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RESUMEN Y PALABRAS CLAVE

La presente investigacion tiene como objetivo general analizar la optimizacion del servicio
al cliente en el restaurante y en pedidos con servicio de entrega a domicilio y su impacto en el
desarrollo de las ventas en Restaurante La Noventa en San Juan de Santa Barbara, Heredia.

Primer cuatrimestre 2021.

El servicio al cliente es un tema de gran relevancia ya que, la experiencia vivida en un
restaurante ya sea buena o mala, permanece en la memoria y es ésta la que nos lleva a tomar
la decision de volver o no regresar jamas a dicho lugar. Por lo que, es fundamental trabajar en
mejora continua en las inconsistencias y fallas que se puedan encontrar en el servicio y

funcionamiento del restaurante.

Es importante tener un procedimiento establecido para brindar un servicio de calidad para
alcanzar el éxito del restaurante. El éxito esta relacionado al grado de satisfaccién que
experimenta un cliente relacionado con la atencion recibida, la eficiencia del servicio recibido y

la manera en gue el servicio fue entregado.

La satisfaccion al cliente es fundamental para el desarrollo y crecimiento de una empresa,
es poco probable que clientes satisfechos cambien con los competidores, por lo contrario, es
mas probable que difundan informacion positiva de la empresa y sus productos si cumplen con

sus expectativas.

La presente investigacion se realiza bajo el enfoque de investigacién mixto, que es la
mezcla entre el enfoque cualitativo y el cuantitativo. Por ser esta una investigacién que se basa
en los factores de servicio en el restaurante y de entrega a domicilio se podria pensar que va a
tener un enfoque cualitativo; sin embargo, tomando en cuenta la dindmica y retroalimentacion,

se considera prudente que esta investigacién tenga un enfoque mixto. Esto permitira obtener
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informacidon mas exacta para el restaurante, siempre tomando la misma importancia en lo

cualitativo.

Una vez finalizado la investigacion, se generan una serie de conclusiones que permiten
afirmar que los clientes consideran que la experiencia de consumo es agradable, que se
encuentran satisfechos con aspectos como calidad de la comida, precio, imagen y marca,

también indican areas de mejora en las que el restaurante puede trabajar.

Palabras claves: Servicio al cliente, inconsistencias y fallas, satisfaccion de los clientes,

desarrollo de las ventas y calidad.
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ABSTRACT AND KEY WORDS

The general objective of this research is to analyze the optimization of customer service
in the restaurant and in orders with home delivery service and its impact on the development of

sales at “Restaurante La Noventa” in San Juan de Santa Barbara, Heredia. First quarter 2021.

Customer service is a highly relevant matter, the experience lived in a restaurant, whether
is good or bad, remains in the memory and that is what leads us to make the decision to return
or never return to that place. Therefore, it is essential to work on continuous improvement in the

inconsistencies and failures that can be found in the service and operation of the restaurant.

It is important to have an established procedure to provide quality service to the success
of the restaurant. Success is related to the degree of satisfaction a customer experiences with

the care received, the efficiency of the service received, and the way the service was delivered.

Customer satisfaction is essential for the development and growth of a company, satisfied
customers are unlikely to change with competitors, they are more likely to spread positive

information about the company and its products if they meet the expectations.

The present research is carried out under the mixed research approach, which is the
mixture between the qualitative and the quantitative approach. As this is an investigation that is
based on the factors of service in the restaurant and delivery service, one might think that it will
have a qualitative approach; however, considering the dynamics and feedback, it is considered
prudent for this research to have a mixed focus. This will allow obtaining more exact information

for the restaurant, always taking the same qualitative importance.

Once the investigation was completed, a series of conclusions are generated that allow to
affirm that customers consider that the experience in the restaurant is pleasant, that they are
satisfied with aspects such as food quality, price, image, and brand, also indicate areas for

improvement in which the restaurant can work.
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INTRODUCCION

El presente informe de investigacion da cuenta acerca de la evaluacion del servicio al
cliente del restaurante La Noventa. Se analizan los procesos actuales del restaurante y las
herramientas que han implementado para brindar un servicio eficiente. Ademas, se evalla la
satisfacciéon de los clientes y el desarrollo de las ventas.

El primer capitulo describe una breve introduccion al lector acerca del objeto de andlisis,
el motivo de la investigacion, los objetivos por cumplir y resume la informacion que existe
relacionada con el tema de la investigacion.

En el segundo capitulo se expone toda la teoria necesaria para comprender los términos
relativos al tema. Se encuentran definiciones criticas para realizar el andlisis. En este apartado
también se resume el estado actual de la organizacion que se busca ayudar por medio de este
trabajo de investigacion.

El capitulo tres describe toda la metodologia de la investigacion. Aqui se explica el disefio
y la implementacion del presente proyecto investigativo: los instrumentos utilizados, sujetos
involucrados y las variables de la investigacion.

El cuarto capitulo hace énfasis en el andlisis de los resultados obtenidos a partir de la
informacion recopilada de parte de clientes reales y potenciales del restaurante La Noventa, aqui
se estudian las variables con el fin de obtener las conclusiones de la investigacion y determinar
el grado en que se alcanzaron los objetivos propuestos.

En el quinto capitulo se lleva a cabo la interpretacion de los resultados descritos en el
capitulo anterior, tomando en cuenta aquellos que agregan mayor valor a la comprension del
fendmeno de estudio y vinculando aspectos tedricos.

En el sexto capitulo se presentan las conclusiones, por variables e indicadores, como la

compilacion de los resultados mas relevantes del estudio, asi como las recomendaciones
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derivadas de los resultados que le benefician a la empresa brindandoles oportunidades de
mejora.

En el séptimo capitulo se presenta la propuesta del proyecto. Se realiza una estrategia
tomando en cuenta los puntos de mejora de la organizacion. Con el fin de optimizar el servicio al

cliente en el restaurante y en pedidos con servicio de entrega a domicilio.
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1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La investigacion se lleva a cabo con los clientes reales y potenciales, del Restaurante La
Noventa, ubicado en el cantdon de Santa Barbara, en la provincia de Heredia, con edades

comprendidas entre los 18 y 60 afos, durante el primer cuatrimestre del 2021.
1.1.1 Antecedentes nacionales e internacionales

Los antecedentes del problema de estudio buscan destacar investigaciones previas y

relevantes en relaciéon con el objeto de esta investigacion.

Luis Orlando Albarracin Zambrano, Juan Carlos Lozada Calle, Cinthya Melany Marin
Vilela y Jennifer Pamela Martinez Matute, Ecuador, 2021. En el articulo de investigacion titulado:
“Sitio web para optimizar el marketing digital en la empresa Spa terapéutico “La Salud” en el

cantén La Mana”. Universidad Regional Autbnoma de Los Andes.

Los autores parten en la investigacién por la necesidad que tiene la empresa Spa
terapéutico “La Salud” en mejorar la estrategia digital y de promocion, centrando la investigacion

en el desarrollo de un sitio web para optimizar el marketing digital de la empresa.

Este estudio tiene un enfoque cualitativo uso del método analitico — sintético para analizar
la situacion actual de la empresa. El método inductivo - deductivo, ya que mediante la induccion
se logro establecer con mas claridad el enfoque, ambiente y orientacion de la problematica. Por
altimo, el método sistémico, que se aplicod para el desarrollo de la pagina web. La poblacion del
estudio correspondié a los trabajadores, directivos y clientes, dando un total de 159 personas.

(Albarracin, et al., 2021)

Los resultados de la investigacion fundamentan que es indispensable la aplicacion de
estrategias de mercadeo digital, con base en eso se recomendo el desarrollo y aplicaciéon de una
pagina web con el objetivo de proporcionar toda la informacion pertinente de la empresa en un

medio accesible y moderno.
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Segun los autores (Bricio Samaniego, Calle Mejia, & Zambrano Paladines, 2018)

consideran que:

El marketing digital se ha vuelto una herramienta eficaz y un facilitador de
procesos para el comercio, utilizando diversas técnicas se pueden idear modelos de
negocios y estrategias orientadas a detectar oportunidades en los mercados globales,
para lo cual exigen que las empresas desarrollen formas de comunicacion y que integren

un plan de marketing.

Washington Macias-Renddn, Katia Rodriguez-Morales y Holger Raul Barriga-Medina,
Ecuador, 2021. En el articulo de investigacion titulado: “COVID-19 lockdown and the satisfaction

with online food delivery providers”. Escuela Superior Politécnica del Litoral - ESPOL

Los autores en el articulo de investigacién se enfocan en el andlisis de la satisfaccion de

los usuarios de proveedores de entregas a domicilio durante el confinamiento por COVID-19

Qualitative analysis results of 104 customer opinions showed positive attitudes
towards ODPs and a new motivation for using this service: risk exposure reduction.
However, concerns about the application of biosafety guidelines by restaurants and
delivery workers were also evident. A structural equations model (n=483) revealed that
personal aspects lost significance as a determinant for e-satisfaction during the lockdown,
most likely due to personal contact reduction during delivery. (Macias-Rendén, et al.,

2021).

En este estudio se distribuyd una pregunta abierta a una muestra de 104 usuarios de
proveedores de entregas a domicilio en Ecuador. El objetivo era conocer la opinién de los

usuarios sobre el servicio de comida a domicilio durante el encierro. (Macias, et al., 2021).

Los resultados de la investigacion muestran que la apariencia personal y la interaccion

verbal tomaron un papel secundario y prevalecieron las evaluaciones favorables. Sin embargo,
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esta evaluacion positiva de los trabajadores de reparto podria no significar una mayor

satisfacciéon con los proveedores de entregas a domicilio.

Las preocupaciones de los consumidores sobre el cumplimiento de las pautas de
bioseguridad por parte de los restaurantes y los trabajadores de la entrega han minimizado la

interaccion personal durante la entrega.

The loss of significance of delivery workers’ personal aspects, as a determinant of
e-satisfaction can be attributed to this minimized personal interaction in times of the
pandemic. Future research should analyze eventual changes in the structural relationship
tested in the present, once the economic activity returns to normal or to “new normal”
conditions in which some mobility restrictions and social distance guidelines would still

apply. (Macias, et al., 2021).

Los autores concluyen a partir de los resultados de la investigacion que las restricciones
de movilidad de COVID-19 agregan valor al servicio proveedores de entregas a domicilio, dado
gue los clientes fueron en su mayoria positivos acerca de contar con el servicio durante el cierre,
por lo que se puede ver como una oportunidad de mejora, de crecimiento y de valor agregado
gue las empresas y los nuevos emprendimientos deben aprovechar para ganar participacion en

lugares donde la cobertura de proveedores de entregas a domicilio es insuficiente o nula.

Ademas, los nuevos participantes en el contexto de proveedores de entregas a domicilio
deben adoptar las mejores practicas en todas las etapas del proceso de servicio para cumplir

con las expectativas de los clientes y ofrecer la experiencia mas placentera. (Macias, et al., 2021).
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Laura Rosa Luciani Toro, Angel Alberto Zambrano Morales y Andreina Inés Gonzalez
Ordofiez, Ecuador, 2019. En el articulo de investigacion titulado “Una visibn de su
emprendimiento, productividad y competitividad en aras de mejora continua”. Universidad

Metropolitana del Ecuador.

Los autores encontraron la necesidad de investigar mecanismos efectivos que permiten
el emprendimiento y competitividad de pequefias y medianas empresas, y su vez proponer
mejoras en la competitividad interna. Para que los clientes perciban mayor valor en los productos
y prefieran a la competencia. Es necesario el desarrollo de ventajas competitivas que posicionen

la mejor alternativa para ellos. (Luciani, et al., 2019)

Es importante conocer bien el mercado a quienes se les quiere vender y también a los
competidores a los que se enfrenta, de esta manera proveer un valor tal, que pueda atraer a
consumidores potenciales. Evaluar las fortalezas y debilidades e identificar los objetivos y
estrategias de cada competidor. Mientras mejor se identifique a los competidores y sus
motivaciones, objetivos, etc., se podran disefiar estrategias especificas de marketing que se
traduzcan en el desarrollo de una o varias ventajas competitivas que provean un valor superior

para el cliente. (Luciani, et al., 2019)

En el articulo se encuestaron 170 funcionarios de 170 micros y pequefias empresas del
sector comercio y los servicios, las dedicadas a la producciéon agropecuaria, especificamente

banano, café, cacao y camaron.

En el articulo se menciona la importancia del desarrollo de una ventaja competitiva y la

manera mas efectiva de hacerlo es enfocandose en tres aspectos principales:

1. Ofrece el mejor precio: Implica, disminuir, en lo mas posible, los costos de produccion

y distribucion y crear un sistema de provision de valor eficiente y adecuado, que
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permita ofrecer productos de buena calidad, fiables y de facil acceso a precios

inferiores, a los de la competencia, para asi ganar una mayor cuota de mercado.

2. Desarrolla el mejor producto: Ofreciendo un valor superior al de la competencia, con
los productos mas innovadores que posicionen a la empresa como lider de su
industria. Si se desea usar este enfoque, hay que invertir una considerable cantidad
de recursos a la generacién de ideas y a la busqueda de nuevas soluciones y tener la

capacidad de una comercializacion rapida y eficiente de los nuevos productos.

3. Adecua tu oferta a tu cliente: Enfocando todos los esfuerzos a satisfacer mejor que
nadie a segmentos especificos, en lugar de atender a todo el mercado. Implica
segmentar con precision un mercado y ajustar los productos o servicios para que

satisfagan las necesidades de los clientes del segmento. (Luciani, et al., 2019)

Los resultados sefialaron dificultades en la variable comercializacion, crucial para lograr
la competitividad y posicionamiento empresarial; especialmente en la gestion de mercadeo y
ventas que corresponde a un plan de marketing, sistema de investigacion y analisis de
informacidn sobre sus competidores (precios, calidad, imagen) y sus clientes, para satisfacer sus
necesidades, asi como la asignacién de recursos para el mercadeo de sus servicios

(promociones, material publicitario, otros). (Luciani, et al., 2019).

Dayan Vargas Camacho, Costa Rica, 2019. En su trabajo de investigacion titulado:
“Estrategia de marketing para mejorar el posicionamiento del restaurante HUMMUS BAR, en la
provincia de Alajuela, para el Segundo Cuatrimestre del 2019.” Universidad Hispanoamericana.

En esta investigacion la autora se enfoca en el desarrollo de un plan de mercadeo para
Hummus Bar que se especializa en comida libanesa, el objetivo general de la investigacion es
“Identificar las caracteristicas generales y de consumo de los clientes del restaurante Hummus

Bar para fidelizar, atraer nuevos clientes e incrementar la frecuencia de compra, para el segundo
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cuatrimestre del 2019.” (Vargas, 2019). También en los objetivos especificos se enfocan en
habitos de consumo de clientes actuales y potenciales, percepcion de los consumidores
potenciales y disefio de un plan de fidelidad.

El enfoque de esta investigacion es cualitativo, con poblaciéon de 182.052 personas de la
poblacion del cantén de Alajuela y con una muestra de 384 encuentras para la muestra.
Adicionalmente, se realiz6 un analisis de referencia a 31 personas que conocen el restaurante,
en esta muestra se busca conocer la percepcion y conocimiento sobre la comida libanesa.
(Vargas, 2019).

Se recomendo para esta investigacion enfocar esfuerzos para atraer el mercado del
restaurante, posicionar la marca y sacar ventaja de sus productos diferenciados, el servicio al
cliente debe de calidad para que la experiencia de consumo sea inolvidable y pueda dar una
buena imagen y percepcién del restaurante, el plan de marketing debe ser enfoca en la poblacion
del estudio, también enfocarse en las redes sociales y en un plan de fidelidad para los clientes,
todo esto para contribuir a los objetivos de estudio de esta investigacion. (Vargas, 2019).

Aracelly Gutiérrez Alas, Costa Rica, 2019. En su trabajo de investigacion titulado: “Analisis
de la calidad del servicio y posicionamiento del Bar y Restaurante Chicharronera Don Yayo,
ubicado en el canton de Atenas, para el Primer Semestre del 2019.” Universidad
Hispanoamericana.

La autora (Gutiérrez, 2019) define el objetivo general: “Determinar la calidad del servicio
y el posicionamiento del Bar y Restaurante Chicharronera Don Yayo, ubicado en el Cantén de
Atenas, para el primer semestre del 2019.” El restaurante no contaba con un plan o estrategias
de mercadeo que permitieran un correcto posicionamiento en el mercado. También analiza la
percepcion de los clientes con respecto al servicio al cliente, el posicionamiento de marca y el

desarrollo de un plan de mercadeo.
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La investigacion tiene un enfoque mixto, la poblaciéon correspondié a todas aquellas
personas que visitan el Bar y Restaurante Chicharronera Don Yayo, la cual corresponde a un
total de 10.800 clientes y una muestra de 216 personas.

Se recomendd para esta investigacion capacitacion para todo el personal que tiene
contacto con clientes y a los encargados de la cocina, también programa de compensacion para
saloneros, actualizacion del mend y mantener una buena calidad de productos para los platillos,
sacar provecho a la popularidad de algunos platillos y enfocarse en redes sociales y medios de
comunicacion para publicidad, estos aspectos como los mas relevantes para el cumplimiento de
los objetivos de la investigacion. (Gutiérrez, 2019).

