Aprovechar el poder del Woxd of Mouth
Marketing.

acondicionamiento del

2016

I;I“ITANTtS

* Espacic demasiado reducido an el area de Cocina.

* Poca capacitacién del personal de servicio al
cliente.

* Personal limitado en el Area de cocina.

* Equipamisnto en electrodomésticos e inmobiliario
para cocina.

* La falta de presencia de un equipo gerancial gque
forme parte de la estructura organizativa.

* Imposibilidad de surtir a la demanda de
comensales.

* Informacién limitida de planes de servicioc
para el manejo de Restaurantes en El Salvador.

aw

IXNZNAZAS

* Cambio en las necesidades y gqustos de 1los
consumidores.

* Entrada de nuevos competidores con conceptos
similares al del Restaurante.

* Robo al establecimiento.
* Coyuntura economica.

* Implementacidén por parte de la competencia de
ordenar pizzas o platillos en linea,

Ilustracidén 18: Andlisis FOLA del Restaurante Simmer Down.
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4.4 ANALISIS DEL PERFIL DEL CLIENTE ACTUAL.

Para poder realizar un analisis del perfil del comensal
actual del Restaurante “Simmer Down” es importante tener
claro algunos conceptos que ayudaron en la creacidn de

dicho perfil.

Un cliente ideal seguin Francisco Javier Sanz (analista vy
especialista en marketing, Dbloguero reconocido a nivel
mundial), es aquel que encuentra en los productos o
servicios que se ofrecen, la solucibén ideal a sus
problemas o) necesidades, quedando asi sumamente
satisfecho con el restaurante. La categoria de estos

comensales son los més rentables.

Para la creacidén de éste perfil es importante realizar

éste proceso.

PROCESO PARA CREAR EL PERFIL DEL CLIENTE

Creando el 2 \{alida 2l
perfil segiin perfil creado Anadlisis del
el criterio o e material y
o comensales s .
del duefio p creacion del
del mas perfil

rentables del
Restaurante

restaurante

Ilustracidén 19: Proceso para crear el perfil del cliente segin
el analista y especialista en marketing Francisco Javier Sanz.

2016
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Etapa 1: Creando el perfil segin el criterio del duefio
del restaurante.

En esta etapa se describe al comensal ideal para el
Restaurante “Simmer Down” segin el criterio de la

sefiorita Karla Soldérzano, duefia de dicho restaurante.

Entre las caracteristicas personales la sefiorita Karla
Soldérzano indica que el Restaurante se encuentra dirigido
a nifios, jdévenes y adultos que buscan compartir buenos
momentos acompafiados de sus seres queridos sea familia o

amigos junto a platillos y bebidas exquisitas.

Asi como también Dbuscan la armonizacién de diferentes
culturas debido que existen muchos elementos en el
Restaurante que ayudan a dque comensales extranjeros
sientan raices de sus nacionalidades en cualquier rincén
del Restaurante, Dbuscan que la cultura santaneca vy
nacional sea transmitida de wuna forma positiva a los
comensales que los visitan de cualquier A&area geografica
de El1 Salvador o cualgquiera que sea la nacionalidad del
comensal. La sefiorita Karla Soldrzano cuenta gque uno de
los aspectos importantes para atraer comensales locales,
nacionales e internacionales ha sido el atractivo

multicultural del Restaurante “Simmer Down”.

La satisfaccidédn de necesidades, en cuanto al perfil del

cliente segun el criterio de su duefia Karla Soldérzano, se

2016
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cree en la necesidad de las personas de salir a
desestrezarse y degustar de exquisitas comidas, debido al
poco tiempo que las personas poseen al trabajar en

horarios fijos desgastantes.

;:Qué esperan en Restaurante “Simmer Down” de los
comensales que le visitan?, esperan comensales en busca
de nuevas experiencias, con exigencias altas en cuanto al
servicio que se les brinda y los platillos y bebidas que

se le sirven.

Etapa 2: Se valida el perfil creado con los comensales

mas rentables del Restaurante.

A través del cuestionario administrado a los comensales
que frecuentan el restaurante se obtuvieron datos sobre
las caracteristicas personales de los comensales, si
conocian de su existencia y los medios por los cuales se
habian enterado de éste, también que tan frecuentes eran
sus visitas y los dias que visitaban el restaurante. Para
saber su experiencia en el establecimiento en general al
final del —cuestionario se les plantedé si estaban
satisfechos con la atencidén, servicio recibido, asi como
también con el sabor de los platillos, bebidas y 1la

ambientacidén de éste.

Muchos de 1los puntos considerados en el cuestionario

ayudaron a validar el perfil que 1la sefiorita Karla

2016
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Soldérzano duefila del Restaurante “Simmer Down” posee a su

criterio.

ETAPA 3: Andlisis del material y creacién del perfil.

Para realizar éste andlisis y creacién del perfil del
comensal del Restaurante “Simmer Down” se sigue un
proceso que permita consolidar dicho perfil. Para ello es

necesario:

e Procesar los datos recopilados: Es decir procesar
los datos obtenidos en el instrumento de
investigacidén que se administrdé a los comensales que
visitan el Restaurante “Simmer Down”.

e Comparar el criterio del perfil del comensal que
posee el duefio del Restaurante: Se confronta el
criterio que la sefiorita Karla Soldérzano duefia del
restaurante tiene ©para perfil, con los datos
obtenidos en el instrumento de investigacidén sobre
el servicio a los comensales.

e Ajustar el perfil con el criterio del duefio y la
informacién obtenida por parte de los comensales: Se
toman en cuenta aspectos qgque se relacionan con el
criterio de la sefiorita Karla Soldérzano y los datos
mas destacados obtenidos en el instrumento

administrado a los comensales.
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Como resultado de la implementacidédn de las 3 etapas que
conforman la <creacidédn del perfil del comensal y el
criterio de 1la duefia Karla Soldérzano se establece el
siguiente:
PERFIL DEL CLIENTE DEL RESTAURANTE SIMMER DOWN
Caracteristicas Personales/ e Género: Hombres y Mujeres

Variables Demograficas e Edad: 20-30 y 31-40

e Nacional
Variables Geograficas

e TInternacional

e Personalidad amistosa,
amena, alegre.

e Estilo de vida relajado.

Variables Psicogréaficas e Con valores familiares.

e Valores de exigencia,
calidad, limpieza vy

cultura.

e Alto consumo de los
productos del

Variables Conductuales Restaurante.

e Lealtad al Restaurante

“Simmer Down”.

Tabla 31: Perfil del comensal del restaurante Simmer Down,
tomando como base el modelo del analista y especialista en
marketing Francisco Javier Sanz.
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4.4.1 TIPO DE CLIENTE.
En este apartado se expone sobre los distintos servicios
adquiridos por los comensales. En la actualidad existen

clientes para todo tipo de productos y servicios.

Entre ellos se encuentran los comensales que visitan el
Restaurante "“Simmer Down” en el Departamento de Santa
Ana, Municipio de Santa Ana, El1 Salvador. Que buscan
degustar de bebidas y platillos exquisitos y de calidad
acompafiados de familiares vy amigos en un ambiente

agradable y acogedor.

Para el Restaurante “Simmer Down” se identifican cuatro

tipos de comensales mencionados anteriormente.

4.4.2 VARIABLES DEMOGRAFICAS.

Se clasifican los clientes por el tipo de servicio que
estos utilizan, pero de una manera general, por ejemplo:
de todo un departamento de la republica, o de todo el

pais.

En este caso en particular es para los comensales de
Restaurante “Simmer Down” en el Departamento de Santa

Ana, Municipio de Santa Ana, El Salvador.

Para cualquier negocio es muy importante identificar el
comportamiento de compra de los clientes, debido a dque

esto permite desarrollar nuevas estrategias de servicios
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y mejorarlos con base a las necesidades de la mayoria de
los clientes, dicha informacidén se obtiene por medio de
la investigacién y desarrollo de mercado. Es agqui donde
radica la importancia de invertir en investigacidén vy
desarrollo (I&D), para reconocer clientes potenciales en
el segmento, pero sin descuidar los demas segmentos, que
implicaria una potencial pérdida de clientes y con ello
una perdida sustancial en las finanzas de la empresa o

negocio.

Para el tipo de comensal por segmento se tomaron en
cuenta Caracteristicas Personales e Variables
Demogré&ficas, identificadas en el perfil del <cliente
respectivamente. Las cuales detallan género y edades que
encajan en el perfil del comensal del Restaurante “Simmer

Down” .