Diego Villalobos Rosales, Costa Rica, 2018. En su trabajo de investigacion titulado:
“Analisis del uso e influencia del marketing digital en las empresas de industria alimenticia
licenciadas con marca pais en el desarrollo de un plan de mercadeo en el primer cuatrimestre
del afio 2018”. Universidad Hispanoamericana.

El autor en la investigacion se enfoca en la influencia del marketing digital en las empresas
de industria alimenticia y la implementacién de este en planes de mercadeo efectivos que logren
cumplir con las metas propuestas por las empresas y a su vez proponer soluciones tecnoldgicas.

Este estudio de tipo descriptivo, con un enfoque cuantitativo y con una muestra
probabilistica conformada por 10 empresas del area de la industria alimentaria, la poblacién de
estudio son las personas que se encargan del &rea de mercadeo que manejan el area comercial
y comunicacion digital de las empresas licenciadas con marca pais Esencial Costa Rica.
(Villalobos, 2018)

Como resultados mas importantes se puede mencionar que el uso y desarrollo de
estrategias digitales les ha permitido ver frutos en sus empresas, casi la totalidad de las
empresas deja en manos de profesionales el desarrollo de las estrategias en este campo

y no todas las opciones de estrategias de marketing digital en el mercado son efectivas
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para todas las empresas o mercados que se quiera dirigir, por ello se debe tener claro

que es lo que al cliente le interesa y le es llamativo. (Villalobos, 2018).

Juan Carlos Gonzélez Rodriguez, Costa Rica, 2018. En su trabajo de investigacion
titulado: “Analisis de la calidad del servicio al cliente brindado por la cadena de restaurantes
Pollos Raymi en el Primer Semestre de 2018”. Universidad Hispanoamericana.

El autor considera importante que la administracion del restaurante tenga una idea clara
de la calidad en el servicio que estan brindando a los clientes, para poder utilizarlo como una
herramienta para la toma de decisiones, mejora continua y desarrollo de estrategias. Se planteo
en los objetivos especificos: 1. Determinar la percepcion del cliente sobre la calidad del servicio
gue se le brinda. 2. Definir las expectativas del cliente sobre la calidad del servicio. 3. Evaluar las
areas que presentan fallas en el servicio que se brinda a los clientes. 4. Elaborar una propuesta
de mejora del servicio al cliente. (Gonzéalez, 2018).

Este estudio es de tipo exploratorio y descriptivo, con un enfoque cualitativo, ya que, los
3 cuestionarios recolectan las percepciones de los clientes de Raymi, de la competencia de
Raymiy de los colaboradores de Raymi. La poblacién comprendio6 de los colaboradores de Pollos
Raymi, los clientes de Pollos Raymi, los consumidores de pollo frito en la zona de Belén y Santa
Ana. La muestra comprendid de 120 cuestionarios aplicados a consumidores de pollo,
distribuidos en 60 a clientes de Pollos Raymi directamente en los restaurantes y 60 a
consumidores en general de pollo frito en Belén y Santa Ana. (Gonzalez, 2018).

Se recomendo en este estudio basado en las conclusiones, el enfoque en una estrategia
de expansion comercial, estudios de mercado frecuentes donde la informacion recabada pueda
ser (til para la toma de decisiones para mantener estrategias innovadoras con respecto a la
competencia, también que los procesos sean mas estructurados para mantener los mismos
estandares en todos los restaurantes y también documentar procesos, politicas, reglamentos con

el fin de estandarizar. (Gonzéalez, 2018).



31

Cynthia Katterine Pérez Rios, Peru, 2014. En su trabajo de investigacion titulado: “La
calidad del servicio al cliente y su influencia en los resultados econémicos y financieros de la
empresa restaurante Campestre”, Universidad Catdélica Santo Toribio De Mogrovejo.

La autora analiza que tanto influye la calidad de servicio que brinda el restaurante
Campestre con respecto a los resultados econémicos, resalta que se debe enfocar esfuerzos en
la satisfaccion de los clientes para mantenerla la calidad y estandares en un actual mercado tan
cambiante. Es primordial conocer el mercado para contribuir a la mejora continua de la empresa.

Para medir la calidad del Servicio al Cliente se deben considerar las siguientes
dimensiones: la accesibilidad, la comunicacién, la capacidad del personal, la cortesia y la
amabilidad, la credibilidad. (Parasuraman, et al., 1993)

Esta investigacion fue de tipo mixta con una poblacién de estudio que estuvo constituida
por 1390 usuarios que acuden al restaurante Campestre ubicado en la Ciudad de Chiclayo, con
una muestra de 228 usuarios la cual estuvo conformada equitativamente por personas del sexo
masculino y femenino, estos respondieron que su asistencia se debia por motivos de pasar un
dia familiar; disfrutar de un ambiente natural y celebrar dias festivos, etc. (Perez, 2014).

De la investigacion se obtuvieron los siguientes resultados: brindar a sus clientes un
servicio moderado pudiendo mejorar la atencion hacia los mismos, de la revisién se observa que
la inversion fue dirigida a los ambientes del restaurante con la finalidad de mejorar el servicio;
respecto a la evaluacion financiera, los indicadores demuestran una estabilidad econémica, la
cual ha ido mejorando. Por ultimo, se determind que el restaurante viene brindando un buen
servicio al cliente lo cual hizo posible que incrementara monetariamente sus ingresos logrando

asi seguir perfeccionandose. (Perez, 2014).
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Mariuxi Bethsabé Céardenas Rivera, Néstor Daniel Mora Cabrera y Andrea Talina Sanchez
Merchén, Ecuador, 2013. En su trabajo de investigacion titulado: “Analisis del servicio al cliente
en el restaurante la Riviera y su impacto en /a calidad del servicio e imagen del establecimiento”.
Universidad de Guayaquil.

Los autores se plantearon analizar el servicio al cliente que brinda el restaurante basado
en experiencias y la influencia que tiene el servicio y la atencién en la satisfaccion de
necesidades. El estudio se enfoca en el servicio y capacitacion de los meseros, como papel
fundamental en la percepcion e imagen del restaurante.

Los restaurantes son las principales empresas de servicio, y con servicio queremos decir
gue es un bien intangible dificil de manejar, pero con el adecuado manejo permite el éxito de
cualquier empresa. Y se hace alin mas exquisito cuando se trata de un restaurante de alta cocina
en el que todos esperamos que la atencion sea excelentisima por el valor monetario
relativamente alto que vamos a pagar. (Cardenas, et al., 2013)

La investigacion es de tipo descriptiva, analitica porque consiste, fundamentalmente, en
caracterizar un fenédmeno o situacion concreta indicando sus rasgos mas peculiares o
diferenciadores, intervinieron en este estudio los meseros del restaurante, el director de tesis, los
autores, los clientes, la asistente administrativa, compafieros de curso. (Cardenas, et al., 2013)

Los resultados de la investigacién fundamentan que el cumplimiento de las expectativas
del cliente es muy importante para su entera satisfaccion y contento de su estadia, tomar en
cuenta que un mal servicio por parte de los meseros sera para los clientes una forma de exponer
ante sus amistades su mala experiencia, esto creara una mala imagen del establecimiento.

(Cérdenas, et al., 2013)
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Ute Walter, Suecia, 2011. En su trabajo de investigacion titulado: “Drivers of customers'
service experiences: a customer perspective on co-creation of restaurant services, focusing on
interactions, processes and activities”. Orebro University.

La autora en la investigacion se enfoca en la identificacion y analisis de los impulsores de
experiencias de servicio al cliente tal como las describen los clientes en sus propias palabras: la
voz del cliente.

This is especially important since service experiences are highly subjective and
involve customers cognitively, emotionally, and behaviorally. Although customer service
experiences are a well-recognized research topic in both, culinary arts and service
research, dynamic interactions, activities, and the customers’ active involvement have so
far gained little attention. (Walter, 2011).

El objetivo general de la tesis es ampliar y profundizar la comprension de los impulsores
de las experiencias de servicio al cliente favorables y desfavorables. El contexto seleccionado es
el contexto del restaurante. El objetivo general se refleja en cuatro objetivos intermedios. Se
realizaron dos estudios separados. Primero, un estudio basado en un cuestionario de dos etapas,
gue describe el encuentro con la reserva telefénica en comparacion con la satisfaccién con la
comida; en segundo lugar, un estudio de la técnica de incidentes criticos que incluye 195
descripciones breves de las experiencias de servicio favorables y desfavorables de los clientes
en los restaurantes. Los datos de las entrevistas se analizaron de acuerdo con los principios del
analisis comparativo constante. Las principales contribuciones empiricas de esta tesis son el
paso de descripciones estaticas del servicio al examen de los impulsores dinamicos de las
experiencias de servicio favorables y desfavorables a los clientes, y especialmente el analisis de
las interacciones sociales como impulsores de las experiencias de servicio y categorizacion de
conductores. Tedéricamente, la tesis introduce la constelacién de impulsores de experiencias,
reflejando el proceso dindmico de co-creacion en situaciones especificas, cuando se forman

experiencias favorables y desfavorables de servicio al cliente. Se hacen sugerencias para
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desarrollar el modelo de comidas de los cinco aspectos y el marco de la sala de experiencias
mediante la adicion de actores, el entorno exterior y las rutinas organizativas a los modelos.
(Walter, 2011).

En esta investigacion se realizé un estudio de técnica de incidentes criticos, basado en
122 entrevistas, incluidas 195 narrativas favorables y desfavorables, sobre las experiencias de
los clientes. Los datos se analizaron de manera inductiva y los resultados se presentan mediante
extractos de las narrativas.

Los resultados de la investigacion indican que la dinamica de las experiencias en
el servicio al cliente se muestra de maneras distintas. El impulsor mas frecuente son las
interacciones sociales, la interaccion social se puede describir como el enlace entre actores y
recursos, esto siendo los actores y su conocimiento y habilidades (recursos operantes). Otros
impulsores se hacen notar cuando no se cumplen, sin embargo, el impulsor desfavorable mas
dominante es el tiempo para la comida. Las descripciones muestran que no son opuestos uno
del otro pero que deben ser tratados de manera individual cuando la meta es crear experiencias

favorables y evitar experiencias desfavorables. (Walter, 2011).

1.1.2 Delimitacién del problema

Uno de los principales problemas que enfrenta el Restaurante La Noventa es el servicio
al cliente que se brinda en el local debido a que la idea inicial era que los clientes pudieran hacer
y retirar el pedido en ventanilla, sin embargo, con el tiempo ha cambiado la modalidad a servicio
en la mesa y por no haber un procedimiento previo estipulado no se brinda un servicio al cliente
de calidad. Por otro lado, en el servicio de entrega a domicilio se manejan por llamada telefonica
y por WhatsApp, por lo que en ocasiones se complica mantener un seguimiento correcto de
pagos cuando se trata de transferencias bancarias o SINPE mdvil, también con la ubicacion y

sitio de entrega.
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Lo anterior, provoca problemas a la hora de tomar pedidos y cumplir con los mismos,
ademds que, los pedidos que se entregan con servicio a domicilio los toma la misma persona
gue realiza y entrega pedidos en la mesa en el local, esto se ve afectado en el desempefio de
las funciones, de los mismos problemas como: pedidos atrasados, errores en los pedidos,

tiempos extensos de espera tanto en el restaurante como en los pedidos de entrega a domicilio.

No existe un procedimiento estipulado o una persona encargada especificamente a esa

labor, también es importante conocer como operan los diferentes procesos.

Contar con un procedimiento de servicio para el restaurante y para servicio de entregas
a domicilio, segun indica la teoria, es fundamental para alcanzar las metas en ventas, satisfaccion

y fidelidad de los clientes.

1.1.3 Justificacion

1.1.3.1 De conveniencia
La presente investigacion se justifica desde la conveniencia, dado que la problematizacién
de esta permitir al Restaurante La Noventa tomar las medidas necesarias para la optimizacion

del servicio al cliente para el correcto su desarrollo de las ventas.

1.1.3.2 De relevancia social
Se refiere a las implicaciones que puede tener el estudio acerca de la poblacion que

percibe las estrategias aplicadas por el restaurante, y si han sido positivas ante la sociedad.

1.1.3.3 De implicaciones practicas
Se justifica desde implicaciones practicas porque la problematizacion de la investigacion

se basa en varios problemas organizacionales a resolver.

1.1.3.4 De valor tedrico
En la investigacion se aporta informacién donde se da a conocer el disefio de estrategias

para satisfacer, mejor que la competencia, las necesidades y expectativas de los clientes
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externos, sin embargo, la importancia de este estudio es demostrar que se debe tener procesos

y lineamientos establecidos para tener éxito en la aplicacion de las estrategias que se realizaran.

1.1.3.5 De utilidad metodolégica
La investigacion permite desarrollar un nuevo instrumento; o bien establecer relaciones

nuevas entre dos variables de estudio.

1.2 1.2 PREGUNTA DE INVESTIGACION
¢ Cudles son los factores que influyen en el servicio al cliente y el desarrollo de las ventas

de Restaurante La Noventa en el periodo | cuatrimestre del 20217
1.3 OBJETIVOS
1.3.1 Objetivo general

Analizar la optimizacion del servicio al cliente en el restaurante y en pedidos con servicio
de entrega a domicilio y su impacto en el desarrollo de las ventas en Restaurante La Noventa en

San Juan de Santa Barbara, Heredia. Primer cuatrimestre 2021.

1.3.2 Objetivos especificos

1 Identificar las inconsistencias y fallas en el proceso actual de servicio al cliente en el
restaurante y en pedidos con servicio de entrega a domicilio.

2 Conocer la situacion en la que se encuentra el restaurante La Noventa con respecto al
desarrollo de las ventas y satisfaccion de los clientes.

3 Buscar y analizar todo tipo de informacién, que sirva para la toma de decisiones.

4 Realizar una propuesta al restaurante, y buscar su total aplicacion, para el logro del objetivo

general.
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1.4 ALCANCES Y LIMITACIONES

1.4.1 Alcances

Lograr el posicionamiento deseado en el segmento de mercado seleccionado para el

estudio.

Este estudio no solo beneficiara a los duefios del restaurante si no que a los clientes que

con el uso de la informacién se propondran soluciones para las actuales deficiencias.

Conseguir la total aplicacion de este estudio y de esta manera contribuir al crecimiento de

las ventas (tanto en el punto de venta como en el servicio a domicilio) del restaurante La Noventa.

Aplicar las recomendaciones mencionadas en el estudio y buscar una retroalimentacion

para asi lograr el objetivo planteado.

Siguiendo con las recomendaciones dadas a los empresarios mencionados se debe

mejorar todo lo concerniente a temas de mercadeo tratados en este estudio.

1.4.2 Limitaciones

La pandemia de COVID-19 es el factor que mas influye en el desarrollo de la

investigacion.

El periodo de la recoleccion de informacion comprende el primer cuatrimestre del 2021.

El estudio no abarca las fases de implementacion y evaluacion de las estrategias.
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El marco tedrico que fundamenta esta investigacién proporciona al lector una idea mas

clara acerca de este temay la historia de la empresa.

Se encuentran los conceptos basicos, complementarios y especificos acerca del tema

para respaldar esta investigacion, considerando las apreciaciones de diferentes autores.

2.1 MARCO CONTEXTUAL

2.1.1 Antecedentes de la organizacién

El restaurante La Noventa se desarrolla a partir de la idea de crear un restaurante de
comida rapida con un aspecto diferente, inspirado en platillos de comida rapida de distintos

lugares del mundo.

El estilo de comida de La Noventa se basa en el “estilo callejero” tratando de respetar los
ingredientes propios de cada region que se ve representada en cada plato, usan técnicas de
coccion superiores a las que normalmente se utilizan para esta tipo de comida, esto con el
implemento de tecnologia, ademas usan hornos que controlan procesos como el ahumado que
monitorea de forma constante la humedad, la temperatura del horno y la temperatura interna de
la carne, también se utiliza coccién al vacio con un rotador de agua que controla la temperatura

del recipiente que lo contiene y al incorporar los productos

El restaurante se ubica en Distrito Campana en San Juan de Santa Barbara de Heredia,
en el concepto de “mercadito”, los socios fundadores Cristian Villegas y Daniel Moreira,
inicialmente iban a trabajar con dos restaurantes distintos pero lograron fusionar sus ideas y
pudieron concretar “La Noventa”, la primera etapa de planeacién del restaurante inici6 en
noviembre de 2019 con la expectativa de abrir en marzo 2020, semanas antes de la fecha de
apertura, el Ministerio de Salud informa que se registra el primer caso confirmado de COVID-19
en el pais y por disposicién del gobierno y el Ministerio de Salud se cierra el comercio en Costa

Rica y recomiendan permanecer en cuarentena, los socios aprovechan el tiempo de la
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cuarentena para ajustar la propuesta, el mend, remodelacién en la infraestructura del local,

planeacion de la estrategia de apertura 'y definicion de funciones.

Se vuelve a definir la fecha de apertura del negocio para el 9 de junio 2020, inicialmente
trabajando Unicamente los dos socios, una encargada de limpieza en la cocina o conocido como
pilera y un encargado de las entregas con servicio a domicilio. Dado que la apertura del
restaurante se dio durante la pandemia, el aforo del local se tuvo que acoplar a las restricciones
sanitarias, por lo que, cuando se abri6 el restaurante, estaba permitido el aforo del 50% en el
local, poco después, cambia la restriccion y se restringe el ingreso de clientes al restaurante, se
podia trabajar Unicamente con la modalidad de servicio de entrega a domicilio y para pedidos

gue se retiraban en el restaurante para llevar.

La respuesta de la apertura fue muy buena, superando las expectativas y demandando
contratar mas empleados, cinco semanas después de haber abierto y para poder cumplir con la
necesidad y demanda de los clientes, contratan a dos cocineros que llegan por recomendacion,
rapidamente se acoplan al sistema de trabajo, por ende la produccion de la cocina se vuelve mas
eficiente, en el mes de setiembre 2020 se incorpora una cajera medio tiempo que se le extiende

el horario a tiempo completo a partir de diciembre 2020.
2.1.2 Nombre

Le idea del nombre “La Noventa” se basa en el afio de nacimiento (1990) de los socios
Daniel Moreira graduado de la Universidad Latina en la carrera de gastronomia y Cristian Villegas
veterinario, ademas pensando en un nombre innovador para el restaurante y facil de recordar

para los clientes.
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2.1.3 Proveedores

La escogencia de los proveedores se basa en la mejor oferta para un producto especifico,
siguiendo los parametros necesarios para obtener un producto de calidad segun el criterio del

chef y manteniendo un concepto de comida artesanal.

El menu es variado, pero algunos de los platillos demandan productos exclusivos, ya sea
por la marca o por el producto como tal, lo que genera dependencia de proveedores, los socios
consideran que es importante estar al tanto de los precios de todos los productos en el mercado
para estar en constante mejora y manteniendo precios competitivos con respecto al mercado,

tanto para el bien estar financiero como para el del producto final.

o Verduras frescas con Jeiner Meza Quesada propietario de un espacio en CENADA, con
servicios de entrega a domicilio los dias de plaza, realiza la entrega los martes y jueves.

e Lo distintos panes de masa madre para las hamburguesas, sandwiches y choripanes se
adquieren en CUMPANIS, realizan la entrega una vez a la semana, todos los miércoles.

o En MAYCA se adquiere gran cantidad de productos como; abarrotes, salsas, aderezos,
condimentos, entre otros. La entrega se realiza dos veces a la semana y varia el dia.

e Se requieren carnes de alta gama por lo que se adquieren algunos cortes en PMT,
también las papas fritas, se entrega el pedido una vez a la semana todos los martes.

o El pollo se encarga en Pollos Pura Vida, se programan dos entregan a la semana y
varian los dias.

e EnEL ARREO se consiguen algunas carnes en su mayoria de cerdo, la entrega se realiza
una vez a la semana, el dia no esta definido.

e Todos los empaques se encargan con WIN WIN Global y Food Pack, el pedido se realiza
cuando es necesario.

o Los refrescos se adquieren con Coca-Cola Femsa S.A. la entrega se realiza una vez a

la semana todos los viernes.
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2.1.4 Clientes Reales

Adultos jovenes, que les gusta la innovacién, es muy importante la experiencia por lo que
buscan lugares acogedores donde puedan sentirse comodos y disfrutar de buena comida y
compafia, la tecnologia, la informacion y la velocidad en que las necesidades puedan ser
resueltas es muy importante. Ademas de contar con la facilidad de obtener la comida con servicio
a domicilio tomando en cuenta todos los factores como restriccion vehicular, entre otros, que

podrian impedir la visita al restaurante.
2.1.5 Clientes Potenciales

Adultos en busca de opciones nuevas y diferentes de comida en la localidad, donde
puedan compartir con familiares o amigos o tener la opcion del servicio a domicilio, que puedan

obtener informacién del restaurante con facilidad a través de los medios disponibles.
2.1.6 Costumbres

= Aumento en el consumo de alimentos no procesados.

= Experimentar con comidas e ingredientes nuevos y diferentes.

» Decisiones de compra basadas en recomendaciones e informacién que se pueden
encontrar en medios como las redes sociales.

= La comida como estilo de vida (veganos, vegetarianos, consumo libre de gluten,
ingredientes organicos).

= La experiencia es importante por lo que idealmente el lugar debe ser acogedor, limpio,

con buen disefio e iluminacion en instalaciones con conceptos modernos.
2.1.7 Redes Sociales

El restaurante La Noventa, cuenta con perfiles en las redes sociales como Instagram,
Facebook y numero telefénico con cuenta empresarial de WhatsApp. El restaurante abrié durante

un tiempo de incertidumbre y uno de los principales objetivos en la apertura era causar impacto
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en las redes sociales, la estrategia cont6 con fotografias tomadas profesionalmente, ademas de
la contratacion de una profesional en disefio publicitario desempefidndose como “Community
manager” para el manejo de las redes sociales con un enfoque en comunicacién y mercadeo,
dicha contratacién también incluy6 el disefio del logo, tipografia, disefio de la carta, colores de la

marca y estética, material POP como delantales, gorras, camisas y mascarillas.

La respuesta en estos medios segun los socios ha sido muy positiva desde el inicio,

superando las expectativas.
2.1.8 Distrito Campana

El edificio se ubica en el costado Sur de la Plaza de Deportes de San Juan de Santa
Béarbara de Heredia, el edifico se construyé en el afio 2010 y pertenecia a otros duefios, en el
afio 2019 por una negociacion cambia de duefio, al que actualmente lo administra y le da

mantenimiento.

El edifico tenia un nombre distinto, en la anterior administracién era comun que los locales
se desocuparan con frecuencia. Cuando cambia la administraciéon se decide reinventar el
concepto del lugar y de abrir en estilo mercadito, eliminar los espacios destinados al parqueo y
utilizar el area como area comun para los locales, entre otras remodelaciones y distribucién. La
planta baja se destina para comida, donde se encuentra el Restaurante La Noventa,
independiente Caramba Carambola con venta de batidos naturales y ensaladas de frutas,
también la Marisqueria Mero Mero, por otro lado, en la segunda planta se encuentra un gimnasio

de ejercicios funcionales llamado CLAN.
2.1.2 Historia del cantén
2.1.2.1 Cant6n de Santa Barbara

El Canton de Santa Béarbara fue constituido en el gobierno de don Préspero Fernandez

Oreamuno, segun Ley N° 22 del 29 de Setiembre de 1882, se le otorgd el titulo de Villa a la
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poblacion de Santa Barbara, cabecera del nuevo cantén creado en esa oportunidad. En el
presente siglo, en la Ley N° 4574 del 4 de mayo de 1970, se promulgo el Cédigo Municipal que

en su articulo 3° le confiri6 a la Villa la categoria de Ciudad por ser cabecera de cantén.

El origen del nombre del Cantén de Santa Barbara se remonta al paraje primitivo, segun
una version popular, una vecina llamada Barbara, obtuvo de un padre franciscano una pequefa
imagen de una Santa, entonces le hizo un altar en su casa, a ella acudia cuando se producian
las tormentas que eran muy frecuentes y fuertes en el sitio, la Santa oia los ruegos de su devota,
por lo que los vecinos poco a poco se fueron enterando y comprobando de sus bondades hasta
gue definitivamente se impuso unanimemente su devocion. Al erigirse la ermita se le dio el
nombre de Santa Béarbara, que luego se otorg6 al distrito cuando se establecié y por consiguiente

se conservo al crearse el canton.

El territorio que actualmente corresponde al canton de Santa Barbara fue habitado por
aborigenes del llamado Reino Huetar de Occidente, que a inicios de la conquista eran dominados

por el Cacique Garabito.

A inicios del afio 1663, en Cartago se procedio al repartimiento de potreros para ganado
y labranza en el valle de Barva, Uno de los beneficiarios fue don Joseph de Sandoval Ocampo,
que le correspondio lo que hoy es Jesus, otras tierras que se distribuyeron fueron Los Anonos o

Tepatalonga que se encontraban al norte de la actual ciudad de Santa Barbara y de San Pedro.

Para 1821 se menciona el barrio Santa Barbara, que se denominaba Churruca o
Surrucho. Cabe mencionar que los progenitores de los actuales habitantes de Santa Barbara
fueron en su mayoria heredianos y barvefios, que se desplazaron hacia el noreste y oeste de

sus respectivos lugares de origen.

En 1825 el inglés John Hale denuncio y obtuvo las tierras que se encuentran en lo que

actualmente corresponde a Santo Domingo, los cuales se conocian desde esta fecha como “del
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inglés”. Esos terrenos fueron vendidos en 1836 a los vecinos de Santa Barbara, San Pedro, San

Juan y Jesus, quienes lo pagaron con los beneficios que obtenian con las ventas de dulce.

En 1837, los pobladores de Santa Béarbara solicitan permiso para construir una ermita,

gue quedaba a dos cuadras al sur de donde se encuentra la actual iglesia.

En el afio de 1852 durante el episcopado de Monsefior Joaquin Anselmo Llorente y
Lafuente, primer obispo de Costa Rica, se inicié la construccion del nuevo templo y actual. Y
para ese mismo afio se erigio la Parroquia dedicada a Santa Béarbara, la cual es sufraganea de

la Diécesis de Alajuela, de la Provincia Eclesiastica de Costa Rica.

Para 1846 los cuatro barrios que conformaban Santa Barbara contaban con un total de

1600 habitantes de los cuales 1000 vivian en San Pedro.

La municipalidad de Heredia para cumplir con lo dispuesto en el articulo doce de la Ley
N° 36 del 7 de diciembre de 1848 se reunié extraordinariamente tres dias después, a fin de
establecer los distritos parroquiales del cantdn, disponiendo que Santa Béarbara, Jesus, San
Pedro y San Juan formaran el cuarto Cantén de Heredia. En la publicacién de la Gaceta del 30

de diciembre de 1862, se integra la aldea de Sarapiqui como parte del canton de Santa Barbara.

La primera escuela publica que se abrié fue en 1860, esta funcioné en la casa del cabildo,
a los tres afios contaba con 30 estudiantes. La primera persona en impartir lecciones (escritura)
fue el zapatero don Tomas Redondo, el primer maestro oficial fue el herediano don Diego Trejos.
En 1903 el presbitero don Claudio Volio junto con otros vecinos proyect6 el funcionamiento de
una escuela para adultos. En 1951 se inauguroé la actual escuela, con el nombre de Juan Mora

Fernandez, durante el gobierno de don Otilio Ulate Blanco.

El 1° de marzo de 1973 se cre6 el Liceo de Santa Barbara, utilizando la planta fisica de

la escuela Juan Mora Fernandez.
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Cabe mencionar que el primer maestro nacido en la localidad fue don Florentino Cortés,

quién fue también el primer alcalde Constitucional de Santa Barbara nombrado en 1855.

El primer alumbrado publico de Santa Barbara fue de ocho faroles instalados en 1896,

aledafios a la plaza publica.

Para 1914, se instalé una planta, que aprovechando las aguas del rio Porrosati, genero

energia hidroeléctrica para la villa cabecera del cantén y el poblado de San Juan.

La primera cafieria de agua potable se obtuvo durante la administracion de don Ricardo
Jiménez Oreamuno (1910-1914) esta era tomada del Rio Potrerillos, para la segunda
administracion (1924-1928) se construyeron las cafierias para los poblados de San Pedro y San

Juan.

http:/www.santabarbara.go.cr/resena-
historica.html#:.~:text=Rese%C3%B1a%20Hist%C3%B3rica%20del%20Cant%C3%B3n,cant%

C3%B3n%20creado%20en%20esa%200portunidad.
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Después de haber comentado la historia del Restaurante La Noventa es importante en

este capitulo referirse a criterios técnicos y tedricos de lo que respaldaran la investigacion.

2.2 MARCO CONCEPTUAL

Marketing

El marketing trata de identificar y satisfacer las necesidades humanas y sociales de
manera rentable. Kotler y Armstrong (2017) afirma que “el marketing es un proceso social y
administrativo mediante el cual los individuos y las organizaciones obtienen lo que necesitan y

desean creando e intercambiando valor con otros.” (p.05)

Ajustarse a estos procesos de intercambio requiere de una cantidad considerable de
trabajo y habilidades. La direccion de marketing tiene lugar cuando al menos un partido del
potencial intercambio piensa en los medios que seran necesarios para obtener las respuestas

deseadas de las otras partes.

La direccion de marketing es el arte y la ciencia de elegir mercados meta y de
obtener, mantener y aumentar clientes mediante la generacion, entrega y comunicacion
de un mayor valor para el cliente. El propésito del marketing es conocer y entender tan
bien al cliente, que el producto o servicio se ajuste a €l y se venda por si solo. Idealmente,
el marketing debe hacer que el cliente esté listo para comprar. Todo lo que se requiere

entonces es que el producto o servicio esté disponible. (Kotler, 2016, p.05).

Planificacion estratégica

La planificacion estratégica determina donde se encuentra el restaurante actualmente con
relacion al negocio y las acciones futuras que se deben considerar, con el propésito de identificar
metas y objetivos, el proceso también establece la secuencia en la que se debe accionar la

estrategia con el fin de lograr la vision propuesta. Ferrell Y Hartline (2018) define que:
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La planificacién tactica aborda los mercados o segmentos de mercado especificos

y el desarrollo del plan de programas de marketing que satisfaran las necesidades de los

clientes en esos mercados. El plan el marketing proporciona el resumen para la forma en

la que la organizacién combinara el producto, la fijacion de precios, la distribucién y las

decisiones de promocion para crear una oferta que los clientes encontraran atractiva. El

plan de marketing también aborda la implementacion, el control y el perfeccionamiento de

estas decisiones. (p. 14)
Mezcla de mercadeo

Las 4P conforman una mezcla de marketing tipica: precio, producto, promocion y lugar o
plaza.

Peralta (2020) expresa que “el marketing mix se refiere al conjunto de acciones o tacticas
gue una empresa utiliza para promocionar tu marca o producto en el mercado.”

“El Marketing Mix se trata de poner el producto adecuado, en el lugar apropiado, en el
momento indicado y al precio justo.” Peralta (2020)

Se consideran como las herramientas y variables compuestas en su totalidad de
estrategias de marketing que la empresa combina para producir la respuesta deseada en el
mercado meta.

La figura 4 muestra las herramientas especificas de marketing para cada P.
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Figura 1. Las cuatro P de la mezcla de marketing.
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Figura 1. Las cuatro P de la mezcla de marketing.
Fuente. Fundamentos de marketing. Kotler P. y Armstrong G. p.53. febrero 2021.

Niveles de productos y servicios
En el caso del restaurante cumple con una necesidad basica del ser humano que es
comer y con servicios complementarios como el de entrega a domicilio con un gran rango de
cobertura, que brinda la facilidad de hacer pedidos y recibirlos desde su propio hogar. Kotler y
Armstrong, (2017) expresan que
Los encargados de la planeacién de los productos deben considerar los productos
y los servicios en tres niveles ... cada nivel agrega mas valor para el cliente. El nivel
basico es el valor fundamental para el cliente y responde a la pregunta ¢Qué esta

adquiriendo realmente el comprador? Al disefiar productos, los especialistas en marketing
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primero deben definir lo esencial, los beneficios o servicios que buscan los consumidores
para resolver problemas.

En el segundo nivel, los encargados de la planeacién de los productos deben
convertir el beneficio principal en un producto real. Para ello, tendran que desarrollar las
caracteristicas, el disefio, un nivel de calidad, un nombre de marca y un empaque de los
productos y servicios.

“Los encargados de la planeacion de los productos deben crear un producto aumentado
en torno al beneficio principal y al producto real para ofrecer servicios y beneficios adicionales al

cliente.” (p. 233). Ver figura 5

Figura 2. Tres niveles de producto.

" Producto aumentado
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/
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cliente?". Por ejemplo, las personas que
compran una iPad de Apple estan
adquiriendo algo mas que una tableta:
estan comprando entretenimiento,
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Apoyo para™-_ conectividad —es decir, una ventana
el producto —— Garantia \_mavil y personal hacia el mundo. y

Figura 2. Tres niveles de producto.
Fuente. Marketing. Kotler P. y Armstrong G. p.234. febrero 2021.
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Marketing de servicios

El restaurante cuenta con servicios complementarios que contribuyen a la satisfacciéon de
las necesidades de los consumidores, la experiencia de consumo no solo se basa en adquirir
comida del mend, sino que también se da un servicio pre y post venta, desde que se toma el
pedido hasta que se recibe, ya sea en el restaurante o con entrega de pedidos a domicilio.

Kerin y Hartley (2018) afirman que, “asi como los aspectos particulares de los servicios
exigen cambios en el proceso de compra del consumidor, el proceso de administracion del
marketing requiere una adaptacién especial.”

Es importante administrar con cuidado las cuatro P cuando se comercializan
servicios. Sin embargo, la naturaleza distintiva de los servicios requiere que los
mercadologos del servicio también administren otras variables en forma eficaz. Muchas
organizaciones de marketing de servicios han adoptado el concepto de mezcla de
marketing extendido para servicios. Ademas de las cuatro P, la mezcla de marketing de
servicios incluye personas, presentacion y proceso: las siete P de marketing de servicios.
(p-308).

Niveles de Servicio

El nivel de servicio se clasifica con base en el impacto en sus clientes y con la
consecuente reaccion de éstos, debe ser un modelo de constante cambio y de oportunidad para
la mejora continua. (Gomez, 2016).