4.4.3 VARIABLES GEOGRAFICAS.

Segin la Direccidén General de Estadistica y Censos
(DIGESTYC), actualmente el departamento de Santa Ana
cuenta con una poblacidén de 576,431 habitantes y el
municipio de Santa Ana cuenta con una poblacidén de
267,858 habitantes. Santa Ana hoy en dia es una ciudad de
mucho dinamismo econdmico, posee caracteristicas propias
como la riqueza histérica, cultural y arqueoldgica que la
hacen un destino muy atractivo. A su vez, posee una

gastronomia diversa que incluye carnes, mariscos,
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arroces, salsas, sopas y una variedad de bebidas. Es por
eso que el Restaurante Simmer Down es muy conocido tanto
en Santa Ana, como a nivel nacional e internacional; por
la diversidad de platillos y bebidas que ofrece. El1 hecho
que se encuentren ubicados en el centro histdérico del
Departamento de Santa Ana, Municipio de Santa Ana, E1
Salvador. Lo hace muy atractivo para los comensales

locales, nacionales e internacionales.

Con la investigacién que se realizd para la
implementacién de un Plan de Servicio de Atencidén al
Cliente se obtuvo informacidédn muy valiosa sobre 1los
comensales que visitan el restaurante, ;dénde estdn? Y

quiénes son?

A partir del anédlisis del perfil de <clientes por

ubicacidén geogréfica, se logra determinar:

e TLos comensales que visitan mayormente el Restaurante
“Simmer Down” son los ciudadanos del Departamento de
Santa Ana, Municipio de Santa Ana, El Salvador.
Comparado a los comensales que provienen de
diferentes 4Areas geograficas del ©pais. Y del
extranjero; paises de Europa como Italia, Espafa,
Francia, Alemania e Inglaterra; y entre los paises

de Suramérica se encuentran Argentina y Chile,

2016

233



Propuesta de un Plan de Servicio de Atencion Al Cliente para el Restaurante “Simmer Down” en 234
el Departamento de Santa Ana, Municipio de Santa Ana, El Salvador
2016

mientras de Norte América se tienen los paises de

Canada, Estados Unidos y México.

4.4.4 VARIABLES PSICOGRAFICAS.

En este apartado se destacan variables psicogréficas en
las que se toman en cuenta aspectos importantes que se
lograron identificar en los comensales que visitan el
Restaurante “Simmer Down” por medio del método de
observacién in-situ y al momento que se realizdé la
encuesta para conocer mas detalles de los comensales, se

logra determinar:

e Los comensales poseen una personalidad amistosa,
amena, alegre que llevan un estilo de vida relajado

y disfrutan el compartir entre familia y amigos.

4.4.5 VARIABLES CONDUCTUALES.

Es importante destacar gque al administrar el cuestionario
con los comensales del restaurante, se obtuvo
conocimiento sobre la conducta de compra que presentan
éstos. Se determinaron como motivos de compra, los
siguientes:

e Alto consumo de los productos del Restaurante, 1los
comensales disfrutan el degustar su variedad de
pizzas y diversos platillos exquisitos de pollo,
carne y mariscos. Unos de los comentarios que se

obtuvieron con mayor frecuencia hacian referencia a
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la calidad y exquisitez de la comida que se les

sirve.

e Tealtad al Restaurante “Simmer Down”, a su vez se
tuvo el comentario sobre como los mismos comensales
han visto la evolucién del restaurante tanto en la
variedad de platillos como en la renovacidén del
local. Por medio del cuestionario administrado se
obtuvo informacidén de comensales que visitan el
restaurante mds de una vez por semana y que un alto
porcentaje de éstos han llegado al restaurante por
recomendacién de un amigo. Esto detalla la
importancia del Word of Mouth para el restaurante,

debido gue genera mas promotores que detractores.

4.5 HABITO DE CONSUMO DEL CLIENTE

Desde el punto de vista Mercadoldgico, el habito de
consumo no es otra cosa que la preferencia de las
personas por cilertas marcas de productos o servicios
ubicados en su "top-of-mind" (0 sea las marcas mas
importantes para ellos), el hédbito de consumo se da por
una conducta de compra constante pero difiere de la otra
respuesta, debido a que los hédbitos de consumo cambian
dependiendo del precio, presentacidén y cantidad, por eso
mismo son estudiadas y analizadas constantemente a fin de
que la empresa siga siendo la preferida o por lo menos

tenga un nivel alto de consumo.
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Como ejemplo de ello, la persona que consumia muchos
cigarrillos diarios solo tenia anteriormente a la marca
Marlboro como la preferencia de mayor auge, sin embargo,
luego de la reestructuracidédn de marca de CAMMEL, imagen y
revitalizacidédn de sus envolturas a unas mas sofisticadas,
logro colocarse en mercado de mayor amplitud, segln la
encuesta de la marca realizada en el 2007 por su propio
departamento de investigacidn, su expansidn se ha visto

beneficiada en mercado de mayor edad.

Dentro de este capitulo, se analiza la evolucidén del
hdbito del consumo, los canales de compra y se presentan
aspectos de la compra de productos frescos. También se
presentan resultados sobre los productos ecoldgicos o
eco-amigables utilizados en ciertos restaurantes
temadticos. Todo esto en conjunto con el Plan de servicio
de Atencidén al Cliente contribuird a dar un mejor
servicio al comensal ofreciéndole platillos de acuerdo a

las exigencias y gustos de los comensales.

A continuacidén se analizan los hébitos de los comensales
a través de: las vivencias adquiridas al momento de
adquirir o comprar alimentos, selecciédn del

establecimiento y conocimiento cultural y ecoldgico.
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4.5.1 VIVENCIAS EXPERIMENTADAS AL MOMENTO DE ADQUIRIR

O COMPRAR ALIMENTOS.
Aspectos relacionados con las vivencias afectivas
obtenidas al momento de adquirir o comprar y hacer uso de
los servicios que brinda el Restaurante Simmer Down en el
lugar de las instalaciones del restaurante, guardando una
relacidén armbénica entre el espacio adecuado y el tiempo
prudencial de 15 a 20 minutos en que se otorga el

servicio.

El tiempo promedio empleado por los ciudadanos del
Municipio de Santa Ana en desplazarse de su casa hasta
llegar al establecimiento de compra se estima que no es
muy extenso; sin embargo, para turistas internacionales
el tiempo es menor gracias a la ubicacidén estratégica del
restaurante, al formar parte del centro histdérico de 1la
ciudad, debido que la mayoria o totalidad de los tours
internacionales se enfocan en visitar el centro histdérico
de la ciudad de Santa Ana por lo tanto el tiempo promedio
de arribar al restaurante Simmer Down toma alrededor de 3

a 5 minutos.

El tiempo empleado en realizar dicha compra o transacciédn
sigue siendo alrededor de 30 minutos, con escalas dque
rondan los 25 vy 35 minutos. No obstante entre sus
comensales el tiempo de espera es aceptable hasta cierto

punto, lo anterior es tolerable por parte de sus
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comensales debido al ambiente agradable y relajado,
siendo sus variables mas destacadas, gque Simmer Down

promueve.

La mayoria de los comensales pagan en efectivo; sin
embargo, existe un 20% que paga con tarjetas de crédito o

débito, entre estos Visa y Master Card.

Fundamentados en la investigacidén, se deduce que 1los
comensales dedican al hacer la compra en el Restaurante
Simmer Down, 3 horas y 10 minutos, al menos 1 vez cada

dos semanas.

4.5.2 SELECCION DEL ESTABLECIMIENTO.
La comodidad es una motivacidén cada vez més importante a
la hora de realizar la compra de alimentos. La calidad de
los productos es también un factor determinante, incluso
por encima de los precios y las ofertas. Por medio del
cuestionario administrado a los comensales, se obtuvo
informacién muy importante de la perspectiva que estos
tienen sobre los platillos y servicios proporcionados por
el Restaurante Simmer Down; cabe destacar que entre los
aspectos favorables se tiene la calidad y exquisitez de
los platillos y bebidas servidas, asi como también el
ambiente ameno y relajado que transmite el restaurante,
siendo estos los factores principales que hacen que el

Restaurante Simmer Down sea la primer opcidn de compra de
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los comensales. Por otro lado se tienen factores no muy
favorables para el restaurante; aclarando que el
resultado estuvo dividido por lo que se puede concluir
que no todos estan insatisfechos, pero el objetivo es que
la totalidad de los comensales estén satisfechos con los
platillos y el servicio que ofrece el restaurante, por
esta misma razdén se debe trabajar en: mayor rapidez en
las o6rdenes, aseo dentro del restaurante y amabilidad por
parte del personal que labora en el area de atencidn al

cliente.

La importancia de la calidad de los platillos y bebidas
del restaurante es el eje fundamental que Ggenera
confianza en el consumo de alimentos. El consumidor
actual es cada vez mds exigente a la hora de elegir 1los
alimentos que compra, lo gque supone enfocar los esfuerzos
hacia una venta de platillos de mayor calidad, mejor
presentados y acompafiados de una excelente atencidn al

cliente, debido que estos son complementarios.