Es fundamental para el restaurante identificar donde se encuentra su nivel para
complementar los servicios y obtener el mejor resultado posible. Lo primero es ser consciente
del nivel en el que se encuentra, para con base en esto establecer compromisos para subir el
estandar.

Nivel 1: Criminal — Es aquel que rompe la promesa de servicio y pierde toda

credibilidad.



52

Nivel 2: Basico — Es lo minimo, no ofrece nada mas alla de lo estrictamente
necesario.
Nivel 3: Esperado — Es un servicio que no tiene nada de especial.
Nivel 4: Deseado — Es el servicio que un cliente quisiera pero que rara vez recibe.
Nivel 5: Alucinante — Es un servicio absolutamente sorprendente e inesperado y
gratificante para el cliente. (Gomez, 2016)
Cadena de servicio-utilidades
Los servicios en los negocios lo conforman varios factores como los clientes, los
empleados y el servicio como tal, el servicio eficiente depende de las habilidades de los
empleados que se encuentran en la linea frontal, los procesos y herramientas que lo respalden
“(...) las compafiias de servicios exitosas centran su atencién tanto en sus clientes como en sus
empleados; entienden la cadena de servicio-utilidades que vincula las utilidades de la empresa
de servicios con la satisfaccion de los empleados y los clientes.” (Kotler y Armstrong, 2017, p.
217)
Esta cadena consta de cinco eslabones:
¢ Calidad interna del servicio. Una seleccion y capacitacién superiores del personal,
un ambiente de trabajo de calidad y un gran apoyo para quienes tratan con los
clientes da como resultado...
e Empleados de servicio satisfechos y productivos. Empleados mas satisfechos,
leales y trabajadores redunda en...
e Mayor valor del servicio. Una creacion de valor para el cliente, un compromiso y
una entrega del servicio mas eficaces y eficientes derivan en...
e Clientes satisfechos y leales. Clientes satisfechos que permanecen leales,
realizan mas compras y recomiendan el servicio a otras personas, da como

resultado...
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e Utilidades y crecimiento saludables. Desempefio superior de la compafia de
servicios. (Kotler y Armstrong, 2017, p. 217)
Ciclo de Vida
Para Kerin y Hartley (2018) el ciclo de vida del producto describe las etapas por las que
pasa un nuevo producto en el mercado: introduccion, crecimiento, madurez y decadencia (figura
6). En esta figura se muestran dos curvas, los ingresos totales por ventas de la industria y las
utilidades totales de la misma, que representan la suma de ingresos por ventas y utilidades de
todas las empresas que elaboran el producto. (p.270)

Figura 3. Forma en la que se relacionan las etapas del ciclo de vida del producto con los
objetivos de marketing de una empresa y con las acciones de su mezcla de marketing.
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Figura 3. Forma en la que se relacionan las etapas del ciclo de vida del producto con los objetivos de marketing de
una empresa y con las acciones de su mezcla de marketing.
Fuente. Marketing R. Kerin, S. Hartley, 2018. (p.270). febrero 2021.
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Kotler (2017) EIl Ciclo de vida del producto tiene cinco etapas bien definidas segun el autor
tomando desde la concepcion de la idea del producto o servicio:

1. Eldesarrollo del producto inicia cuando la compafiia encuentra y desarrolla la idea
para un nuevo producto o servicio. Durante el desarrollo del producto, las ventas
son iguales a cero y los costos de inversion de la compafiia se incrementan.

2. La introduccién es un periodo de crecimiento lento de las ventas conforme el
producto o servicio se lanza al mercado. Las utilidades son nulas en esta fase a
causa de los considerables gastos del lanzamiento del producto.

3. El crecimiento es una etapa de aceptacion rapida en el mercado y de incremento
en las utilidades.

4. Durante la madurez disminuye el crecimiento de las ventas porque el producto o
servicio ya gand la aceptacion de la mayoria de los compradores potenciales. El
nivel de utilidades se estabiliza o incluso disminuye a causa de los crecientes
gastos de marketing para defender el producto frente a la competencia.

5. La decadencia es el periodo en el que tanto las ventas como las utilidades
disminuyen. (p.282)

Kerin y Hartley (2018) Los consumidores emplean las propiedades de busqueda,

experiencia y credibilidad para evaluar servicios. (p. 305) Ver figura 7.



55

Figura 4. Los consumidores emplean las propiedades de busqueda, experiencia y credibilidad
para evaluar servicios.
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Figura 4. Los consumidores emplean las propiedades de blUsqueda, experiencia y credibilidad para evaluar servicios.
Fuente. Marketing R. Kerin, S. Hartley, 2018. p.305. febrero 2021.

Estrategia Digital

En una era de tecnologia tan cambiante es crucial evolucionar y adaptarse al cambio y lo
gue eso implique, rapidez de comunicacion, infinidad de medios y digitalizacion, si se desea
sobrevivir en un mercado cada vez mas agresivo, se debe utilizar las herramientas de

globalizacion.

El mercado se esta volviendo mas exigente, los clientes y los negocios deben cumplir con
las expectativas de consumo, satisfacer necesidades, aun mas cuando hay posibilidad de
obtener lo que se desea al alcance de un clic, de comprar sin tener que movilizarse, ver opciones

de productos y negocios de manera virtual.
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Como expresa Alvarez Sierra (2016)

“El concepto tiene tendencia a abarcar todo cuanto se puede generar en Internet
para lograr un beneficio y, por lo tanto, resulta multidisciplinar. A grandes rasgos, supone
la definicibn de un plan de actuaciébn a medio y largo plazo que defina los publicos,
canales, medios y oportunidades en el ambito de la conectividad a Internet para lograr
mas ventas, mas audiencia 0 mas suscriptores.” (parr.1)

“El marketing o estrategia digitales integral es mas que hacer una cuenta en
Facebook o posicionarse en internet: es contemplar e incluir lo digital en tu plan y modelo
de negocios, como una parte permanente y fundamental para el desarrollo y crecimiento
de tu empresa. No como un complemento, sino en la base de tus operaciones.” (parr.2)

Creacion de una Estrategia Digital

1- Analisis del entorno

Ospina (2019) expresa que el analisis del entorno es un proceso el cual ayuda a identificar
oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades que intervengan en el funcionamiento de la

empresa, en el cumplimiento de las metas y en la capacidad de alcanzar los objetivos. (Parr. 4)

Como lo menciona la autora, es fundamental conocer el entorno en el que se va a
desarrollar la estrategia para poder tener un mejor enfoque en las necesidades que se relacionan

directamente con el éxito de los objetivos.
2- Definicion de objetivos

Se deben fijar objetivos en un determinado plazo fijo, en el que se tienen en cuenta los
recursos con los que se disponen, asi como de herramientas especificas para ello. (Mendez,

2019)

En esta etapa se define lo que hay qué lograr y como se va a realizar para lograrlo con

éxito, tener claro el norte bien identificado hacia lo que se quiere.
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3- Definicién de estrategia

“Una estrategia es la regla central de un marco, disefiado para unificar todas las
decisiones y acciones para lograr aquello mas importante a lo que aspiramos y sortear los

obstaculos que lo impidan.” (Blackwell, 2020)

Por lo que la definicién de la estrategia es fundamental para el desarrollo 6ptimo de los
objetivos, en esta etapa se deben tomar en cuenta todos los factores internos y externos que

pueden influir en el desarrollo de la estrategia.

4- Plan de accioén

Un plan de accion es una hoja de ruta que traza la planificacion de una
organizacién para gestionar y controlar tareas con el fin de cumplir con los objetivos de
un proyecto o negocio. Es una guia para definir las metas, fijar plazos y calcular recursos
para planificar de forma correcta, optimizar la gestiébn y mejorar el rendimiento de la

empresa. (Pareja, 2020)

Como lo menciona el autor, el plan de accion es la hoja de ruta. Por lo que, todo el equipo

debe estar comprometido y capacitado para realizar las tareas necesarias para alcanzar la meta.
5- Analisis de lainformaciéon y medicién

La clave principal para conocer el éxito o no de los planes de marketing digital esta
en poder tener medios para analizar y medir su impacto social. Las métricas de marketing
digital son realmente Utiles para poder saber si se esta trabajando correctamente en el
marketing, si se estan alcanzando los objetivos esperados o si el camino tomado es el

adecuado para conseguir los fines fijados. (NewsMDirector, 2016)
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Una vez que se haya implementado la estrategia digital es fundamental poder analizar y
medir el impacto que tuvo la implementacion de esta, en la era digital existen muchas

herramientas que se pueden utilizar para andlisis de los resultados.
Micro, pequefias y medianas empresas (MIPyMES)

“Se puede definir a las micro, pequefas y medianas empresas (MIPyMES) como
organizaciones empiricas financiadas, organizadas y dirigidas por el propio duefio que
abastecen a un mercado pequefio, cuando mucho regional; ademas, no cuentan con alta
produccion tecnificada y su planta de empleados la integran los familiares del propietario,
razon por la cual también se les conoce como empresas familiares. Tradicionalmente la
definicion de micro, pequefias y medianas empresas se basa en tres criterios principales:

¢ El nimero de trabajadores empleados.

e El volumen de produccion y/o ventas.

o El valor del capital invertido.” (Fischer, 2017, p.259)

Es cada vez mas comun ver negocios de comida emprender bajo la modalidad de PYMES
por las caracteristicas anteriormente mencionadas y por algunas ventajas gubernamentales y
opciones de crédito que pueden adquirir.

Mercados Gastronémicos

“El arranque va a de la mano de cuatro desarrollos comerciales disefiados para
experimentar la comida en ambientes casuales, y que responden a estudios e investigaciones
nacionales e internacionales.” (Montero Soto, 2018)

El enfoque principal de los mercados gastronémicos es aportar una propuesta de comida
diferenciada, que no sea estandarizada como lo son las cadenas alimenticias, y promover la
convivencia aportando espacios comodos y acogedores.

Un food hall o mercado gastronémico es un lugar vibrante que nace inspirado en

los mercados tipicos de las ciudades y evoluciona a un espacio que congrega e invita a
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nuevos chefs a presentar su propuesta gastronémica. Idealmente la comida es de corte

local, fresca, saludable, tiene alma y corazén. El consumidor valora quien esté detras del

menu y hasta de donde viene los alimentos, el consumidor quiere invertir su tiempo en
compartir momentos, vivir la experiencia. El espacio es disefiado para ser calido, con
texturas, bien iluminado y con un area comun de mesas comunales e individuales.

(Suarez, 2017)

Por otro lado, el autor aporta que “es importante que los desarrolladores o propietarios
también evolucionen con las necesidades que muestra el mercado. (...) las nuevas generaciones
de emprendedores gastronémicos estan en franco crecimiento e interesados en desarrollar su
negocio.” (Suarez, 2017)

Street Food
El concepto de “comida callejera” es amplio y muy dificil de delimitar, cuando
hablamos de este tipo de comidas nos referimos a la que se toma en puestos, tenderetes,
casetas, carritos... situados en la calle, en mercadillos, en ferias, fiestas populares... son

platos rapidos y que se comen “a mano” con los dedos y sin cubiertos. (Bernad, 2016)

En restaurante La Noventa se trata de conservar el concepto de “street food” con la
inspiraciéon de platillos de diferentes lugares del mundo, la propuesta de menu es innovadora y

adaptable a la cultura costarricense.

¢, Por qué decimos gue es nuevo concepto? En primer lugar, porque trae la cocina
de otras culturas y crea un ambiente accesible que permite, tanto a jovenes como a
mayores, probar distintos sabores. Incluso el comensal mas exigente quedara
sorprendido por la amplia variedad de opciones de puestos de comida callejera. Incluso
existen areas de la ciudad dedicadas a mercados de comida callejera donde se puede ir,

probar la comida, comprarla y, sobre todo, disfrutarla. (Butron, 2017)
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Servicio en el restaurante

La experiencia vivida en un restaurante ya sea buena o mala, permanece en nuestra
memoria y es ésta la que nos lleva a tomar la decisién de volver o no regresar jamas a dicho

lugar. (Silva, 2016)

Por lo que, es fundamental trabajar en mejora continua en las inconsistencias y fallas que
se puedan encontrar en el servicio y funcionamiento del restaurante. De acuerdo con la Real
Academia Espafiola (2020), inconsistencia se define como: “Falta de consistencia”. En el
restaurante es fundamental mantener todos los procesos consistentes para poder cumplir con

las expectativas de servicio de los consumidores.

La diversidad de variables que intervienen en el éxito o fracaso de un restaurante
es enorme. Sin embargo, aunque es evidente que cada caso tiene sus peculiaridades,
generalmente la raiz del fracaso de muchos restaurantes se encuentra en tres aspectos
claves: desconocimiento del cliente ideal y falta de identidad del restaurante, estrategia y
plan de accion casi nulos y una ingente cantidad de tiempo y recursos desaprovechados.

(Rodriguez, 2018)

Fases de venta en un restaurante

Es importante tener un procedimiento establecido para brindar un servicio de calidad para
alcanzar el éxito del restaurante. El éxito esta relacionado al grado de satisfaccion que
experimenta un cliente relacionado con la atencién recibida, la eficiencia del servicio recibido y

la manera en que el servicio fue entregado.

Segun el autor De Bonis las fases de venta de un restaurante son:
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1. Acercamiento en fases de venta en un restaurante

“Los profesionales que estan de cara al publico, que lo atiende en las mesas o tras la
barra, se deberan acercar al cliente, ofreciéndole la carta, y explicandole qué productos y/u

ofertas del dia tiene a su disposicién.”

2. Andlisis y reconocimiento de las necesidades en fases de venta en un

restaurante

La charla de ventas y demostracién integraria la tercera etapa del proceso de
ventas. Una de las operaciones fundamentales de este espacio es la toma de comanda.
Se deben ofrecer o recomendar al usuario los productos sefialados en el proceso de venta
gue seran los de mayor precio o margen de beneficios, siempre y cuando coincidan con

el gusto del cliente o se esté convencido que seran de su agrado.

3. Servicio en fases de venta en un restaurante

“Tras el pedido, se ha de agilizar el servicio, procurando que sea lo mas eficaz que se
pueda, haciendo frente, si fuese preciso, a disconformidades o quejas, y recordando, en todo

instante, el buen servicio al cliente.”

4. Cierre de laventa en fases de venta en un restaurante

El cierre es la conclusion natural del proceso de ventas. Al aprovechar el momento
oportuno, el profesional debe adaptarse al cliente y a las circunstancias individuales.
Existen consumidores que no desean que se les presione para tomar la ultima decision;
a otros no les gusta esperar mucho tiempo para que el vendedor haga el cierre. (De Bonis,

2019)
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Segun los autores Castellano y Badillo (2015) el proceso de servicio en un restaurante se

representa como se muestra a continuacion en la Figura 8.

Figura 5. Servicios de Restaurante.

Mapa conceptual

SERVICIOS DE RESTAURANTE
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Figura 5. Servicios de Restaurante.
Fuente. Los procesos de servicios en restauracion. Castellano M, A. Badillo, 2015. p.142. febrero 2021.
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Percepcion de marca

La percepcién de una marca se convierte en la imagen real que de ella tienen las

personas. Esta concepcion mental se construye desde diferentes perspectivas:

¢ Calidad: En qué medida el producto/servicio cubre las necesidades de los clientes.

e Valor: La valia vinculada a las asociaciones que las personas hacen, las expectativas
que tienen sobre la marca y el modo en que son satisfechas.

e |dentidad: Relativa al conjunto de elementos caracteristicos que construyen la
naturaleza de la marca, incluyendo los de sus productos.

o Sentidos: El resto de los medios por los cuales se amplian los mecanismos de
percepcion de dicha identidad (olfato, gusto, tacto, oido)

e Personalidad: Todos aquellos rasgos que configuran la manera de ser de la marca y
gue determinan como actua.

¢ Cultura: Vinculada a un fuerte sentido del propésito de la Compafia, capaz de reflejar
su esencia y permeabilizarla a lo largo de toda la Organizacion, asi como hacia el
exterior.

¢ Reputacion: Entendida como el prestigio consolidado que logra la marca fruto de sus

actuaciones. (Puig Falco, 2018)

Satisfaccion del cliente

La satisfaccion al cliente es fundamental para el desarrollo y crecimiento de una empresa,
es poco probable que clientes satisfechos cambien con los competidores, por lo contrario, es
mas probable que difundan informacion positiva de la empresa y sus productos si cumplen con

sus expectativas. Segun Ferrell y Hartline (2018) afirman que:

La satisfaccion del cliente es la clave para la retencion de los clientes. Los que

estan por completo satisfechos son mas propensos a convertirse en clientes leales, o
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incluso en defensores de la empresa y sus productos. Los clientes satisfechos tienen
menos probabilidad de explorar con proveedores alternativos y son menos sensibles a

los precios. (p. 304)

Aplicaciones méviles para sector gastrondmico y entregas a domicilio

“Las aplicaciones moviles incrementan la rentabilidad del negocio sea mas rentable y han
puesto a disposicion de los usuarios varias funcionalidades que mejoran su experiencia y les

conducen a pedir mas.” (Shastri, 2019)

Aplicaciones moviles de entrega a domicilio en Costa Rica

Uber Eats, Hugo, Glovo, Go Pato y, mas recientemente, Rappi. Estas empresas
no existian en Costa Rica apenas hace unos cuantos afios. Basta con salir a la calle
durante la hora de almuerzo para encontrarse a varios de sus repartidores con sus
grandes y coloridos bolsos en sus espaldas. (...) El sector de servicios de entrega
mediante aplicaciones amasa una aceptacion muy importante en el pais. (Fernandez,

2021)

El uso de este tipo de plataformas durante la pandemia fue y sigue siendo clave para el

funcionamiento de muchos establecimientos, en especial en el sector de la gastronomia.

La propagacion del coronavirus y las medidas que han tomado los gobiernos para
contenerla han producido un efecto de crecimiento en las plataformas de entrega de
comida, debido al aumento de la demanda por la suspensién de actividades para mitigar
los efectos de la pandemia de la que se han contagiado mas de un millon de personas en

todo el mundo. (Caparroso, 2020)
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Estas plataformas son alabadas por muchas personas, pero no siempre son beneficiosas
para todas las partes, los repartidores son expuestos al riesgo de no tener atencion de salud

asegurada y a ser ignorados en sus quejas o0 necesidades.
Camara Costarricense de Restaurantes y Afines, CACORE (2020) menciona que,

“La crisis del Covid-19, ha despertado el espiritu creativo y de sobrevivencia de
los negocios, asi lo evidencia las mdltiples llamadas de duefios de restaurantes que han
comunicado a la Camara Costarricense de Restaurantes y Afines, CACORE, que, aunque

cerraron sus puertas al publico, algunos mantienen servicio “express” o para llevar”.

Tabla 1. Costo promedio de entregas

Aplicacion Origen Costo Promedio por viaje

Uber Eats Estados Unidos

1,300

Tabla 1. Costo promedio de entregas.
Fuente. Elaboracion propia. Villarreal M, marzo 2021.

Las tarifas de las entregas de estas plataformas pueden variar por varios factores como
condiciones climaticas, disponibilidad de repartidores en la zona, duracién del viaje y distancias

0 zonas de cobertura.
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Servicios Express Propio

“Varias franquicias de comida vislumbran la desaparicion de su servicio exprés mientras
otras reportan una sana convivencia entre el medio tradicional via telefénica y las plataformas

tecnoldgicas como aplicaciones maviles (Apps).” (Cubero, 2018)

El autor ademas aporta que “mayor cobertura, reducir costos y estar presentes en los
medios preferidos por los clientes, impulsan a los restaurantes a unirse a apps como Uber Eats

y ¢, Qué Comemos?, pese a contar con recursos y personal para la entrega de alimentos.”

Sin embargo, muchos restaurantes contindian utilizando su propio servicio de entrega a

domicilio para evitar altos cargos por servicio en los que incurren al utilizar estas plataformas.

Cddigo QR

El uso de esta herramienta digital cada vez crece en popularidad, es bastante practico
para mostrar los productos o servicios de los negocios, es de facil acceso ya que los

consumidores pueden escanear el cddigo en su dispositivo mévil para acceder a la informacion.

“Los cbdigos QR o quick response (de respuesta rapida) son la evolucion del codigo de
barras. Son mddulos para almacenar informacién en una matriz de puntos o en un codigo de

barras bidimensional.” (Sordo, 2021)

Cdédigos QR para empresas del sector de la gastronomia

Es bastante comun el uso de estos cddigos QR en restaurantes, se puede acceder a las
opciones de menu y en algunos casos hasta realizar los pedidos a través de estos desde la mesa

sin tener contacto con el personal del restaurante.

“Esta tecnologia se ha convertido en algo mas que habitual, no solo para las grandes
cadenas de restaurantes, sino también para pequefios negocios que apenas comienzan.” (Sordo,

2021)
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Los bares o restaurantes que han incorporado los codigos QR en sus estrategias
de marketing han conseguido, desde hacer més efectivo su programa de fidelizacion de
clientes, como ayudar a los clientes que apenas regresan de manera fisica a los locales
a encontrar el mend, pues debido a la pandemia muchos de ellos decidieron digitalizar su

carta de productos. (Sordo, 2021)
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En el tercer capitulo se definen los pasos, las herramientas, las técnicas y procedimientos
gue se emplearan para obtener informacién requerida para cumplir con los objetivos de la
investigacion de este proyecto. También se define la poblacion y su muestra, a la que se le

aplican los instrumentos.

3.1 Enfoque
El enfoque de una investigacion se refiere a la naturaleza del estudio, la cual se
clasifica como cuantitativa, cualitativa o mixta; y abarca el proceso investigativo en todas
sus etapas: desde la definicién del tema y el planteamiento del problema de investigacion,
hasta el desarrollo de la perspectiva tedrica, la definicion de la estrategia metodoldgica, y

la recoleccidn, andlisis e interpretacion de los datos. Mata Solis (2019)

3.1.1 Enfoque Mixto

El enfoque mixto es la mezcla entre el enfoque cualitativo y el cuantitativo. Por ser esta
una investigacion que se basa en los factores de servicio en el restaurante y de entrega a
domicilio se podria pensar que va a tener un enfoque cualitativo; sin embargo, tomando en cuenta
la dinAmica y retroalimentacién, se considera prudente que esta investigacién tenga un enfoque
mixto. Esto permitira obtener informacion mas exacta para el restaurante, siempre tomando la
misma importancia en lo cualitativo. El enfoque cualitativo en una investigacion utiliza la
recoleccibn de datos que no son numéricos para obtener respuestas en el proceso de
interpretacion.

“La investigacion cualitativa asume una realidad subjetiva, dinAmica y compuesta por
multiplicidad de contextos. El enfoque cualitativo de investigacion privilegia el andlisis profundo
y reflexivo de los significados subjetivos e intersubjetivos que forman parte de las realidades

estudiadas.” (Mata, 2019)
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Durante el desarrollo de la investigacion se aplicé el enfoque cuantitativo que se basa en
la mediciébn numérica y de analisis estadistico. Pimiento (2018) para enfoque cuantitativo,
expresa que:

Se centra en el andlisis e interpretacion de datos, numeros, indicadores y
estadisticas asociadas con el objeto de estudio, y para ello formula preguntas muy
especificas acerca de cdmo y cuando tiene lugar el fenémeno estudiado (...) informacion
puede ser plasmada mediante nUmeros, para su analisis racional y objetivo. (p. 36)

3.2 Alcance
El alcance de una investigacién indica el resultado lo que se obtendra a partir de ella 'y

condiciona el método que se seguira para obtener dichos resultados.
3.2.1 Exploratorio

La presente investigacion, de acuerdo con los objetivos planteados al inicio, es de tipo
exploratorio, ya que es la primera vez que se estudian las variables que se estan proponiendo,

la investigacion no tiene de referencia ningln otro proyecto relacionado a la problematica de esta.

Los estudios exploratorios constituyen acercamientos iniciales a temas y
fend6menos acerca de que no exista conocimiento previo, o bien, aquellos que hayan sido
escasamente abordados con anterioridad, de manera que no existan bases sélidas sobre

las cuales proponer una investigacion de mayor profundidad o alcance. (Mata, 2019)
3.2.2 Descriptivo

Esta investigacion también la conforma el tipo descriptivo, ya que se esta dando un
acercamiento a las variables en estudio, en la que se describe la situacion actual del restaurante

y su desempefio en el servicio brindado. Herndndez (2018) afirma que:

Los estudios descriptivos pretenden especificar las propiedades, caracteristicas y

perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenédmeno
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gque se someta a un analisis. Es decir, miden o recolectan datos y reportan informacién
sobre diversos conceptos, variables, aspectos, dimensiones o componentes del

fendmeno o problema a investigar. (p.108)

3.3 UNIDAD DE ANALISIS U OBJETO DE ESTUDIO

3.3.1 Poblacion
El alcance de esta investigacion abarca en el canton de Santa Béarbara de Heredia con
una poblacion de 32,740 de habitantes de 15 a 74 afios, segun el INEC, “Costa Rica: Poblacion

total proyectada al 30 de junio por grupos de edades, segun provincia y cantén”.

Se define poblacién como: “Conjunto compuesto por la totalidad de los elementos,
individuos o factores que forman parte de nuestro objeto de estudio y, en lugar y tiempo

determinados, que poseen cualidades similares y observables.” (Pimienta, 2018, p. 59)

3.3.2 Tipo de muestra

Muestra

El plan de muestreo en esta investigacion esta basado actualmente en muestra

probabilistica, que segun lo define Hernandez (2018) se refiere a:

Todas las unidades, casos o elementos de la poblacién tienen al inicio la misma
posibilidad de ser escogidos para confirmar la muestra y se obtienen definiendo las
caracteristicas de la poblacién y el tamafio adecuado de la muestra, y por medio de una

seleccioén aleatoria de las unidades de muestreo. (p. 200)

El criterio de eleccion de la muestra tiene un nivel de confianza del 95% y un margen de

error del 5%.

7%+ (p)x(1-p)
n= 2
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Parametros para analizar:

n: Tamafo de muestra

Z: Nivel de confianza (con 95%)
c: Margen de error (5%)

p: 0.5

La muestra fue realizada en 170 clientes actuales y potenciales del restaurante La
Noventa, hombres y mujeres, pertenecientes del canton de Santa Barbara de Heredia, con

edades comprendidas entre los 15y 74 afios.

3.3.3 Criterios de inclusion y exclusion

Tabla 2. Criterios de inclusién y exclusion

CRITERIOS DE INCLUSION CRITERIOS DE EXCLUSION
e Clientes reales y potenciales e Personas que se les dificulta el
pertenecientes al cantén de Santa traslado en distancias significativas.
Béarbara de Heredia. e Personas con limitaciones medicas
e Personas dispuestas a vivir como alergias y condiciones que
experiencias culinarias diferentes. impidan el consumo de ciertos
e Personas que den valor a la productos.
calidad y servicio que reciben por e Personas con bajos ingresos
encima del costo. econoémicos.

Tabla 2. Criterio de inclusién y exclusion.
Fuente. Elaboracion propia. Villarreal M, abril 2021.
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3.3.4 Consideraciones éticas

Se especificara que la informacién obtenida en las encuestas y entrevista se utilizara con
fines didacticos y es completamente confidencial, o anterior se mencionara en el encabezado de
la encuesta y entrevista, la participacion en el estudio sera voluntario, ademas los datos
personales como nombre, edad, género y residencia del encuestado no serdn necesarios ni

tomados en cuenta en la investigacion.

Se contactaran a los participantes del estudio por medio de redes sociales, medios de

comunicacion digitales y en el restaurante.

3.4 INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE LA INFORMACION
Los instrumentos son los recursos que se emplean para recoger y almacenar informacion

relevante para la investigacion basado en los objetivos de esta.

Un instrumento de recoleccién de datos es en principio cualquier recurso de que
pueda valerse el investigador para acercarse a los fendmenos y extraer de ellos
informacién. De este modo el instrumento sintetiza en si toda la labor previa de la
investigacion resume los aportes del marco tedrico al seleccionar datos que corresponden

a los indicadores y, por lo tanto, a las variables o conceptos utilizados. (De Aguiar, 2016)

Se aplican distintas herramientas o instrumentos que se complementen con la
investigacion para lograr verificar la concordancia de los hechos, de acuerdo con las necesidades

de la investigacion.
3.4.1 Entrevista

La entrevista es un instrumento de comunicacion muy util que permite entender mas a
fondo lo que piensa y vive una persona o en realidad cualquier parte de la vida de esa persona,
siempre y cuando el entrevistado esté dispuesto a decir la verdad y a responder todas las

preguntas realizadas durante la entrevista.
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Martinez (2018) afirma que “consiste en obtener informaciéon mediante una conversacion
entre dos 0 mas personas para, entre otros fines, identificar la percepcién, conocimiento y
enfoque respecto de la cuestién que se estudia entre los involucrados o principales afectados.”

(p. 110)

Se aplicara la entrevista estructurada directamente a los duefios del restaurante La
Noventa, Daniel Moreira y Cristian Villegas para identificar los factores que influyen en el

desempefio del restaurante y todos sus procesos relevantes para la investigacion.
3.4.2 Encuesta

La encuesta se compone de varias preguntas que se le hacen a un grupo de personas,
con el interés de conocer sus gustos, preferencias o cualquier dato con el objetivo de recolectar
informacidn sobre un tema especifico.

Martinez (2018) afirma que “la encuesta es una técnica efectiva para obtener informacion
representativa de algun fenédmeno que se presenta en una poblacién, por lo que suele
considerarse como propia del modelo cuantitativo.” (p. 112)

En el caso del restaurante, se realizar4 una encuesta digital que consta de 11 preguntas
cerradas, algunas de seleccién mdltiple y 5 preguntas abiertas, se compone de dos partes, una
para clientes reales y la otra para clientes potenciales, con el fin de conocer su punto de vista

con respecto al servicio que reciben y las expectativas de este.



3.5 VARIABLES

Tabla 3. Variables

Objetivo
especifico

Variable

Identificar las Inconsistencias
inconsistencias " MAEIES
y fallas en el

proceso actual

de servicio al

cliente en el

restaurante y

en pedidos con

servicio de

entrega a

domicilio.

Conocer la Desarrollo de
SE o=l B8 las ventas y
que se satisfaccion de
encuentra el los clientes

restaurante La

Noventa con
respecto al
desarrollo de
las ventas y
satisfaccion de
los clientes.

Definicion

conceptual
Falta de
consistencia
afecta al
desemperio de
los procesos y
pueden influir
en el éxito o
fracaso del
restaurante o
negocio, por lo
que
identificarlos y
mitigarlos
permite
contribuir en la

mejora continua

de la empresa.

La satisfaccion
de los clientes
contribuye a
crear clientes
leales,
beneficiando a
la empresa de
manera
significativa
contribuyendo

al desarrollo de

las ventas,
porgue no solo
los clientes se
comprometen

con la empresa,

si no que
percibeny
comunican un
mensaje
positivo acerca
de los
beneficios del
producto y/o
servicio.

Definicion
operacional
Se definiran
las
inconsistenci
ay fallas
actuales en
la gestion
actual del
restaurante.

Se evaluara
la percepcion
de los
clientes con
respecto a
los
beneficios
percibidos y
el impacto
que esto
implica en el
desarrollo de
las ventas.

Dimension

Procesos
irregulares

Ventas y
satisfaccion
de los
clientes.

Indicadores

Experiencia
de consumo.

Tiempo de
espera en el
restaurante.

Aseo de las

instalaciones.

Servicio al
cliente.

Tiempo de
espera en la
entrega del
pedido con
servicio a
domicilio.

Nivel de
satisfaccion
con respecto
al servicio en
el
restaurante,
pedidos con
entrega a
domicilio y
calidad de la
comida.

Nivel de
satisfaccion
con respecto
con el precio,
imagen,
menu y
personal.

Desarrollo de
las ventas y
fidelizacion
de clientes.
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Definicion
Instrumental
Aplicacion
del método

de encuesta,
items: 9, 10.

Aplicacion
del método
de entrevista
items: 1,2, 3.

Aplicacion
del método
de encuesta,
items: 5, 6,
7, 8.

Aplicacién
del método
de entrevista
items: 4, 5,
6.



Buscary
analizar todo
tipo de
informacion,
que sirva para
latomade
decisiones.

Realizar una

propuesta al
restaurante, y
buscar su total
aplicacion,
para el logro
del objetivo
general.

Andlisis de

informacion

Propuesta y
ejecucion de la
estrategia

Tabla 3. Variables.
Fuente. Elaboracion propia. Villarreal M, abril 2021.

Es fundamental
analizar y medir
los datos que
se relinan a
través de un
sistema de
informacion
para la toma de
decisiones y
solucién de
problemas.

Define el plan y
las acciones
gue se deben
ejecutar de
acuerdo con las
metas y
objetivos.

Se analizara
toda la
informacion
recabada
para un
mejor
entendimient
o de las
necesidades
y para la
consecuente
toma de
decisiones.

Se
determinaran
las acciones
gue se
deben tomar
para la
optimizacion
del servicio
al cliente en
todos los
ambitos del
restaurante.

Recopilacio
ne
interpretaci
on de
informacion

Propuesta
de
mercadeo

Clientes
reales y
clientes
potenciales.

Alcance del
restaurante
por diferentes
medios.

Frecuencia
de consumo.

Percepcion
de la marca.

Herramientas
de mejora
para el
servicio al
cliente e
induccion al
personal

Apertura al
uso de
medios
digitales.

Conformidad
con el menu

Medios para
la
comunicacién
del
restaurante.
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Aplicacion
del método
de encuesta,
items: 1, 2,
3, 4.

Aplicacion
del método
de entrevista
items: 7, 8,
9.

Aplicacién
del método
de encuesta,
items: 11,
12, 13, 14,
15, 16.

Aplicacién
del método
de entrevista
items: 10,
11, 12.
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3.6 ESTRATEGIA DE ANALISIS DE LOS DATOS

Una vez recopilada la informacion es necesario reducir los datos y disponer y transformar

los datos. Como lo menciona Pimiento (2016):

“La reduccion de datos es la simplificacion o seleccion de la informacion para hacerla

mas abarcable y manejable.”

“La disposicién y transformacioén de los datos implica la presentacion de la informacién
(espacial, abarcable y operativa) de manera ordenada, que permita expresarlos en formas de
tablas, graficos o diagramas, con el fin de que faciliten el posterior analisis de la informacién.” (p.