Es por este motivo que el Restaurante Simmer Down se debe
esforzar a diario en elaborar platillos vy Dbebidas
exquisitas con ingredientes frescos y de calidad; asi
como también, capacitar al personal del &rea de atencidn
al cliente para que el servicio sea brindado de manera
6ptima y asi el cliente se sienta importante y considere

todo lo anterior como una experiencia uUnica. Lo cual
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genera una conexidén con el restaurante haciendo que el
comensal quede invitado a consumir nuevamente en el

restaurante.

4.5.3 CONOCIMIENTO CULTURAL Y ECOLOGICO.

La mayor parte de la poblacién hoy en dia ha oido hablar
de productos ecoldégicos y lo asocian en primer lugar con
alimentos naturales, que estan cultivados o producidos
sin aditivos ni colorantes, sin pesticidas quimicos. Por
ultimo, se habla de alimentos con mejor sabor y gque son
artesanales, producidos a través de métodos
tradicionales. El1 Restaurante Simmer Down se caracteriza
por utilizar productos frescos para la elaboracidédn de sus

platillos y bebidas.

En el aspecto cultural, las personas Jjoévenes y las de
edad media son los gque mas conocen los productos
ecoldgicos, es de recalcar que el ambiente e imagen que
el Restaurante “Simmer Down” promueve es de caracter
“relajado”, parte de una subcultura “Rastafariana”, con
cierto porcentaje mas dbécil a la mera subcultura en
realidad, con una adaptacidén a las costumbres de la
moderna ciudad de Santa Ana, al mismo tiempo debido a su
localizacidén en el centro histdérico estd vinculado a la
época colonial y neogdtica que aportan sus edificaciones.

Por lo anterior y la afluencia de turistas el Restaurante
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“Simmer Down”, converge en una expresidén de diferentes
culturas y como punto de reunidn bastante atractivo para
cualgquier comensal que pretenda visitar el centro de la
ciudad. De la misma manera en cuanto a productos
ecoldgicos se refiere, la iluminaciédn, ambiente vy
decoracién del restaurante estd basada en su mayoria en
productos reciclados, adornados de manera peculiar, Jgue

transmiten un sentimiento de bienestar.

4.5.4 MANEJO OPTIMO DE RECURSOS PARA LA TOMA Y
DESPACHO DE ORDENES .
Para el manejo oéptimo de recursos en cuanto a la toma y
despacho de las o6rdenes del Restaurante Simmer Down, el
principal factor es el staff de servicio al cliente, como

también el 4rea de la cocina.

El staff de servicio se debe encargar entonces de
promover tanto la imagen del restaurante como también que
las personas se sientan satisfechas en todos los aspectos
que estan relacionados con el servicio restaurantero. E1
término cocina encierra un conjunto de métodos,
herramientas e ingredientes para mejorar el sabor o
digestién de los alimentos. A la técnica del cocinado,
llamado arte culinario, generalmente requiere la
seleccidén, medicidén y combinacidédn de ingredientes en un
proceso ordenado para lograr el resultado deseado. Todo

esto estd aunado a la variedad de los ingredientes,
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condiciones ambientales, herramientas y, por supuesto, la
destreza del Chef. De ahi la importancia de un proceso

definido para la toma de o6rdenes.

Un Restaurante debe planificar la prestacién del servicio
que se ofrece, como lo es la atencién al cliente, de
manera que se pueda brindar siempre un servicio adecuado
a los comensales que visitan el restaurante. A
continuacién se presentan el diagrama de flujo para el

proceso de atencidén al comensal.

4.5.5 DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESOS PROPUESTO.
DESCRIPCION:

e Entra el comensal al restaurante: Sefiala el punto de
partida tanto para el Restaurante Simmer Down como
para los comensales.

e El1 comensal es recibido por el staff de recepcién:
Este es el momento en que se da el contacto cara
cara por primera vez entre el comensal y el personal
de Simmer Down. Y es el staff de recepcidén el
encargado de dar palabras de bienvenida a 1los
comensales.

e Se pregunta en que area desea estar y se ubica a
los comensales en el area elegida: En este punto,
los comensales deciden en que &area del restaurante

desean ser wubicados, si en la primera planta o
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segunda planta. Si existen mesas disponibles se
procede a ubicar a los comensales en la mesa
asignada; en caso contrario, el comensal puede
decidir entre esperar a que se le asigne una mesa o
retirarse del restaurante.

Entrega de 1la carta/mend al comensal: Se les
proporciona la carta con los diferentes platillos vy
bebidas que ofrece el restaurante, asi como 1la
promocidén del dia.

Staff de atencién al cliente toma 1la orden: El
personal de atencidén al cliente procede a tomar nota
sobre lo que el personal desea ordenar.

Staff de atencién al cliente confirma 1la orden:
Confirmacidén de la orden de los comensales por parte
del staff de atencidén al cliente.

Envio de orden al Aarea de cocina: El1 personal de
atencidén al cliente entrega la orden al chef.
Preparacién de Platillos y Bebida: Elaboracién de
las bebidas por parte del &rea de bar y preparacidn
de los platillos por parte del area de cocina.
Despacho de 1los platillos y bebidas al staff de
atencién al cliente: El1 personal del &area de bar y
cocina entrega las bebidas % platillos,

respectivamente, al personal de atencidén al cliente.
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Se sirven las bebidas y platillos al comensal: La
entrega de las bebidas, aperitivos y platillos por
parte del personal de atencidén al cliente a 1los
comensales.

Inspeccién de las necesidades del comensal:
Observacidén y comprobacién de las necesidades del
comensal, por medio de preguntas del staff de
atencidén al cliente, para verificar que todo esté en
orden y que los comensales estén satisfechos.
Ofreciendo de platillos/bebidas extras al comensal:
E1l personal de atencidén al cliente se dirige al
comensal para verificar si el comensal desea 0 no
ordenar algo extra.

Solicitud de 1la cuenta por parte del comensal:
Solicitud del total de 1la cuenta por parte del
comensal al personal de atencioén al cliente
asignado.

Generacién de factura: E1l personal de atencién al
cliente procede a solicitar la factura al cajero.
Entrega de cuenta al comensal: Entrega de cuenta de
manera personal por parte del personal de atenciédn
al cliente asignado al comensal.

Pago de la cuenta: Recaudacidén del monto acumulado
por parte del comensal, a cargo del personal de

adrea de caja.
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Evaluacién de 1la satisfaccién del servicio al
comensal: Realizacidén de preguntas al comensal en
cuanto a la valoracidén del servicio, a cargo del
personal del area de recepciédn. Asi como,
sugerencias por parte de este para el personal de
servicio.

Despedida del comensal: Palabras de agradecimiento
por la visita, otorgadas al comensal por parte del
staff de recepcidn.

Reorganizacién de la mesa: Limpieza de la mesa,
retiro de platos y cristaleria, reorganizacidén de la
mesa a cargo del staff de atencidn al cliente.

FIN: Cierre del proceso del servicio al comensal.
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Diagrama de Analisis da Procasos
Proceso de Servicio de Atencién al Cliente

Propuasta dal Proceso de Sarvicio da Atancidon al Cliente
Bachilleres Susana de Garcia, Roxana Guerra, Luis Valdeées
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12 O j @ D V L Min. Ofraecoimiento de platillos/bebidas extras al comensal
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15 o B D V 1 Min. Entrega de cuenta al 1
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Matodologia Segun autores: American Soclety of Machanical Enginners (ASME)
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Diagrama de
andlisis de

procesos.
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Si al momento de realizar la fase de la evaluacidédn de la
satisfaccién del cliente se presentan inconformidades, se

prevé realizar el siguiente proceso:

PROCESO DE NO CONFORMIDADES

Tlustracidn 21: Diagramacioén administrativa de no
conformidades.
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Los posibles escenarios representados en el proceso
anterior toman en cuenta las inconformidades presentadas
por los comensales ya sea de parte de la calidad del
servicio brindado, la calidad de los platillos o la calidad

de las bebidas por si mismos.

4.6 COORDINACION DE EQUIPO INTERNO EN LA LOGISTICA DE
COCINA, DISTRIBUCION EN PLANTA EN EL AREA DE COCINA
PARA MAYOR RENDIMIENTO EN PREPARACION DE LOS ALIMENTOS
Y SCHEDULE PARA TIEMPOS EN PREPARACION DE ALIMENTOS
DENTRO DE LA COCINA.

Por razones de confidencialidad vy propio sistema de

informacidén del Restaurante “Simmer Down”, el apartado 4.7

no pudo ser llevado a cabo. Debido a que las recetas son

originales, <creacién de la duefia del Restaurante la
sefiorita Karla Soldérzano; por lo tanto, el acceso al é&area
de cocina y Dbar fue restringido. Sin embargo, el equipo
tomo a bien hacer una propuesta de la distribucidén en
planta fundamentados en los requisitos que se deben cumplir
en un area de cocina de un restaurante “categoria A", el
cual debe tener las condiciones éptimas para poder brindar
un servicio con altos estandares de calidad, el cual se

presenta a continuacidn:
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Tlustracidén 22: Distribucidén en planta propuesta para el

Restaurante Simmer Down, primera planta.
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lustracidén 23: Distribucidén en planta propuesta para el

Restaurante Simmer Down, segunda planta.