102)
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Este capitulo tiene el objetivo de dar a conocer de forma detallada, los resultados que se
obtuvieron durante el proceso de investigacion a través de los dos instrumentos seleccionados
para dicha investigacion aplicados a los clientes reales y potenciales del restaurante La Noventa,
como también a los duefios y socios de este.

Se aplico una encuesta de 16 preguntas a clientes reales y potenciales del restaurante
La Noventa, con el objetivo de conocer sus opiniones, experiencias y expectativas sobre el
servicio al cliente.

Se aplicaron dos entrevistas, la primera correspondiente a Daniel Moreira y la segunda a
Cristian Villegas, ambos socios y duefios del restaurante, esto con la intencion de conocer su
punto de vista con respecto a los procesos de servicio al cliente, desarrollo de las ventas y la
cultura interna que existe en el restaurante.

Una vez aplicados los instrumentos de recoleccién de la informacion, se procedié a
realizar el tratamiento correspondiente para su analisis, por cuanto la informacion que arrojara
serd la que indiquen las conclusiones a las cuales llega la investigacion, por cuanto mostrara los
resultados que tuvo cada instrumento aplicado con respecto a las variables establecidas para
esta investigacion con su correspondiente interpretacion.

4.1 Resultados de la encuesta

Variable 1. Inconsistencias y fallas

Tabla 4. ¢, Como considera que es su experiencia de consumo en el restaurante La Noventa?

¢COmo considera que es su experiencia de consumo en
el restaurante La Noventa?

Distribucion Porcentaje Frecuencia
Agradable 97,93% 142
Desagradable 2,07% 3

Total 100% 145

Fuente: Elaboracion propia apartir de la encuesta aplicada a clientes reales del restaurante La Noventa

ubicado en San Juan de Santa Barbara de Heredia.
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Gréfico 1. ¢ Como considera que es su experiencia de consumo en el restaurante La Noventa?

¢Como considera que es su experiencia de consumo
en el restaurante La Noventa?

Desagradable I 2,07%

Agradable 97,93%
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
Agradable Desagradable
Porcentaje 97,93% 2,07%

Agradable = Desagradable

Fuente: Elaboracion propia apartir de la encuesta aplicada a clientes reales del restaurante La Noventa
ubicado en San Juan de Santa Barbara de Heredia.

El gréfico anterior nos muestra que 97,93% de los encuestados consideran que la
experiencia de consumo en el restaurante es agradable, mientras que el 2,07% considera que la
experiencia es desagradable.

Tabla 5. De acuerdo con las siguientes inconsistencias, ¢ha experimentado alguna en el
restaurante?

De acuerdo con las siguientes inconsistencias, ¢ha experimentado alguna en el

restaurante?

Porcentaje Frecuencia
Lugar con espacio reducido 2,6% 5

No ha experimentado ninguna inconsistencia 14,4% 28

servicio a domicilio

15,9% 31
4,1% 8
38,5% 75
100% 195

Fuente: Elaboracion propia apartir de la encuesta aplicada a clientes reales del restaurante La Noventa

ubicado en San Juan de Santa Barbara de Heredia.
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Gréfico 2. De acuerdo con las siguientes inconsistencias, ¢ha experimentado alguna en el
restaurante?

De acuerdo con las siguientes inconsistencias, éha experimentado alguna
en el restaurante?

Tiempo de espera en el restaurante | N 32 50

Aseo de las instalaciones - 4,10%

Servicio al cliente _ 15,90%
Ti d | trega del pedido con servicio a
empo de esperacnle i egn dele N <o

domicilio
No ha experimentado ninguna inconsistencia _ 14,40%

Lugar con espacio reducido . 2,60%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Fuente: Elaboracion propia apartir de la encuesta aplicada a clientes reales del restaurante La Noventa
ubicado en San Juan de Santa Barbara de Heredia.

De acuerdo con el grafico anterior de respuesta mdultiple, 38,5% considera que ha
experimentado inconsistencias en el tiempo de espera en el restaurante, un 4,1% aseo de las
instalaciones, mientras que un 15,9% considera inconsistente el servicio al cliente, también un
24,6% ha experimentado inconsistencias en el tiempo de espera en la entrega del pedido con
servicio a domicilio, por otro lado, un 14,4% no ha experimentado ningunay, por ultimo, el 2,6%

considera que el tamafio del lugar es reducido.
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Variable 2. Desarrollo de las ventas y satisfaccion de los clientes

Tabla 6. En nivel general, ¢ Cual es su satisfaccion con respecto a los siguientes criterios?

En nivel general, ¢Cudl es su satisfaccion con respecto a los siguientes criterios?

piksigleltisllels | Servicio en Pedidos con Calidad de  Servicio en Pedidos con Calidad de

el entrega a la comida el entrega a la comida
restaurante domicilio restaurante domicilio
Porcentaje Frecuencia
76% 68% 96% 110 98 139
19% 26% 3% 28 37 5
5% 7% 1% 7 10 1
100% 100% 100% 145 145 145

Fuente: Elaboracion propia apartir de la encuesta aplicada a clientes reales del restaurante La Noventa
ubicado en San Juan de Santa Barbara de Heredia.

Gréfico 3. En nivel general, ¢ Cudl es su satisfaccion con respecto a los siguientes criterios?

En nivel general, ¢ Cual es su satisfaccidn con respecto a los
siguientes criterios?
120%

100% 96%

80% 76%

68%

60%

40%
26%

|

19%
20%

0%

Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Servicio en el restaurante Pedidos con entrega a domicilio Calidad de la comida
B Satisfecho B Regular Insatisfecho

Fuente: Elaboracion propia apartir de la encuesta aplicada a clientes reales del restaurante La Noventa
ubicado en San Juan de Santa Béarbara de Heredia.

Basado en el grafico anterior, 76% de los encuestados consideran estar satisfechos con
respecto al servicio en el restaurante, 19% es regular y 5% se considera insatisfecho. Mientras

gue, 68% se consideran satisfechos con los pedidos con entrega a domicilio, 26% es regular y
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un 7% insatisfecho. Por ultimo, 96% se considera satisfecho con la calidad de la comida, un 3%

regular y solamente un 1% considera que esta insatisfecho.

Tabla 7. De acuerdo con la pregunta anterior, ¢ Cuales son las areas para mejorar y por qué?

codiqos Categorias (Patrones o respuestas con mayor frecuencia de
9 mencion)

Debe mejorar el servicio al cliente del personal en la caja, de
los saloneros y que la comunicaciéon sea mas asertiva en
todos los medios por lo que se brinda servicio

Tiempo de espera para pedidos tanto como los de consumo
en el local como para los pedidos de entrega a domicilio

No hay nada mas que agregar, no han experimentado una
mala experiencia por lo que se consideran satisfechos

El tamafio del lugar es muy reducido, por lo que
compromete la distancia entre las mesas y la capacidad de
aforo generando fila para poder entrar y obtener mesa

Mayor control en la toma de los pedidos con entrega a
domicilio para evitar inconsistencias en este

Mas variedad en el mend

L

Total

De acuerdo con la pregunta anterior, ¢Cuales son las areas para mejorar y por qué?

Numero de
Frecuencias
de mencién

15

43

21

13

101

Fuente: Elaboracion propia apartir de la encuesta aplicada a clientes reales del restaurante La Noventa

ubicado en San Juan de Santa Barbara de Heredia.

De acuerdo con la tabla anterior, los encuestados respondieron a una pregunta abierta y

opcional, se categorizaron las respuestas para una mejor interpretacion, la mayoria de

encuestados considera que el tiempo de respuesta para la entrega de pedidos debe mejorar,

también resaltan el servicio al cliente, el tamafio del restaurante que es muy reducido, la
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necesidad de mejora en la toma de pedidos, variedad en el mend, por otro lado una cantidad

considerable de encuestados afirmo estar satisfecho en todos los aspectos.

Tabla 8. En nivel general, ¢ Cual es su percepcion con respecto a los siguientes criterios?

En nivel general, ¢ Cual es su percepcidon con respecto a los siguientes criterios?

Distribucion Precio Imagen Menu Personal Precio Imagen Menu Personal
Porcentaje Frecuencia
Bueno 85% 97% 97% 84% 123 140 140 122
Regular 15% 3% 3% 15% 22 5 5 22
0% 0% 0% 1% 0 0 0 1
Total 100% 100% 100% 100% 145 145 145 145

Fuente: Elaboracion propia apartir de la encuesta aplicada a clientes reales del restaurante La Noventa
ubicado en San Juan de Santa Barbara de Heredia.

Gréfico 4. En nivel general, ¢ Cudl es su percepcién con respecto a los siguientes criterios?

En nivel general, ¢ Cual es su percepcion con respecto a los
siguientes criterios?

0, 0,
100% 97% 97%
85% 84%

80%

60%

40%

20% 15% 15%

0% | I
Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Precio Imagen Menu Personal

M Bueno MRegular ™ Malo

Fuente: Elaboracion propia apartir de la encuesta aplicada a clientes reales del restaurante La Noventa

ubicado en San Juan de Santa Barbara de Heredia.
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En el gréfico anterior, 85% de los encuestados consideran que su percepcion con
respecto al precio es buena, 15% que es regular y nadie considera que es malo. También, 97%
consideran buena la imagen, 3% es regular y nadie considera que es mala. Un 97% tiene buena
percepcion del mend, solamente 3% que es regular y nadie tiene una mala percepciéon. Por
ultimo, 84% considera bueno el personal, 15% que es regular y solamente un 1% considera que

es malo.

Tabla 9. De acuerdo con la pregunta anterior, ¢ Cudles son las &reas para mejorar y por qué?

De acuerdo con la pregunta anterior, ¢ Cuales son las areas para mejorar y por
qué?

. . Numero de
o Categorias (Patrones o respuestas con mayor frecuencia .
Caédigos - Frecuencias
de mencién) L
de mencién

El servicio al cliente de parte del personal es deficiente,
debe haber una comunicacion mas asertiva con los 16
clientes y se recomienda el uso de uniformes

Mantener el menu actualizado, agregar mas opciones
saludables y mantener una buena presentacion de los 6
platillos

No ven areas de mejora significativas, muy buena

> 26
percepcion en todos los aspectos
Cambio en precio en algunos platillos y el precio del 9
servicio de entrega a domicilio insatisfactorio
Espacio en el local es muy reducido, la estética del lugar 7
podria mejorar y reducir el uso de plastico
Total 64

Fuente: Elaboracion propia apartir de la encuesta aplicada a clientes reales del restaurante La Noventa

ubicado en San Juan de Santa Barbara de Heredia.

De acuerdo con la tabla anterior, los encuestados respondieron a una pregunta abierta y
opcional, se categorizaron las respuestas para una mejor interpretacion, la mayoria de

encuestados consideran que no ven areas de mejora significativa en los aspectos referenciados,
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ya que, tienen buena percepcion de estos, por otro lado, también mencionaron que el servicio
al cliente debe mejorar, algunos cambios en los precios no son buenos, el menu debe
mantenerse actualizado, el espacio del restaurante y la estética podrian mejorar.

Variable 3. Anédlisis de informacion

Tabla 10. ¢ Es usted cliente del Restaurante La Noventa?

¢Es usted cliente del Restaurante La Noventa?

Porcentaje Frecuencia
15% 25
ass 145
100% 170

Fuente: Elaboracion propia apartir de la encuesta aplicada a clientes reales y potenciales del restaurante La
Noventa ubicado en San Juan de Santa Barbara de Heredia.

Grafico 5. ¢ Es usted cliente del Restaurante La Noventa?

¢Es usted cliente del Restaurante La

Noventa?
0,
100,00% 85,29%
80,00%
60,00%
40,00%
20.00% 14,71%
0,00 ] ,
No Si
H Porcentaje 14,71% 85,29%

Fuente: Elaboracion propia apartir de la encuesta aplicada a clientes reales y potenciales del restaurante La
Noventa ubicado en San Juan de Santa Barbara de Heredia.

El grafico anterior nos muestra que 85,29% de los encuestados son clientes reales del
restaurante La Noventa, mientras que el 14,71% no lo son, por lo tanto son considerados como

clientes potenciales.
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Tabla 11. ¢ Cémo conoci6 el restaurante?

¢Coémo conocio el restaurante?

29% 50
s0% o8
22% 22
100% 170

Fuente: Elaboracion propia apartir de la encuesta aplicada a clientes reales y potenciales del restaurante La

Distribucion Porcentaje  Frecuencia

Noventa ubicado en San Juan de Santa Barbara de Heredia.

Grafico 6. ;Como conocio el restaurante?

¢Como conocio el restaurante?

70,00%

57,65%

60,00%
50,00%

40,00%

29,41%

30,00%
22,00%

20,00%

10,00%

0,00% ,
Cercania del

restaurante
M Porcentaje 29,41% 57,65% 22,00%

Recomendacién Redes Sociales

Fuente: Elaboracién propia apartir de la encuesta aplicada a clientes reales y potenciales del restaurante La
Noventa ubicado en San Juan de Santa Barbara de Heredia.

El grafico anterior nos muestra que 29,41% de los encuestados conocieron el restaurante
por la cercania de este, mientras que el 57,65% lo conocieron por recomendacion y un 22% por

medio de las redes sociales.



88

Tabla 12. ¢ Qué servicio del restaurante utiliza mas?

¢,Qué servicio del restaurante utiliza mas?

Porcentaje  Frecuencia
Consumo en el local 46,07% 88
Pedidos para llevar 25,65% 49

Servicio de entrega a domicilio 28,27% 54

100% 101

Fuente: Elaboracion propia apartir de la encuesta aplicada a clientes reales del restaurante La Noventa
ubicado en San Juan de Santa Barbara de Heredia.

Gréfico 7. ¢ Qué servicio del restaurante utiliza mas?

¢Qué servicio del restaurante utiliza mas?

Servicio de entrega a domicilio _ 28,27%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Consumo en el local Pedidos para llevar Servicio de entrega a domicilio
M Porcentaje 46,07% 25,65% 28,27%

Fuente: Elaboracion propia apartir de la encuesta aplicada a clientes reales del restaurante La Noventa
ubicado en San Juan de Santa Barbara de Heredia.

De acuerdo con el grafico de respuesta mdltiple, el 28,27% de los encuestados utilizan el

servicio con entrega a domicilio, mientras que, el 25,65% realiza pedidos para llevar, y el 46,07%

frecuenta el consumo en el local.
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Tabla 13. ¢ Qué percepcion tiene de la marca La Noventa?

¢, Qué percepcion tiene de la marca La Noventa?

. Numero de
o Categorias (Patrones o respuestas con mayor X
Codigos A o Frecuencias
frecuencia de mencién)

de mencién

Muy buena percepcién de la marca 32
> Alto estandar de calidad en la comida con precio 20
accesible
Comida con muy buen sabor, ingredientes frescos
3 Lo 27
y estilo diferente
4 Marca y concepto innovador, llamativo, original y 16
moderno
5 Excelente comida con variedad de platos en el 36
menu
“ Marca diferente 3
7 Lugar acogedor donde se puede compartir y pasar 10
un rato agradable

Fuente: Elaboracion propia apartir de la encuesta aplicada a clientes reales del restaurante La Noventa
ubicado en San Juan de Santa Barbara de Heredia.

De acuerdo con la tabla anterior, los encuestados respondieron a una pregunta abierta,
se categorizaron las respuestas para una mejor interpretacion, la mayoria de encuestados
consideran que perciben la marca La Noventa como excelente comida con alto estandar de
calidad, con buen sabor y precio accesible, con un lugar acogedor para compartir y disfrutar de

buena comida, también como una marca con concepto diferente, innovador y original.
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Variable 4. Propuestay ejecucién de la estrategia

Tabla 14. ¢ Estaria dispuesto a utilizar una aplicacion para hacer pedidos con entrega a domicilio
propio del restaurante?

¢Estaria dispuesto a utilizar una aplicacion para hacer pedidos con

entrega a domicilio propio del restaurante?

Porcentaje  Frecuencia
L S20% 158

Si
\[o] 7,1% 12

100% 170

Fuente: Elaboracion propia apartir de la encuesta aplicada a clientes reales y potenciales del restaurante La

Noventa ubicado en San Juan de Santa Barbara de Heredia.

Gréfico 8. ¢ Estaria dispuesto a utilizar una aplicacion para hacer pedidos con entrega a domicilio
propio del restaurante?

¢Estaria dispuesto a utilizar una aplicacién para hacer pedidos
con entrega a domicilio propio del restaurante?

100% 92,9%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

7,1%

Si No
= Porcentaje 92,9% 7,1%

Fuente: Elaboracion propia apartir de la encuesta aplicada a clientes reales y potenciales del restaurante La
Noventa ubicado en San Juan de Santa Barbara de Heredia.

El grafico anterior nos muestra que 92,9% de los encuestados estarian dispuestos a
utilizar una aplicacion para hacer pedidos con entrega a domicilio propia del restaurante, mientras

que el 7,1% no estarian dispuestos a utilizarla.
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Tabla 15. ¢ Preferiria el uso de aplicaciones populares (como Uber Eats, Hugo, Rappi, etc) para
realizar pedidos con entrega a domicilio?

¢ Preferiria el uso de aplicaciones populares (como Uber Eats,

Hugo, Rappi, etc) para realizar pedidos con entrega a
domicilio?