249



Propuesta de un Plan de Servicio de Atencion Al Cliente para el Restaurante “Simmer
Down” en el Departamento de Santa Ana, Municipio de Santa Ana, El Salvador

4.7 COMUNICACION EFECTIVA ENTRE EL STAFF DE SERVICIO Y
CHEF'S.
Para el logro de una comunicacidén efectiva entre el staff
del &rea de servicio, y los chefs o personal del &rea de
cocina, se hace necesario que Simmer Down comparta su
visidbn, evitando se generen confusiones entre las areas,
que todo el personal tenga clara la misidén y visidén del
restaurante desde el primer momento. Saber cudles son las
metas establecidas a corto y largo plazo ayudard a que las
personas se motiven a cumplir con sus tareas de manera

satisfactoria.

También se proporcione el debido entrenamiento, debido que

la comunicacién es una habilidad que debe ser aprendida.

Ademéds se debe de fomentar el trabajo en equipo, la
realizacién de actividades fuera del restaurante para due

se genere mas confianza y familiaridad entre el personal.

Una de las recetas para la comunicacidén efectiva es
mantenerla de forma regular. Organizar al menos una reunidn
por semana para actualizar el dia a dia con el personal de

Simmer Down y escuchar sus guejas y sugerencias.
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La realizacidén e implementacidédn del nuevo sistema de
6rdenes en Simmer Down, toma en cuenta la utilizacidén de
tecnologia, sin embargo la preparacidn de las mismas dentro
del area de <cocina no deja de ralentizarse debido al
espacio reducido del 4&rea; por lo Qgque se propone, una
redistribucién de las mesas y equipo de cocina para
optimizar el espacio y evitar roces entre el personal que
labora en esa A4rea. A continuacidén se presenta el disefio

inherente propuesto para el &rea de cocina del Restaurante
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Tlustracién 24: Disefio del 4&rea de cocina para el
Restaurante Simmer Down.
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4.8 1INNOVACION EN EL SISTEMA ACTUAL PARA LA TOMA EFICIENTE
DE ORDENES.
El Restaurante Simmer Down ha implementado recientemente un
sistema de 6rdenes electrdnico, el cual facilita la toma de
los pedidos ©por ©parte de los comensales. La Unica
observacidén que se tiene para el restaurante es que deben
de concientizar al staff del area de servicio, acerca de la
importancia de utilizar este sistema de manera correcta vy

eficiente; para que asi el resultado sea aun mejor.

Aclarando que no se pudo profundizar mads en este apartado

por aspectos de confidencialidad por parte del Restaurante.

4.9 IMPLEMENTACION DEL CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT
(CRM) .

El Customer Relationship Management (CRM) en espafiol

significa Gestién de Relacidén con los Clientes. En muchas

ocasiones es vinculado a grandes empresas, pero éste

también puede ser implementado en PYMES del sector de

hosteleria y restaurantes.

Para la implementacién del Customer Relationship Management
en el restaurante Simmer Down es fundamental establecer la
definicién de dicho término para comprender en cuestidén la

importancia de esta herramienta, Payne define el Customer
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Relationship Management como un “enfoque empresarial que
busca crear, desarrollar vy mejorar relaciones con un
cliente en concreto con la finalidad de mejorar el wvalor,
la rentabilidad de las empresas y, por lo tanto, maximizar
el valor de los accionistas”, en éste caso en particular
para maximizar las utilidades que percibe la sefiorita Karla
Solérzano duefia del restaurante, se busca establecer un

vinculo entre Simmer Down y los comensales que lo visitan.

¢Para qué implementar el Customer Relationship Management?

e (Crear una base de datos sobre 1la cartera de los

comensales que mas frecuentan el restaurante.
e FExceder las expectativas de los comensales.

e Atencidn individualizada.
El Customer Relationship Management es una herramienta muy
importante en el sector restaurantero debido que la mayoria
de restaurantes que no disponen de éste pierden muchos
datos de reservas de comensales. Tener un registro con
todos los datos de los comensales es vital para que el
restaurante brinde un excelente servicio y obtenga mayores

ingresos.

La implementacién del Customer Relationship Management en

el restaurante “Simmer Down” permite conocer los gustos
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gastrondémicos de sus comensales, cuantas veces visitan, qué
es lo que més consumen, etcétera. A su vez sirve para tener
contacto y control de los proveedores del restaurante. Lo
cual es muy importante para saber qué ments o cartas
ofrecerle a los comensales \ darles un servicio

personalizado.

A continuacidén se presenta el proceso de implementacidédn de

la estrategia Customer Relationship Management:

4. REUNIR
3. INFORMAR INFORMACION
AL PERSONAL DE LOS
COMENSALES

1. DEFINIR 2. ANALISIS DE
OBJETIVOS Y

»

Tlustracidén 25: Proceso de implementacidn del Customer
Relationship Management.

INTERNO DEL
RESTAURANTE

METAS

1. Definicién de objetivos y metas
Para ello fue necesario establecer los objetivos que el
restaurante Simmer Down desea cumplir y las metas

propuestas.

Como objetivo particular es lograr posicionar al
restaurante como un establecimiento que brinda una comida
exquisita y de calidad, acompafiada de un excelente servicio
al cliente junto a su ambiente uUnico y familiar; de esta

manera maximizar la rentabilidad.
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La meta del restaurante es captar nuevos comensales vy

generar lealtad en los comensales que ya posee.

2. Andlisis interno del restaurante
Es 1importante saber si el restaurante cuenta con los
recursos materiales y financieros, suministro de insumos,
capital humano, etcétera. Para un excelente funcionamiento

del restaurante.

3. Informar al personal
El personal del establecimiento debe estar consiente sobre
los objetivos y metas propuestas por el restaurante esto
con el fin de trabajar en equipo para gque exista una
comunicacidén efectiva que permita obtener un feedback tanto

con comensales como personal-jefe.

4. Reunir informacidén de los comensales
Para el wuso de esta herramienta se le recomendd al
restaurante i1niciar una recoleccidén de datos de sus

comensales, los cuales son:

e T[recuencia de visitas de los comensales.

e TInformacidén de contacto (correo electrdnico, numero de

teléfono) .

e MenUs y Platos mas escogidos.
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e Fecha en que tienen mayor afluencia de comensales.
e Pedidos a domicilio.

e Gestidén del personal.
Debido que es un Customer Relationship Management para un
restaurante fue necesario considerar gque no solo se busca
la participacién de una parte del personal de servicio sino
que el servicio en si necesita que todo el staff del
restaurante, llamese chef, personal de servicio, bar
tender, cajero, etcétera. Se involucren para una Optima

gestidén del establecimiento.

Para ello se le recomendd al restaurante una fusidén entre
el Customer Relationship Management tradicional y Social

Customer Relationship Management.

¢Por qué una fusidén entre Customer Relationship Management

tradicional y Social Customer Relationship Management?

Esto se debe a que el Customer Relationship Management
tradicional, permite a las empresas manejar relaciones de
negocios con sus clientes, asi como datos y la informacién
asociada a ellos; mientras el Social Customer Relationship
Management es un término que se utiliza para describir 1la
adicidén de elementos sociales al concepto tradicional de

Customer Relationship Management. Este Ultimo agrega las
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plataformas de redes sociales para complementar la
informacién y los medios de comunicacidn que el restaurante
tiene con sus comensales o} prospectos, integrando
conversaciones e informacidén de las plataformas de redes
sociales (Facebook, Twitter, etcétera) dentro de una

plataforma de Customer Relationship Management.

Por lo tanto el Customer Relationship Management a utilizar
en el restaurante Simmer Down es el Customer Relationship
Management Social, partiendo de la férmula: CRM Social= CRM

+ Plataformas de Redes Sociales.

El Customer Relationship Management Social en el
Restaurante Simmer Down sSe encuentra determinado de 1la

siguiente manera:

Control de

Todos el CEnEee e base de datos Cangl .b'en
definido,

personal procesos y y plataformas .
conversacione dindmicoy en
evolucion

Compromiso
sostenido con
el comensal

Relaciones

participa de redes el e

3 )
sociales

Tlustracidén 26: Customer Relationship Management Social para
Restaurante Simmer Down.
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Por medio de la implementacidén de éste disefio de Customer
Relationship Management, se logrard mayor participacién del
staff que labora en el restaurante Simmer Down y mayor
compromiso de esfuerzo en conjunto para establecer una
conexidén con el comensal y brindar asi experiencias unicas
que ayudan al fortalecimiento del Word of Mouth que Simmer
Down posee, sirviendo de apertura a la captacidén de nuevos
comensales que quieran degustar de una exquisita comida de

calidad acompafiada de una excelente atencién.