Porcentaje  Frecuencia
47.19% 80

52,9% 90

100% 170

Fuente: Elaboracion propia apartir de la encuesta aplicada a clientes reales y potenciales del restaurante La

Noventa ubicado en San Juan de Santa Barbara de Heredia.

Gréfico 9. ¢ Preferiria el uso de aplicaciones populares (como Uber Eats, Hugo, Rappi, etc)
para realizar pedidos con entrega a domicilio?

¢éPreferiria el uso de aplicaciones populares (como Uber Eats,
Hugo, Rappi, etc) para realizar pedidos con entrega a domicilio?

60%

52,9%
50% 47,1%
40%
30%
20%
10%
0%
Si No
W Porcentaje 47,1% 52,9%

Fuente:

Elaboracién propia apartir de la encuesta aplicada a clientes reales y potenciales del restaurante La Noventa ubicado
en San Juan de Santa Béarbara de Heredia.

De acuerdo con el gréafico, el 52,9% de los encuestados no prefieren el uso de
aplicaciones populares para hacer pedidos con entrega a domicilio, por lo que, el 47,1% si

prefiere el uso de estas.
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Tabla 16. ¢ Qué recomendacion le daria al menu con respecto a los platos que se ofrecen?

¢ Qué recomendacién le daria al menu con respecto a los platos que se ofrecen?

p . NUmero de
L Categorias (Patrones o respuestas con mayor frecuencia )
Caédigos iy Frecuencias
de mencion) .
de mencién

Recomendaciones al menu con respecto al disefio, como
agregar imagenes de los platillos, tipografia mas legible y 5
descripcion mas detallada de los platillos

Agregar mas opciones de platillos en el mend como

veganos, vegetarianos, gluten free, tradicionales y en 36
general mas saludables

Excelente menu ninguna recomendacién es necesaria,

satisfecho con todo lo que se ofrece actualmente CL

Recomendaciones relacjonadas a pIa’LtiIIos especificos que 12
estan en el menu

Mas variedad de platillos en cada categoria y mas cantidad 16

Total 170

Fuente: Elaboracion propia apartir de la encuesta aplicada a clientes reales y potenciales del restaurante La
Noventa ubicado en San Juan de Santa Barbara de Heredia.

De acuerdo con la tabla anterior, los encuestados respondieron a una pregunta abierta,
se categorizaron las respuestas para una mejor interpretacion, la mayoria de encuestados
consideran el menua actual no requiere ninguna modificacion, ya que, se estan satisfechos con
este, por otro lado, algunos encuestados consideran que se deben agregar mas opciones
saludables y més variedad en cada categoria, algunos encuestados dieron recomendaciones a

platillos especificos y por ultimo, en el disefio del mend como tal.
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Tabla 17. ¢ Qué tan relacionado esta con el uso de cédigos QR?

¢ Qué tan relacionado esta con el uso de codigos QR?

Porcentaje Frecuencia
7,15% 114
116% 20
6 5% 11
41% .
10,6% 18
100% 170

Fuente: Elaboracion propia apartir de la encuesta aplicada a clientes reales y potenciales del restaurante La
Noventa ubicado en San Juan de Santa Barbara de Heredia.

Gréfico 10. ¢ Qué tan relacionado esta con el uso de codigos QR?

¢Qué tan relacionado esta con el uso de cédigos QR?

80%

0% 67,1%
60%
50%
40%
30%
20%

° 11,8% 10,6%

10% . 6,5% 41% .

0% ] -
5 4 3 2 1
mPorcentaje  67,1% 11,8% 6,5% 4,1% 10,6%

Fuente: Elaboracion propia apartir de la encuesta aplicada a clientes reales y potenciales del restaurante La
Noventa ubicado en San Juan de Santa Barbara de Heredia.

En el grafico anterior, el criterio “Totalmente relacionado” se ve representado por el mayor
valor en 5y el criterio “Muy poco relacionado” se representa con el menor valor en 1, muestra
gue, el 67,1% de los encuestados considera que se siente totalmente relacionado con el uso de

codigos QR, el 11,8% considera estar muy relacionado, el 6,5% considera imparcial la relacion
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de uso de estos, el 4,1% esta poco relacionado, por lo que, el 10,6% considera estar muy poco

relacionado con estos.

Tabla 18. ¢ Cual seria la mejor forma de comunicacion relacionado a novedades, promociones e
informacioén del restaurante?

¢, Cuél seria la mejor forma de comunicacion relacionado a

novedades, promociones e informacion del restaurante?

Porcentaje  Frecuencia
% 93
0% 135
2m0% 83
oan 2
3% 12
0w 1
100% 346

Fuente: Elaboracion propia apartir de la encuesta aplicada a clientes reales y potenciales del restaurante La
Noventa ubicado en San Juan de Santa Barbara de Heredia.

Gréfico 11. ¢ Cudl seria la mejor forma de comunicacién relacionado a novedades, promociones
e informacion del restaurante?

¢Cudl seria la mejor forma de comunicacién relacionado a
novedades, promociones e informacién del restaurante?

Teléfono 1 0,3%
Correo electrénico M 3,5%
TikTok N 6,4%
WhatsApp I 24,0%
Instagram I 39,0%
Facebook I 26,9%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%  40%  45%

Facebook Instagram = WhatsApp TikTok Corr’ec? Teléfono
electronico
H Porcentaje 26,9% 39,0% 24,0% 6,4% 3,5% 0,3%

Fuente: Elaboracion propia apartir de la encuesta aplicada a clientes reales y potenciales del restaurante

La Noventa ubicado en San Juan de Santa Barbara de Heredia.
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De acuerdo con el grafico anterior de respuesta multiple, el 39,0% de los encuestados
considera que la mejor forma de comunicacion relacionado a novedades, promociones e
informacion del restaurante debe ser a través de Instagram, el 26,9% considera que la
comunicacion debe ser por Facebook, el 24,0% prefiere WhatsApp como medio de
comunicacion, por otro lado, el 6,4% se inclina por la red social TikTok, el 3,5% considera el
correo electrénico como buen medio, y por ultimo solamente un 0,3% sefala el teléfono como

mejor medio.

Tabla 19. ¢ Tiene alguna otra observacién que no se haya evaluado anteriormente?

¢ Tiene alguna otra observacion que no se haya evaluado anteriormente?

" Numero de
o Categorias (Patrones o respuestas con mayor X
Cdédigos ; o Frecuencias de
frecuencia de mencion)

mencion

No hay ninguna otra observacion que agregar 105

2 Mejor coordinacion en el servicio al cliente para que 8
sea mas eficiente
3 El espacio en el lugar es muy limitado, hace que la 8
experiencia no sea tan agradable

Excelente servicio y producto 5

5 Dar a conocer si le dan un tratamiento correcto a 1
los desechos y procesos de reciclaje

Fuente: Elaboracion propia apartir de la encuesta aplicada a clientes reales y potenciales del restaurante La

Noventa ubicado en San Juan de Santa Barbara de Heredia.
De acuerdo con la tabla anterior, los encuestados respondieron a una pregunta abierta y
opcional, se categorizaron las respuestas para una mejor interpretacion, la mayoria de
encuestados consideran que no hay otra observacion que agregar, el servicio al cliente como un

aspecto importante en el que se debe mejorar, el tamafio del restaurante y dar a conocer el
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tratamiento de desechos, por otro lado, algunos encuestados consideran que reciben un

excelente servicio como con el producto que adquieren.

4.1 Resultados de la entrevista

ENTREVISTA A DANIEL MOREIRA DUENO Y SOCIO DEL RESTAIURANTE LA NOVENTA

SOBRE SERVICIO AL CLIENTE

Variable 1. Inconsistencias y fallas

Se tomo en cuenta para esta variable, la opinion de los duefios y socios del restaurante
La Noventa. Se le consulté a Daniel Moreira sobre como afectan las inconsistencia y fallas
actuales en el servicio al cliente, en si existe un impacto negativo significativo por dichas fallas y

cudles serian las posibles areas de mejora en el restaurante.

La interpretacion que se le da a lo que contest6 Daniel es que las inconsistencia y fallas
concurrentes con llevan a la pérdida de clientes, el tiempo y el espacio en el restaurante son
factores determinantes en el impacto de lo anteriormente mencionado, la manera en la que se
puede contribuir a contra restar este impacto negativo es aplicar mejoras en el servicio al cliente
como tal, trabajar el manejo del tiempo para mitigar el tiempo de espera de los clientes para
recibir su pedido y por ultimo reestructurar la logistica para que la experiencia de compra y de

servicio sea mas fluida.
Variable 2. Desarrollo de las ventas y satisfaccion de los clientes

Se consulté en cuanto a la variable desarrollo de las ventas y satisfaccion de los clientes
sobre la tendencia que tiene el desarrollo de las ventas a través del tiempo, las estrategias que
han implementado para contribuir al desarrollo y si cuentan actualmente con estrategias de

fidelizacion.
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Segun indica el entrevistado, el desarrollo de las ventas se ha mantenido en una
tendencia creciente, algunas de las estrategias implementadas son el manejo de redes sociales
como medio fuerte desde el inicio del restaurante, promociones o paquetes especiales en fechas
festivas con platos y productos que mas gustan a los clientes y también una amplia cobertura de
localidades en el servicio de entrega a domicilio. Considera que la estrategia de fidelizacién que
han utilizado es el buen producto que se ofrece siempre manteniendo la calidad de este y los
estandares de preparacion y proveedores.

Variable 3. Analisis de informacion

Para la variable de analisis de informacion se consulté sobre los esfuerzos para la
implementacion de herramientas de mejora para el servicio al cliente, también si realizan
induccién al personal en cada puesto y si considera que el servicio y la calidad de la comida

cumplen las expectativas de los clientes.

Con la informacién obtenida en la entrevista, se confirma que, si implementan
herramientas para mejorar el servicio como el uso de tecnologia como tabletas y sistemas de
asistencia para tomar pedidos, ademas de la incorporacion de saloneras para una mejor atencion
en el salén, por otro lado, afirma que no se le da induccién al personal como se deberia por la
urgencia en el accionar para mitigar los fallos por la creciente demanda, la calidad de la comida

es mas constante que la del servicio que ofrecen.
Variable 4. Propuesta y ejecucién de la estrategia

Como parte de la investigacion es de suma importancia conocer como percibe los duefios
una posible propuesta y su aplicacion, por lo que se indago, si dentro de los objetivos de
crecimiento del restaurante consideraban la digitalizacion de procesos, la posibilidad de inversion
en un proyecto para agregarle valor a los procesos y si actualmente la estrategia de comunicacion

es eficiente.
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Segun Daniel en la entrevista, si estarian dispuestos a digitalizar procesos si estan dentro
de las posibilidades de aplicacion, si estarian dispuestos a invertir en un proyecto, ya que,
considera que es reinvertir en la Unica manera para crecer y con respecto a la estrategia de
comunicacion, actualmente se mantienen mas con las colaboraciones de otras marcas o
“bloggers” que han visitado el restaurante y han hecho publicaciones promocionando el producto
del restaurante en distintas plataformas generando un alcance y crecimiento de las ventas
significativo, por lo que, no consideran como prioridad las campafas de comunicacion propias

hasta que se estabilice la oferta y demanda.

ENTREVISTA A CRISTIAN VILLEGAS DUENO Y SOCIO DEL RESTAURANTE LA

NOVENTA SOBRE SERVICIO AL CLIENTE

Variable 1. Inconsistencias y fallas

Se tomo en cuenta para esta variable también la opinién del duefio y socio del restaurante
La Noventa, Cristian Villegas, con el fin de tener ambas perspectivas desde el punto de vista de
la administracion de este, de igual manera se consultd sobre como afectan las inconsistencia y
fallas actuales en el servicio al cliente, en si existe un impacto negativo significativo por dichas

fallas y cudles serian las posibles areas de mejora en el restaurante.

Por lo que Cristian indicé que, si considera que hay bastantes fallas considerables que
afectan el servicio al cliente y la percepcion de los clientes lo que puede provocar la difusion de
un mensaje negativo, por otro lado, considera que a pesar de que existan inconsistencias,
normalmente tratan de encontrar una solucién antes de que se escale a un problema mayor, las
areas de mejora son el tiempo de entrega en el servicio de entrega a domicilio y la comunicacion

en la cocina para un desempefio mas eficiente y fluido.
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Variable 2. Desarrollo de las ventas y satisfaccion de los clientes

Igualmente se consulté en cuanto a la variable desarrollo de las ventas y satisfaccion de
los clientes sobre la tendencia que tiene el desarrollo de las ventas a través del tiempo, las
estrategias que han implementado para contribuir al desarrollo y si cuentan actualmente con
estrategias de fidelizacion.

Como lo afirma Cristian, el desarrollo de las ventas se mantiene en constante aumento,
considera que una estrategia que han implementado es mejorar la interacciéon y comunicacion
en las redes sociales y distintas plataformas del restaurante, no considera que actualmente
cuenten con una estrategia de fidelizacion como tal.

Variable 3. Andlisis de informacién

Para la variable de analisis de informacion se consulté sobre los esfuerzos para la
implementacion de herramientas de mejora para el servicio al cliente, también si realizan
induccién al personal en cada puesto y si considera que el servicio y la calidad de la comida

cumplen las expectativas de los clientes.

Como lo indica el entrevistado, actualmente se encuentran en proceso para la
implementacién de herramientas que aporten a la mejoria en el desempefio de procesos de
servicios al cliente y propios de la logistica del restaurante, indica que si realizan induccion de
puestos a todo su personal y si considera que el restaurante cumple con las expectativas de

calidad en servicio y en comida.
Variable 4. Propuesta y ejecucién de la estrategia

Como parte de la investigacion es de suma importancia conocer como perciben los
duefios una posible propuesta y su aplicacion, por lo que se indag0, si dentro de los objetivos de

crecimiento del restaurante consideraban la digitalizacion de procesos, la posibilidad de inversion
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en un proyecto para agregarle valor a los procesos y si actualmente la estrategia de comunicacion

es eficiente.

Si considera que estarian dispuestos a digitalizar procesos, también ve como una
posibilidad la inversién en proyectos que ayuden a contribuir en el crecimiento del restaurante,
por dltimo, considera que la estrategia de comunicacion que se ha implementado hasta el

momento en las distintas plataformas del restaurante es eficiente.
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CAPITULO V: DISCUSION
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En este capitulo se presenta el analisis de la informacion recabada de los instrumentos
de recoleccién de datos en el capitulo anterior, su discusion e interpretacion con el objeto de

exponer la posible respuesta al problema planteado en la investigacion

5.1 Identificar las inconsistencias y fallas en el proceso actual de servicio al cliente en el

restaurante y en pedidos con servicio de entrega a domicilio.

Respecto a la experiencia de consumo, se observa que la mayoria de encuestados
concuerdan que la experiencia en el restaurante es agradable, mientras que un porcentaje
bastante bajo considera que la experiencia es desagradable, dato relevante que demuestra que
a pesar de tener fallas en los procesos de servicio en el restaurante de igual manera la percepcion
de los consumidores es muy positiva, esto sustenta que la satisfaccion del cliente es la clave
para la retencién de los clientes. Los que estan por completo satisfechos son mas propensos a

convertirse en clientes leales, o incluso en defensores de la empresa y sus productos.

Respecto a las inconsistencias y fallas puntuales como tiempo de espera en el restaurante
se ve reflejado el mayor impacto en los consumidores encuestados, también en el tiempo de
espera en la entrega del pedido con servicio a domicilio, seguido por un inconsistente servicio al
cliente, un pequefio porcentaje sefiala que hay inconsistencia en el aseo de las instalaciones y
también sefialan que el que el tamafio del lugar es reducido, es importante recalcar que un 19,3%
consideran no experimentar ninguna inconsistencia o falla puntual. Esto sustenta que el
restaurante La Noventa no cuenta con procedimientos determinados para medir la calidad del
servicio, asi como subsanar problemas encontrados con los comensales habituales del
restaurante. Las inconsistencias anteriormente mencionadas ademas sustentan que la falta de
consistencia afecta el desempefio de los procesos y puedo influir en el éxito o fracaso del

restaurante o negocio, que a su vez puede afectar la percepcion de consumo en el restaurante.
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5.2 Conocer la situacidon en la que se encuentra el restaurante La Noventa con respecto al

desarrollo de las ventas y satisfaccion de los clientes.

Relacionado al nivel de satisfaccion con respecto al servicio en el restaurante, pedidos
con entrega a domicilio y calidad de la comida se puede identificar que un porcentaje significativo
de encuestados estan satisfechos en todos los criterios anteriormente mencionados, un dato muy
importante a resaltar es la satisfaccion con respecto a la comida ya que solamente un 1%
considera no estarlo, adicional destacan fallas en el tiempo de respuesta para la entrega de
pedidos, el tamafio del restaurante que es muy reducido, la necesidad de mejora en la toma de

pedidos y variedad en el mend.

Relacionado al nivel de satisfaccion con respecto con el precio, imagen, menu y personal
igualmente un porcentaje considerablemente alto de encuestados consideran estar satisfechos
y ninguno considera no estarlo, por otro lado, resaltan que el servicio al cliente debe mejorar,
algunos cambios en los precios no son buenos, el ment debe mantenerse actualizado, el espacio

del restaurante y la estética podrian mejorar.