4.10 ESTRATEGIAS PARA FORTALECER EL CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT (CRM) .

Es de suma importancia que el restaurante utilice su propio
Customer Relationship Management debido que esto permite
gestionar la informacién de los comensales de manera
sencilla vy util. Haciendo mé&s facil 1la creacidén de
estrategias que ayudan al fortalecimiento del Customer
Relationship Management.

Una vez el restaurante posee este tipo de informacidn, se

crearon las siguientes estrategias:

e Creacidén de una politica de precios, esto con el fin
de brindar diferentes combinaciones de menus y platos,

dependiendo de 1los dias y las horas en las que el
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restaurante posee mayor afluencia de comensales. A su
vez permite utilizar otras estrategias para los dia de
menor afluencia.
Entre las estrategias que wutiliza el restaurante se
encuentran:
Dio pro: consiste en que por la compra de dos pizzas
personales los comensales pueden degustar de una copa de

vino por persona.

Banquetes de pizzas gigantes: estos banquetes se ofreceran

cuando sea un grupo familiar o mayor numero de personas.

Mendi estrella: consiste en que por la compra del ment del

dia el comensal recibe un postre completamente gratis.

Vifia del mar: consiste en que por la compra de cualquier
tipo de coctel que consuma el comensal tiene derecho a

elegir entre una cerveza nacional o bebida no alcohélica.

e Creacidén de una politica de descuentos e incentivos,
este es un beneficio que obtienen los comensales
habituales. Esta informacién se transmite por medio
del correo electrdnico, moévil, e incluso las
plataformas de redes sociales.

Cliente VIP: consiste en una tarjeta que se le entrega al

comensal frecuente, cuando éste acumule 5 visitas dentro de
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un mes, recibe un platillo de su preferencia completamente

gratis en la siguiente visita.

e Creacidn de un sistema de feedback con los comensales,
es importante interactuar con los comensales, de ésta
manera se obtienen mas datos y se crea una relacidén de
confianza.

Para lograr mayor participacién en las plataformas de redes
sociales, interactuar mads en los gustos y preferencias de
los comensales de Simmer Down se utilizan las siguientes

estrategias:

Estrategia 1: “Querido fandtico de restaurante Simmer Down,
sube una fotografia en nuestra pagina en Facebook de tu
platillo favorito, etiqueta 10 amigos y participa por un

ment de tu preferencia completamente gratis”.

Estrategia 2: “Simmer Down te invita a listar las razones
por las que nuestro restaurante es tu mejor elecciédn,
muestra la imagen de tu —comentario al visitar el
restaurante y podras degustar de una exquisita pizza

personal”.

El Customer Relationship Management se encuentra acompafiado
por una gran cuota de valores tradicionales de servicio al

cliente; escucharlo y tratarlo como un valor Unico para dque
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las ventajas sean reales es de suma importancia. Al disefiar
estrategias que ayuden a que los comensales se sientan
recompensados por su lealtad, asi como incentivar a nuevos

comensales.

4.11 ESTRATEGIAS MOTIVACIONALES POR LOGROS DEL PERSONAL.

Los duefios o gerentes de restaurantes muchas veces
descuidan una parte muy importante del negocio
restaurantero y es la motivacidén del personal, suelen tener
una cultura de “Si no te gusta, puedes irte”. A veces
pierden de vista el hecho de que el personal de servicio y
el personal del area de cocina son seres humanos con Ssus

propias necesidades, suefios, anhelos y wvidas.

Y asi como se les necesita para que el restaurante pueda
funcionar, también ellos necesitan estar motivados para

poder hacer bien las cosas.

Como duefio o gerente de un restaurante se tiene un suefio y
hay que tener en cuenta que ese suefioc no es el mismo que
tiene el personal, ellos tienen sus propios suefios y asi
como ellos ayudan a cumplir los suefios de sus jefes, éstos
también deben ayudarlos con sus propios suefios para que

estén motivados.
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Un duefio o gerente, sabe de primera mano lo desgastante vy
estresante que es trabajar en un restaurante y sabe muy
bien como facilmente el personal de un restaurante puede
caer en etapas de desmotivacidén que los lleva rapidamente a
pensar en la necesidad de buscar otro lugar de trabajo

menos exigente.

En conclusidén, el publico interno es muy importante, por lo
que el plan de servicio de atencidén al cliente debe tener
dentro de si estrategias de motivacién para el staff de
servicio; a continuacidén se sugieren algunas estrategias de

motivacidén para el staff del Restaurante Simmer Down:

e Otorgar incentivos monetarios
Consiste en recompensar al personal por cada buena accidén y
darles dinero extra por cumplir metas. Estos incentivos

consisten en recompensas monetarias como bonos y premios.

Ofrecer incentivos es otra técnica efectiva, pero para
obtener mejores resultados los incentivos econdémicos deben
estar perfectamente planificados en los tiempos y en las
cantidades, tienen que ser cambiantes pero siempre
planificados, para que el personal no se acostumbre y se
esfuerce siempre; vy en lugar de decirle al personal

simplemente que si logra una meta se le va a premiar,
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decirle gue nos gustaria recompensar el esfuerzo y la

dedicacién que ponga por alcanzar la meta.

e Comisiones o beneficios especiales por dar buen
servicio
Cuando un comensal se siente bien atendido, lo reconoce y
suele contarlo a sus amigos o publicarlo en Facebook. Se
puede 1implementar un sistema en donde cada vez dque un
comensal deja un review positivo en Facebook, se le dé un
bono (la cantidad la decidird la sefiorita Karla Soldérzano)

a quien atendidé a ese comensal.

Naturalmente esto requiere un control para evitar que el
personal pida a los comensales que lo hagan, se debe idear
un sistema para poder controlar al personal y gque este no

incurra en este tipo de faltas en la ética laboral.

®¢ Crear un ambiente libre, donde la comunicacién fluya
Para esto se debe establecer un cronograma de reuniones
peridédicas en las gque todo el personal comparta sus
problemas, experiencias y conocimientos. Es la uUnica forma
de conseguir la lealtad del personal y su identificacién

con el restaurante.
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e Dar reconocimiento
Consiste en reconocer el buen desempefio del personal, asi

como los buenos resultados o logros gque obtengan.

Dar reconocimiento es una técnica que funciona debido que
satisface la necesidad que tiene el ser humano de sentirse
valorado; pero como requisito es necesario que los
reconocimientos sean genuinos y sinceros, es decir, que les
sean dados al personal que realmente los merezca Yy no

simplemente con la intencidén de motivarlo.

e Fomentar las relaciones
Consiste en brindarle al personal oportunidades de que
puedan relacionarse, interactuar y formar vinculos con sus
compafieros. Para aplicar esta técnica se pueden organizar
eventos, hacer actividades o reuniones fuera del trabajo,

etcétera.

Fomentar las relaciones es una gran técnica de motivacidn,
debido que, satisface la necesidad innata que tiene el ser
humano de relacionarse con otras personas, aungque se debe
tener en cuenta que esta necesidad suele estar mas presente

en personas extrovertidas gue en introvertidas.
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® Capacitar al personal
Consiste en desarrollar actividades que complementen el
desarrollo profesional y personal en cursos y talleres.
También se puede hacer uso de los seminarios, debido a que
son un descanso estimulante vy una excelente forma de
capacitar al personal y de que estos cambien de ambiente, y
aunque esto siempre trae consigo un costo adicional se debe

ver el lado bueno.

Estas son algunas estrategias de motivacidén con las que se
espera tener al personal motivado y dispuesto a ayudar.
Finalmente estas acciones permitirdn que el personal de
atencién al cliente ofrezca un mejor servicio y gque 1los
chefs pongan méds empefio para reducir los tiempos de entrega
de los platillos. Y esto es un factor clave para lograr

crecer y aumentar las ventas del restaurante.
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CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES.
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5.1. CONCLUSIONES

En éste capitulo se presenta una conclusién sobre 1la
investigacién realizada para 1implementar un Plan de
Servicio de Atencidén al Cliente para el Restaurante Simmer
Down ubicado en el Departamento de Santa Ana, Municipio de

Santa Ana, E1 Salvador.

Utilizando informacién obtenida por medio de las encuestas
administradas tanto al personal dque labora dentro del
restaurante Ccomo a los comensales que visitan el
establecimiento, se puede concluir a nivel general que el
personal se encuentra satisfecho con el trato que recibe
por parte de la duefia Karla Soldrzano, aunque externaron
precisar de mayor comunicacidén efectiva para una Ooptima

ejecucidédn en algunas tareas.

En cuanto los comensales, se encuentran satisfechos con los
diferentes platillos y bebidas que ofrece el restaurante,
asi como también con la calidad y exquisitez que éstos
poseen. Sin embargo manifestaron dque el ©personal de

servicio debe prestar una mejor atencidén al cliente.

Concluyendo la integracidén del plan de servicio de atenciédn

al cliente de la siguiente manera:
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El plan de servicio al cliente debe brindar en todo
momento satisfaccién, debe tener 1la flexibilidad vy
visién necesaria para cumplir con las expectativas
siempre crecientes de los comensales. Conocer al
comensal, es realmente, la ventaja competitiva de los

restaurantes.

Es de aclarar que cualquier restaurante que aplique un
Plan de Servicio de Atencidén al Cliente; percibira
resultados dependiendo del compromiso, empefio vy
esfuerzo que el personal del restaurante asuma a
largo plazo, tanto como la cultura organizacional del
servicio de atencién al cliente sea transmitida asi

serdn los resultados.

Un Plan de Servicio de Atencidén al Cliente, identifica
las necesidades vy expectativas de los comensales,
evaltla los procesos que impactan directamente en la
satisfaccién de los mismos y compara esas expectativas
contra la realidad del servicio que el comensal esté
recibiendo; esto con el fin de asegurar la lealtad vy
aumento de comensales.

Los restaurantes deben conocer cuan importante es 1la
aplicacién de un Plan de Servicio de Atencidédn al

Cliente; gracias a que, los elementos que lo
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comprenden: el cliente o comensal, el soporte fisico,
el personal de servicio y el servicio mismo; ademés de
constituir wuna ventaja competitiva, <consolidan el
restaurante como un ente generador de calidad en
cuanto al servicio para comensales internos y

externos.

5.2. RECOMENDACIONES

Para externar las recomendaciones de esta investigacidn, es
importante destacar que la recoleccién de datos por medio
de respuestas obtenidas a través de la entrevista realizada
a la duefia del restaurante Simmer Down Karla Soldrzano, las
diferentes encuestas administradas al staff del restaurante
y comensales de éste, asi como también la observacidén in
situ permitieron encontrar algunos puntos que podrian
mejorar O comenzar a implementarse en el restaurante para
brindar un servicio de atencidén al cliente de excelente

calidad.

Es importante mencionar que se presentaron algunas
limitantes por parte del restaurante Simmer Down debido que
es dificil obtener autorizacién para realizar la
investigacién dentro del establecimiento, esto debido a 1la

inaccesibilidad que presentd la administracioén por
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considerar que el 4&rea de cocina Jjunto con los demés
procesos para la elaboracién de los diferentes platillos
son totalmente confidenciales. Es por eso mismo gue se
encuentra prohibido que cualquier personal que labore en el
drea de cocina revele datos sobre los procesos, y para ello
se firma un contrato de confidencialidad con el restaurante

como respaldo.

Para implementar un Plan de Servicio de Atencién al
Cliente, se debe tener claro el objetivo por el cual se va
a llevar a cabo. Si no se tiene bien definido el objetivo
que se busca con la utilizacién del plan, es probable que
no se obtengan buenos resultados. El1 Restaurante Simmer
Down debe definir sus metas y objetivos para el logro de

los resultados deseados.

A continuacidén se presentan las recomendaciones para
utilizar de manera Optima un Plan de servicio de atencién
al cliente para el restaurante Simmer Down ubicado en el
departamento de Santa Ana, municipio de Santa Ana, EI1

Salvador:

e F1 Plan de Servicio de Atencidédn al Cliente, no
solamente se debe de plantear o describir en 1los

documentos importantes de la empresa u organizacidn,
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en este caso particular, en la documentacién del
Restaurante Simmer Down, se debe de reflejar que se
contintia con su realizacidn y que se respetan 1los
estatutos, aceptandolos y convirtiéndoles en cultura

organizacional.

Es importante que el Restaurante Simmer Down, capacite
a sus clientes internos, es decir al personal de
servicio al Cliente, para que estos conozcan y adopten
como propia la calidad en el servicio al cliente y de
esta manera puedan transmitir a los comensales una
experiencia Unica y de calidad inigualable.

Al Restaurante Simmer Down se le sugiere, la
implementacién de valores morales, por lo cual se
presentan una serie de ellos, gque pueden poner en
practica:

a) Empatia: Es la capacidad para ponerse en el lugar
de la otra y saber lo que siente o incluso lo que
puede estar pensando.

b) Honestidad: Aprender a conocer sus limitantes vy
dedicarse a tratar de superarlas, solicitando el

consejo de sus compafieros de mayor experiencia.



Propuesta de un Plan de Servicio de Atencion Al Cliente para el Restaurante “Simmer
Down” en el Departamento de Santa Ana, Municipio de Santa Ana, El Salvador

c) Compromiso: Mantener sus promesas y cumplir con
sus obligaciones y no justificar un
incumplimiento o rehuir una responsabilidad.

d) Ecuanimidad: Ser imparcial, justo y ofrecer trato
igual a los deméds. Mantener su mente abierta,
aceptar cambios vy admitir sus errores cuando
entiende que se ha equivocado.

e) Dedicacién: FEstar dispuesto a entregarse sin
condicién al cumplimiento del deber para con los
demds con atencidn, cortesia y servicio.

f) Respeto: Demostrar respeto a la dignidad humana,
la intimidad % el derecho a la libre

determinaciédn.

Se observé también la falta de politicas dentro del
restaurante Simmer Down, por lo cual el equipo de
trabajo de tesis sugiere implementar las siguientes
politicas para un mejor desempefio en sus actividades:
a) Garantizar la maxima calidad en la elaboracién de
platillos.
A través de un exigente control en la seleccidn
de los insumos a utilizar; con un ordenado
almacenamiento de las mismas y la méas correcta

manipulacién de alimentos conforme a las buenas
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practicas de manufactura, para generar la plena
confianza de los comensales.

Prestar servicios de excelencia.

Adoptar una politica de capacitacidén continua del
recurso humano, esto de la mano a un trato unico,
equilibrado y preferencial, basado en el respeto
mutuo y la solidaridad, para lograr la plena

satisfaccidén los comensales.

c) Asegurar el orden, higiene y mantenimiento de

d)

todas las areas del restaurante.

Como asi también utensilios y ambientes, los que
son considerados indispensables para la
organizacidén, ocupédndonos de todos los detalles
para plasmar el compromiso de ser los mejores.

Innovar de Manera continua.

Realizacidén de innovaciones continuamente,
evaluando constantemente los cambios y
sugerencias de los comensales internos y
externos.

Uno de los aspectos primordiales que deben de existir
dentro de un restaurante son las Normas de Higiene e
Inocuidad de alimentos, la cuales el Restaurante

Simmer Down no posee de manera descrita y puntual, es
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por esto que el equipo de trabajo de tesis disefio
éstas normas para que sean aplicadas por el
restaurante. Las Normas de Higiene e Inocuidad de
alimentos se observan en el Anexo numero uno.

e Al Restaurante Simmer Down, se le sugiere la correcta
implementacién de una estructura organizacional, en
donde se presenten graficamente los cargos y
responsabilidades del ©personal; tal manera que
todos puedan ejercer sus labores de forma Optima para
alcanzar los objetivos del Restaurante. Empleando los
principios que guian el disefio de la estructura
organizacional, a continuacién se muestra el
organigrama propuesto al Restaurante Simmer Down:

Gerente General
[T
| ] ] ]
. Encargado de Encargz?\E:lo de Encargado del

Cajero(a) - Atencion al < .

Recepcion . Area de Cocina

Cliente

I
| ]

Staff de
Staff de Atencién al Chefs Bartenders
Recepcion .

Cliente

Ilustracidén 27: Organigrama propuesto a Restaurante Simmer Down.
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GLOSARIO
e Digestyc
La Direccidén General de Estadistica y Censos o DIGESTYC es
una 1institucidén estatal de E1 Salvador, encargada de la
elaboracidn de estudios estadisticos sobre aspectos
demogréaficos y econdémicos del pais. Esta oficina publica

depende del Ministerio de Economia de El Salvador.

e Trip-Advisor
Es el sitio web de viajes més grande del mundo, ayuda a los
viajeros a aprovechar al maximo cada viaje. TripAdvisor
ofrece consejos de millones de viajeros y una amplia
variedad de opciones de viaje y funciones de planificacidn
con enlaces directos a herramientas de reserva que buscan
en cientos de sitios web para encontrar 1los hoteles vy

restaurantes al mejor precio.

e Marketing sensorial
El marketing sensorial apela a los sentidos con el objetivo
de crear experiencias sensoriales a través de la vista, el
sonido, el tacto, el gusto y el olfato. Se trata de
conseguir que el acto de compra se convierta en un rato de
confort y placer sensorial que impregne la conciencia del

cliente, le ponga de buen humor y consiga que disfrute de
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la experiencia de compra. Con esto no sélo se logra un
mayor consumo, sino también un mayor indice de regreso a la
tienda (repeticidén de compra), lealtad y vinculacidn con la

marca.

e Merchandising
Es el conjunto de técnicas basadas principalmente en la
presentacidén, la rotacidédn y la rentabilidad, comprendiendo
un conjunto de acciones llevadas a cabo en el punto de
venta destinadas a aumentar la rentabilidad, colocando el
producto en el 1lugar, durante el tiempo, en forma, al

precio y en la cantidad mas conveniente.

e Community management
Es gestionar, analizar, monitorizar vy optimizar toda la
presencia online de una empresa, marca, producto o servicio
y de definir unas estrategias que estén acordes con 1los
objetivos del llamado marketing y comunicacién tradicional
(u offline). La persona que se encarga del community

management recibe el nombre de community manager.

e Feedback
Es la accidén de opinar, evaluar y considerar el desempefio
de una persona o grupo de personas en la realizacidén de un

trabajo o tarea. Como tal, es una accidén que revela las
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fortalezas y debilidades, los puntos positivos y negativos,
de la labor realizada con el fin de corregirla, modificarla

o mejorarla.

e Word of mouth
Es una técnica que consiste en pasar informacidén por medios
verbales de persona a persona. Esta es una forma comin de
comunicacidén en donde una persona cuenta anécdotas reales o
inventadas, recomendaciones, informacidén de caricter
general, de una manera informal, personal, mads que a través
de medios de comunicacidén, anuncios, publicacidén organizada

o marketing tradicional.

e Social media
Son plataformas de comunicacién en linea donde el contenido
es creado por los propios usuarios mediante el uso de las
tecnologias de la Web 2.0, que facilitan la edicidén, la

publicacién y el intercambio de informacidn.

e Marketing digital
Es la aplicacidén de las estrategias de comercializacidn
llevadas a cabo en los medios digitales. Todas las técnicas
del mundo off-line son imitadas y traducidas a un nuevo

mundo, el mundo online.
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e Top of mind
Es la primera marca que surge en la mente del consumidor al
hacérsele una pregunta de forma espontdnea sobre una

categoria en especial.

¢ Modelo servperf
Es la valoracién del desempefio (SERVice PERFormance) para
la medida de la calidad de servicio. El modelo SERVPERF fue
propuesto por Cronin y Taylor. La escala SERVPERF se
fundamenta uUnicamente en las percepciones, eliminando las
expectativas. El razonamiento que fundamenta el SERVPRF
esta relacionado con los problemas de interpretacidén del
concepto de expectativa, en su variabilidad en el
transcurso de la ©prestacidén del servicio, y en su
redundancia respecto a las ©percepciones. A favor del
SERVPERF estd su alto grado de fiabilidad (coeficiente
alpha de Cronbach de 0,9098; alpha estandarizado de 0,9238)
y el hecho de gozar de una mayor validez predictiva que 1la
del modelo de la escala basada en diferencias, es decir, el

SERVQUAL.
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ANEXO 1

Anexo 1: NORMAS DE HIGIENE E INOCUIDAD DE ALIMENTOS

Para Simmer Down como para cualgquier otro restaurante se
hace necesaria la aplicacidén de un proceso de higiene e
inocuidad de los alimentos, para hacer del conocimiento del
personal y de las partes interesadas en Simmer Down, se
debe entonces plantear y describir las normas de manera dque

puedan ser perfiladas y cumplidas en su totalidad.

1. GENERALIDADES

1. Objetivos de las Normas de Higiene e inocuidad de

alimentos

Garantizar a través de la prevencioén de la
contaminacidén de los alimentos en los procesos de
manufactura la inocuidad de estos, con el propdsito de
ofrecer a los comensales una mayor seguridad para su

salud.

Brindar los lineamientos necesarios para el manejo Yy
procesamiento de los alimentos durante la ejecucidn
del proceso de elaboracidén de los platillos y bebidas,
con el propdésito de asegurar la inocuidad de 1los

alimentos que se brindan a los comensales.
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e Mejorar la imagen percibida por los comensales acerca
de los restaurantes del centro histérico de Santa Ana,
permitiéndoles que la higiene sea un factor de

presentacidén y no uno de menosprecio para estos.

1.2. Alcances de las normas de higiene e inocuidad de
alimentos

Las presentes Normas de Higiene e Inocuidad de Alimentos
han sido disefiadas para brindar una serie de
recomendaciones relativas a la conservacidén de la inocuidad
de los alimentos gque se sirven dentro del restaurante,
estas son aplicables a cada uno de los elementos dque
intervienen en el proceso, regulando desde la forma de
almacenar los insumos, pasando por 1los procesos dJgue se

realizan para la preparacidén de los platillos y bebidas.

1.3. Origen de 1las normas de higiene e inocuidad de
alimentos

Dentro de los elementos principales para la implementaciédn

de las normas de higiene e inocuidad de alimentos, se

tienen los siguientes:

e Definicién de las normas de higiene del personal: El
restaurante carece de una norma que defina los

lineamientos de higiene para el personal. Ademés
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carece de métodos que permitan asegurar la buena salud
del personal encargado de manipular los alimentos vy
sus condiciones de aseo personal para la elaboracidn
de estos.

e Control de proceso: No se establecen los controles
necesarios para el monitoreo y control del proceso que
permitan obtener una garantia de los resultados con
relacién a la adecuada higiene e inocuidad en la
preparacidén de los alimentos.

2. Planteamiento de las normas de higiene e inocuidad de
alimentos
Las normas de higiene e inocuidad de alimentos como parte
del Plan de Servicio de Atencidén al Cliente, estd integrado
por diferentes componentes gue interactian entre si, para
asegurar dque cada ente involucrado en el ©proceso de
elaboracidén de alimentos este regulado de manera que estos
no se conviertan en focos de contaminacién para los

alimentos.

2.1. Conceptualizacién.
Para profundizar de una mejor manera dentro de las normas
de higiene e inocuidad de alimentos, se presenta la
definicién de lo que se entenderd como “higiene”, con el

fin de aportar una mejor interpretacidédn a los procesos que
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se proponen. Se define la higiene alimentaria segun el
sistema de Andlisis de Peligros y de Puntos Criticos de
Control (HACCP) como el conjunto de medidas o normas dque
establecen las condiciones necesarias para la elaboracidn
de alimentos inocuos; medidas que deben contribuir a que el
consumo de los alimentos no impligque ningUn riesgo para la
salud del consumidor, manteniendo a la vez el resto de

cualidades que le son propias a cada alimento.

3. Introduccién a 1las normas de higiene e inocuidad de
alimentos.
El crecimiento de las exigencias de los comensales, obliga
a los restaurantes a tomar acciones gque les permitan
mejorar para elevar sus estandares de servicio, de manera
que se logre cumplir con estas necesidades y exigencias.
Para el desarrollo de las normas de higiene e inocuidad de
alimentos, se hard uso de diferentes metodologias que han
sido consideradas valiosas por su amplia aplicacidédn a nivel
mundial, por ser consideradas de caracter obligatorio
dentro de las disposiciones judiciales del pais o por tener
el respaldo de muchas instituciones de apoyo técnico que
recomiendan su uso; entre algunas de estas metodologias se
menciona el caso de del sistema de Anadlisis de Peligros vy

de Puntos Criticos de Control (HACCP), el <cual es un
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sistema preventivo de control de riesgos gque busca
establecer controles simples en los procesos, de manera que
si se pierde el control se puedan tomar acciones
correctivas en el instante y lo mas importante es que
permite que el comensal obtenga un producto seguro y de

calidad.

4. Los alimentos y sus caracteristicas.

4.1. Perecibles.
Perecible, segln la Real Academia Esparfiola es el tiempo que
tarda un alimento en comenzar a degradarse perdiendo sus
propiedades nutrimentales. Se le conoce también como
caducidad. De acuerdo a ese tiempo de duracidén, 1los

alimentos se clasifican en:

e Alimentos perecederos: Son aquellos gue comienzan una
descomposicién de forma sencilla, ante la presencia de
agentes como la temperatura, la humedad o la presidn,
dichos elementos, son determinantes para que el
alimento comience su deterioro.

e Alimentos semi-perecederos: Son aquellos en los que el
deterioro depende de la humedad del aire y de la

calidad microbiana del mismo.
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e Alimentos no perecederos: No se deterioran con ninguno
de los factores anteriores, sino que depende de otros
factores como la contaminaciédn repentina, el mal
manejo del mismo, accidentes y demas condiciones que
no estan determinadas por el mismo.

4.2. Composicidén nutritiva.

La composicidén nutritiva de los alimentos, se refiere a las
cantidades de nutrientes y composicidén de los elementos en
relacién a la contribucidédn que hacen a la dieta de las
personas. En relacién a este punto los alimentos pueden
estar compuestos de diferentes elementos que aporten: agua,

carbohidratos, proteinas, vitaminas, minerales y grasas.

De acuerdo a estas caracteristicas los alimentos se

clasifican de la siguiente manera:

e Cereales y derivados. Legumbres. Lacteos y derivados
e Verduras y hortalizas. Frutas.

e Carnes, pescados y huevos. Grasas.

e Frutos secos Azucares, dulces y bebidas azucaradas.

4.3. Higiene de los alimentos.
Las enfermedades transmitidas por los alimentos, comunmente
conocidas como envenenamiento alimentario, son causadas por

bacterias, toxinas, virus, y parasitos.
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Los dos factores méds comunes gque conducen a casos de
enfermedades transmitidas por los alimentos de origen
bacteriano son la contaminacidén cruzada de la comida lista
para comer a partir de otros alimentos crudos y el control
de temperatura inadecuado. El alimento también puede ser
contaminado por un amplio rango de articulos conocidos como
cuerpos extrafios durante la agricultura, la manufactura, la

coccidén, la distribucidn o la comercializacidn.

El descubrimiento de técnicas para matar bacterias usando
calor y otros estudios microbioldgicos realizados por
cientificos tales como Luis Pasteur <contribuyeron a
establecer los estandares modernos de sanidad que hoy en
dia son omnipresentes en palises desarrollados. Ademds esto
fue consolidado por el trabajo de Justus von Liebig, el
cual condujo al desarrollo de los métodos modernos de
almacenamiento vy preservacién de alimentos. En afios més
recientes, un mayor entendimiento de las causas de las
enfermedades transmitidas por los alimentos, ha conducido
al desarrollo de acercamientos mas sistemdticos tales como
el Anadlisis de Riesgo y Puntos criticos de control (HACPP
por las siglas en 1inglés de Hazard Analysis and Critical
Control Points), el cual puede identificar vy eliminar

muchos riesgos.
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5. La Cocciédn.

La coccidén segun la Real Academia Espafiola, es la operacidn
culinaria que se sirve del calor para que un alimento sea
mas sabroso y apetecible, favoreciendo también la
salubridad, su conservacién vy su fécil digestién. La
mayoria de las frutas y muchas verduras pueden comerse
crudas, asi como en determinados casos la carne, el pescado
y los huevos, sin embargo la mayoria de los productos se
cuecen. Por otro lado y més orientado hacia los objetivos
de las normas de higiene e inocuidad de alimentos que se
desarrollan, la coccidén Dbusca reducir los niveles de
bacterias y microorganismos en los alimentos a través de la
destruccién de los mismos por la aplicaciédn de calor,
permitiendo tener un alimento que presenta un menor riesgo

para la salud de los comensales.

6. Contaminantes de los alimentos.

A continuacidén se presenta una breve descripcidén de los
tipos de contaminaciédn mas comunes gque serviradn como
referencia. Desde qgue un alimento se produce (agricolas,
ganaderos, pesqueros, etc.) o fabrica (cualquier alimento
manufacturado: pan, queso, entre otros), tiene riesgos de
ser contaminado. Un alimento puede tener tres tipos de

contaminaciones:
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6.1. Biolégica.
Es la contaminacién més comin, y se presenta en cualquier
etapa del proceso de consumo de un alimento. Desde que se
produce el alimento puede ser contaminado por
microorganismos patdgenos o que hidrolizan moléculas
esenciales del alimento vy lo enrancian, como en el
manufacturado, empaquetado y vendido si durante estos se

carece de adecuadas condiciones higiénicas.

6.2. Quimica.
Esta contaminacidén consiste en agregar a los alimentos
sustancias qgque tienen como finalidad alterar un producto
quimico. Algunos aditivos no aprobados, como colorantes
artificiales, constituyen una contaminacién quimica. Estos

contaminantes pueden ser téxicos, alérgenos, entre otros.

6.3. Fisica.
Se produce por enranciamiento o enrarecimiento del alimento

por malas condiciones de temperatura, presidn entre otros.

7. Influencia de la temperatura.

E1l funcionamiento de las temperaturas sobre la
multiplicacién de los microorganismos tiene un alto
impacto, adormece los microbios y no los destruye. La

congelacién provocan la destruccidén de algunos, pero muy
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raramente la de una poblacidén total. Sélo el calor, segln
su sensibilidad especial, los destruye progresivamente vy
con certidumbre. Lo mas 1importante en relacidén las
temperaturas de los alimentos es comprender sencillamente
que entre - 1,5°C y + 54°C, se sitta la gama de un posible
desarrollo de gérmenes patdédgenos. Mas alla, entre + 54° vy
63°C, algunos gérmenes podran desarrollarse, pero seran

pocos o nada peligrosos para la salud del comensal.

8. Influencia del tiempo.

Este Gltimo debe ir asociado intimamente a la temperatura
que influencia la velocidad de las reacciones guimicas vy,
por ende, la importancia de la poblacidén final. E1 par
tiempo/temperatura es indisociable, tanto para el
desarrollo como para la destruccidédn. La destruccidén de los
gérmenes involucra tres grandes posibilidades de

tratamiento térmico:

e La pasteurizacién: que destruye las formas vegetativas
de los gérmenes patdgenos: 75°C durante 15 segundos.
e La coccidébn: que destruye las formas vegetativas (que

pueden multiplicarse): 80°C durante 4 minutos.
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e La esterilizacién: que destruye todas las formas
vegetativas y esporuladas (formas muy resistentes):
120°C durante 4 minutos.

9. Normativa.

A continuacidén se plantea un conjunto de normas en lo que
respecta al almacenamiento de los alimentos en condiciones
de temperatura controlada, las cuales se han establecido,
atendiendo las caracteristicas y necesidades de cada tipo
de alimento y atendiendo las regulaciones nacionales
establecidas por el Ministerio de Salud Publica vy

Asistencia Social de El1 Salvador:

e Se debe garantizar el adecuado funcionamiento de 1los
equipos de refrigeracién utilizados para conservar los

alimentos, por medio de revisiones periddicas.

e No se debe sobrepasar la capacidad de estos
dispositivos, atendiendo a las indicaciones de uso que
estos posean, porgue se corre el riesgo de que los
alimentos no se mantengan bajo las temperaturas
adecuadas.

e Las puertas, empaques, charolas vy rejillas de 1los
equipos de refrigeracidén deben lavarse por lo menos

cada quince dias y limpiarse con bicarbonato de sodio.
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Los productos crudos como frutas y hortalizas, deben
colocarse en la parte inferior del refrigerador y no
deben almacenarse productos <crudos con productos
terminados pues esto es causa de contaminacidn cruzada

de alimentos.

Todo producto como aderezos y salsas, aun y sSi son
productos pre-elaborados deberédn ser refrigerados y se
deberdn en la medida de lo posible consumirlos en un
periodo de 24 horas, esto reduce el riesgo de que se

agrien o que se contaminen por microorganismos.

Los aparatos de almacenamiento de alimentos a
temperatura controlada se deberdn instalar en lugares
secos, lejos de fuentes de calor pues esto causa un
mayor esfuerzo para la maquinaria en el mantenimiento
de la temperatura adecuada lo que aumenta el riesgo de
un mal funcionamiento y fuera del alance de
contaminantes.

Los equipos de refrigeracién deben equiparse con
termbébmetros que permitan monitorear la temperatura de
estos y garantizar gque se cumplen las temperaturas de
almacenaje correctas.

Para la conservacién de alimentos en el refrigerador,

no estd permitido el uso de recipientes de hierro,
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plomo, cobre o cobre aleado con otros metales (zinc,
latén, etcétera), ni de cerdmica esmaltada o pintada.
El contacto prolongado de alimentos con recipientes de
hierro, o de metales con aleaciones de hierro, puede
contribuir a acidificar la comida, o contaminar los
alimentos. Tanto los esmaltes como las pinturas dque
decoran algunos recipientes, pueden liberar tdéxicos
hacia los alimentos, lo gque es especialmente peligroso

cuando los alimentos van a ser administrados a nifos.

ANEXO 2

ANEXO 2: FOTOGRAFIAS

planta.
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Toma de medidas para la realizacidén de la distribucidédn en

planta.

Administracidn de encuestas a los comensales del

restaurante Simmer Down.
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Administracidn de encuestas a los comensales del

restaurante Simmer Down.

Instalaciones del restaurante Simmer Down, fachada.

2016

298



Propuesta de un Plan de Servicio de Atencion Al Cliente para el Restaurante “Simmer | 299
Down” en el Departamento de Santa Ana, Municipio de Santa Ana, EL Salvador
2016

Instalaciones del restaurante Simmer Down, primer nivel.

Instalaciones del restaurante Simmer Down, segundo nivel.
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Instalaciones del restaurante Simmer Down, entrada.

Instalaciones del restaurante Simmer Down, segundo nivel.
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Instalaciones del restaurante Simmer Down, Aarea de Jjuegos.

Instalaciones del restaurante Simmer Down, primer nivel.
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Instalaciones del restaurante Simmer Down, panorama de

primer y segundo nivel.