Los datos analizados son bastante positivos para el restaurante y la oportunidad de
mejora en las distintas areas que lo requieran, ademas sustenta que, la satisfaccion de los
clientes contribuye a crear clientes leales, beneficiando a la empresa de manera significativa
contribuyendo al desarrollo de las ventas, porque no solo los clientes se comprometen con la
empresa, Si no que perciben y comunican un mensaje positivo acerca de los beneficios del

producto y/o servicio.

Relacionado al desarrollo de las ventas y fidelizacién de clientes, segun los duefios del
restaurante, las ventas se han mantenido en una tendencia creciente a través del tiempo desde
la inauguracion, algunas de las estrategias implementadas son el manejo de redes sociales

mejorando la interaccion y comunicacion de estas y siendo el medio mas fuerte desde el inicio,
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promociones o paquetes especiales, amplia cobertura de localidades en el servicio de entrega a
domicilio y manteniendo la calidad de este y los estandares de preparacion y proveedores. Esto
sustenta que, las compafiias de servicios exitosas centran su atencién tanto en sus clientes como
en sus empleados; entienden la cadena de servicio-utilidades que vincula las utilidades de la

empresa de servicios con la satisfaccion de los empleados y los clientes.

Por lo tanto, las afirmaciones indican el éxito que estd teniendo el restaurante y su
potencial para generar flujos de efectivo, aunque el crecimiento constante ha requerido la

inversion en otras areas con el objetivo de cubrir la demanda y cumplir expectativas de consumo.

5. 3 Buscar y analizar todo tipo de informacién, que sirva para latoma de decisiones.

Relacionado a los clientes reales y clientes potenciales, se entrevisté a la muestra de
forma aleatoria y la mayoria de encuestados afirmaron ser clientes del restaurante y fue posible
incluir clientes potenciales en la investigacion. Por otro lado, relacionado a la frecuencia de
consumo, el servicio que frecuentan mas es el de consumo en el local, seguido por el servicio de
entrega de pedidos a domicilio y por ultimo el servicio de pedidos para llevar. Esta informacion
da apertura a analizar y medir los datos que se retnan a través de un sistema de informacion

para la toma de decisiones y solucién de problemas.

Relacionado con el alcance del restaurante, poco mas de la mitad de los encuestados
afirmaron haber conocido el restaurante por recomendacion, la otra mitad se divide entre la
cercania que tienen al restaurante y por medio de redes sociales. Esto sustenta que, la mayoria
de los consumidores del restaurante estan satisfechos y a partir de esa percepcién comparten

un mensaje positivo acerca de lo que ofrece el restaurante.

Relacionado a la percepcion de marca, algunos encuestados perciben la marca La
Noventa como excelente comida con alto estandar de calidad, con buen sabor y precio accesible,

con un lugar acogedor para compartir y disfrutar de buena comida, también como una marca con
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concepto diferente, innovador y original, esto sustenta que, la percepcién de una marca se

convierte en la imagen real que de ella tienen las personas.

Relacionado al uso de herramientas de mejora para el servicio al cliente e induccién al
personal, los duefios consideran que, si implementan herramientas que contribuyen a la mejora
continua del servicio al cliente del restaurante, como el uso de tecnhologia y sistematizacion de
procesos pero que siempre hay mas oportunidades de mejora en esta aérea, por otro lado,
consideran que la induccién al personal debe mejorar y darle la misma importancia en la
induccién a todos los puestos. Este pensamiento de los duefios del restaurante sustenta que el
andlisis del entorno es un proceso el cual ayuda a identificar oportunidades, amenazas, fortalezas
y debilidades que intervengan en el funcionamiento de la empresa, en el cumplimiento de las

metas y en la capacidad de alcanzar los objetivos.

5.4 Realizar una propuesta al restaurante, y buscar su total aplicacion, para el logro del

objetivo general.

Relacionado con la apertura al uso de medios digitales, un porcentaje considerablemente
alto considera estar dispuestos a utilizar una aplicacién propia del restaurante para realizar
pedidos con entrega a domicilio, ademas que un poco mas de la mayoria de encuestados no
estan dispuestos a utilizar aplicaciones populares para realizar pedidos con entrega a domicilio,
esto sustenta que hay apertura para el uso de una aplicacion propia, ademas, las aplicaciones
moviles incrementan la rentabilidad del negocio para que sea mas rentable y han puesto a
disposicién de los usuarios varias funcionalidades que mejoran su experiencia y les conducen a
pedir mas. Por otro lado, con el uso de cddigos QR la mayoria de encuestados consideran estar
relacionados con el uso de estos, mientras que tan solo un 14% consideran no estar
relacionados, este factor en especifico resalta que puede lograr que sea mas efectivo su

programa de fidelizacién de clientes, como ayudar a los clientes que apenas regresan de manera
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fisica a los locales a encontrar el menu, pues debido a la pandemia muchos de ellos decidieron

digitalizar su carta de productos.

Segun los duefios del restaurante, si estan dispuestos a digitalizar procesos si estan
dentro de las posibilidades de aplicacién, si estan dispuestos a invertir en un proyecto, ya que,

consideran que es reinvertir en la Unica manera para crecer

Relacionado a la conformidad con el mend, la mayoria de encuestados consideran el
menu actual no requiere ninguna modificacion, ya que, se estan satisfechos con este, por otro
lado, algunos encuestados consideran que se deben agregar mas opciones saludables y mas
variedad en cada categoria, algunos encuestados dieron recomendaciones a platillos especificos
y, por ultimo, en el disefio del menu como tal. Sustenta que el concepto de tipo de comida “comida
callejera” es amplio y muy dificil de delimitar, cuando hablamos de este tipo de comidas nos
referimos a la que se toma en puestos, tenderetes, casetas, carritos... situados en la calle, en
mercadillos, en ferias, fiestas populares... son platos rapidos y que se comen “a mano” con los
dedos y sin cubiertos, a pesar de ser un concepto diferente los consumidores se consideran

bastante satisfechos con la propuesta de menda.

En relaciébn con los medios para la comunicacion del restaurante, la mayoria de
encuestados en la investigacion consideran que la comunicacion debe hacerse a través de
Instagram, seguido por Facebook, WhatsApp, Tiktok y un porcentaje muy bajo considera que
seria bueno a través de correo electrénico y por teléfono. A partir de esa informacion se puede
partir en que se pueden definir el plan y las acciones que se deben ejecutar de acuerdo con las
metas y objetivos, ya que las redes sociales tienen un alcance significativo ademas de ser

bastante accesibles y bien percibidos por el mercado.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES
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En el capitulo a continuacion expondra las conclusiones y recomendaciones para cada

objetivo de la investigacion.

6.1 Conclusiones
6.1.1 Identificar las inconsistencias y fallas en el proceso actual de servicio al cliente en el

restaurante y en pedidos con servicio de entrega a domicilio.

Se concluye que algunas de las inconsistencias y fallas puntuales son, iniciando con las
de mayor impacto y finalizando con las de menor impacto, entre ellas esta, el tiempo de espera
en el restaurante, el tiempo de espera en la entrega del pedido con servicio a domicilio, seguido
por un inconsistente servicio al cliente, aseo de las instalaciones, ademas del tamafio del lugar
es reducido. Por otro lado, la experiencia de consumo es agradable a pesar de que en ocasiones
se experimentan inconsistencia en los procesos de servicio y en la experiencia de consumo en

general.

6.1.2 Conocer la situacion en la que se encuentra el restaurante La Noventa con respecto

al desarrollo de las ventas y satisfaccion de los clientes.

e Los consumidores se consideran satisfechos con respecto al servicio en el restaurante,
pedidos con entrega a domicilio y calidad de la comida, es importante destacar que
solamente un 1% considera no estar satisfecho con la comida que ofrece el restaurante,
también destacan algunas fallas en el tiempo de respuesta para la entrega de pedidos, el
tamano del restaurante que es muy reducido, la necesidad de mejora en la toma de
pedidos que se relaciona con el servicio al cliente y por ultimo, variedad en el menda.

¢ También se concluye que, todos los encuestados se consideran satisfechos con respecto
al precio, imagen, menua y personal, ninguno se considera no estarlo, destacan que, el
servicio al cliente debe mejorar, algunos cambios en los precios no son buenos, el menu

debe mantenerse actualizado, el espacio del restaurante y la estética podrian mejorar.
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Con respecto al desarrollo de las ventas y fidelizacién de clientes, segun lo indican los
duefios del restaurante, el desarrollo de las ventas se mantienen en constante aumento
desde el momento de apertura del restaurante, han implementado estrategias en el
manejo de redes sociales enfocados en la interacciébn y comunicacion de estas y lo
consideran el medio més fuerte desde el inicio, también tienen promociones o paquetes
especiales, amplia cobertura de localidades en el servicio de entrega a domicilio y han

mantenido la calidad de este y los estandares de preparacion y proveedores.

6.1.3 Buscar y analizar todo tipo de informacion, que sirva para la toma de decisiones.

Se concluye que, se pudo incorporar clientes reales y también clientes potenciales en la
investigacion, lo que da una apertura mas amplia de expectativas de consumo y de
comunicacion.

Para los consumidores es mas frecuente que usen el servicio de consumo en el local,
seguido por el servicio de entrega de pedidos a domicilio y por ultimo el servicio de
pedidos para llevar.

Hay una buena percepcion del restaurante y satisfaccion de los clientes, ya que, se
identifica que la mayoria de los consumidores conocieron el restaurante por
recomendacion, la otra mitad se divide entre la cercania que tienen al restaurante y por
medio de redes sociales.

La marca La Noventa la perciben o relacionan con excelente comida de muy buena
calidad y de buen sabor con un precio accesible, el lugar en el restaurante es acogedor
para compartir y disfrutar de la buena comida, también como una marca con concepto
diferente, innovador y original.

Segun los duefios si implementan herramientas como la tecnologia y sistematizacion de
procesos para mejorar continuamente el servicio al cliente que brindan, ademas que

estan claros que siempre hay oportunidad de mejora en esa &rea. También se concluye
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gue, se puede mejorar la manera en la que se implementa la induccion del personal y se

debe tratar la induccién de todos los puestos con la misma importancia.

6.1.4 Realizar una propuesta al restaurante, y buscar su total aplicacién, para el logro del

objetivo general.

e Se concluye que, hay apertura al uso de una aplicacion mévil que pertenezca y se
administre por el restaurante para la toma de pedidos con entrega a domicilio, no estarian
dispuestos a utilizar aplicaciones mdviles populares para este mismo fin. También, se
identifica que hay relacion con el uso de codigos QR y su funcionamiento para mejorar la
eficacia en el servicio al cliente.

e Con relacién al menu actual recomiendan agregar mas opciones saludables y mas
variedad en cada categoria, ademas de algunas recomendaciones puntuales a platillos
especificos existentes y también se resalta la necesidad de cambiar de disefio del menu
como tal, pero en general, estan satisfechos con la propuesta de menu actual y no
requiere de alguna madificacién significativa.

e El mejor medio para comunicar informacién, promociones y novedades del restaurante
es la red social Instagram, seguido por Facebook, WhatsApp, Tiktok y no tan
seleccionado correo electrénico y por teléfono.

e Los duefios concluyen con que estan dispuestos a invertir en un proyecto y en la
digitalizacion de algunos procesos si en el alcance para realizarse, recalcan que es

importante invertir en proyectos que contribuyan al negocio positivamente.



111

6.2 Recomendaciones

6.2.1 Identificar las inconsistencias y fallas en el proceso actual de servicio al cliente en el

restaurante y en pedidos con servicio de entrega a domicilio.

Se recomienda trabajar en los procesos actuales especialmente en la cocina para agilizar
el movimiento de los pedidos, ya sea ampliar el equipo de trabajo o definir tareas o areas
especificas para cada colaborador involucrado en la preparacion de los pedidos, esto
para mitigar el extenso tiempo de espera en el restaurante y en el servicio con entrega a
domicilio.

Trabajar en el servicio al cliente que brindan los colaboradores que estan en contacto
directo con los consumidores, comunicar la importancia e impacto que eso tiene en la
experiencia de consumo, en la fidelizacion y eventualmente en el desarrollo de las ventas.
Mantener el espacio del restaurante estratégicamente distribuido para aprovechar mejor
el espacio y ubicaciéon de mesas, tomando en cuenta las restricciones de distanciamiento,

ademas de mantener el constante aseo de las instalaciones.

6.2.2 Conocer la situacion en la que se encuentra el restaurante La Noventa con respecto

al desarrollo de las ventas y satisfaccion de los clientes.

Mantener los altos estandares de calidad actuales, especialmente en la comida y mejorar
donde haya oportunidad como en el servicio en el restaurante y pedidos con entrega a
domicilio, esto para mantener la percepcién actual de los clientes. De igual manera con
aspectos como el precio, imagen, menu y personal.

Usar herramientas digitales para mejorar el servicio, tanto como en la toma de pedidos
en la mesa en el restaurante, como en la toma de pedidos con servicio de entrega a
domicilio, continuar con las promociones y paquetes especiales como una propuesta

diferente para los clientes.
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Mejorar la estrategia de comunicacién y enfocar esfuerzos en las redes sociales que

actualmente son las que mas influencia tiene sobre el mercado.

6.2.3 Buscar y analizar todo tipo de informacion, que sirva para latoma de decisiones.

Enfocar esfuerzos para mejorar el servicio que se brinda en el restaurante principalmente,
como la atencion e interaccién con los comensales, seguido por el servicio de entrega de
pedidos a domicilio tomando en cuenta la eficiencia de los repartidores, el tiempo de
entrega como tal y la interaccién pre y post venta ya que toda la interaccion se da a través
de algun medio digital y por ultimo el servicio de pedidos para llevar, que a pesar de no
ser un servicio completo debe enfocarse de igual manera en el tiempo de respuesta e
interaccion con el cliente durante toda la experiencia de consumo.

Continuar dando un mensaje innovador con respecto al restaurante, comida, servicio y lo
gue representa su marca, esto implementando mejores estrategias de comunicacion.
Ademas, se recomienda en relacion con lo anteriormente mencionado, la induccion
correcta a cada puesto que se desempefia en el restaurante y comunicar las expectativas
correctas como parte del equipo de La Noventa, también la identificacion de cada uno

con el uso de uniformes.

6.2.4 Realizar una propuesta al restaurante, y buscar su total aplicacion, para el logro del

objetivo general.

Invertir e implementar el uso de una plataforma digital o aplicacion moévil en la que los
clientes puedan realizar sus pedidos de manera mas sintetizada y rapida para mejorar la
experiencia preventa en este servicio de entrega a domicilio o de recoger el pedido.

Ademas, se recomienda mejorar el uso de los codigos QR para que sean mas efectivos

y el uso sea mas sencillo, accesible y entendible para todos los consumidores, tomando
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en cuenta el acceso a conexiéon de internet y el conocimiento con el uso de estas
herramientas.

Con relacion al menud, mantener la propuesta actual con respecto a las opciones de platos
y preparacion de estos, en el disefio del menu como tal, se recomienda que la informacion
sea mas clara, el disefio puede mejorar, incluir imagenes y que la letra sea mas legible.
También, invertir en el manejo correcto de redes sociales en especial Instagram, que el
disefio del perfil tenga méas armonia entre las publicaciones, tomando en cuenta disefios,
informacion congruente, frecuencia y relacién entre publicaciones, en general, buen

manejo de todas las plataformas con las que cuentan actualmente.
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CAPITULO VII: PROPUESTA
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El siguiente capitulo y con base en los principales hallazgos, conclusiones y
recomendaciones de la investigacion, se plantea la propuesta para el restaurante La Noventa,
con el fin de mejorar los déficits encontrados. A continuacion, se desarrolla el plan segun analisis

y datos obtenidos de las encuestas y entrevistas.

7.1 Nombre de la propuesta

Establecimiento de un programa para el mejoramiento de los procesos de todos los

servicios que se brindan a los clientes y la adecuada utilizacién de los recursos disponibles.

7.2 Lugar de desarrollo

La propuesta se llevara a cabo en el restaurante La Noventa, ubicado en San Juan de

Santa Barbara de Heredia.

7.3 Objetivo general y especificos de la propuesta
7.3.1 Objetivo general

Establecer un plan para solventar la problematica en el servicio al cliente y asi evaluar el

crecimiento en las ventas del restaurante La Noventa, San Juan de Santa Barbara de Heredia.

7.3.2 Objetivos especificos

1. Establecer un programa para el mejoramiento de procesos en el servicio al cliente y

uso de recursos disponibles con los que se cuentan en el restaurante.

2. Organizar estratégicamente el espacio en el restaurante para sacarle el maximo

provecho a la infraestructura existente.

3. Crear un plan de accion en el que se involucren herramientas digitales para la

sistematizacion de procesos.

4. Definir un plan de comunicacion por medio de redes sociales.
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7.4 Descripcion de la propuesta

Los planes de accion desarrollan las actividades para el logro de los objetivos

especificos.

7.4.1 Objetivo especifico #1: Establecer un programa para el mejoramiento de procesos en el

servicio al cliente y uso de recursos disponibles con los que se cuentan en el restaurante.

7.4.1.1 Actividad 1: Definicion de tareas o estaciones para cada uno de los integrantes del

equipo de trabajo.
Responsable: Daniel Moreira, chef del restaurante.

Descripcion de la tarea: Se basa en la asignacién de tareas o estaciones especificas en
la cocina para agilizar el movimiento de los pedidos, es comun ver este tipo de dinamicas en

cocinas profesionales, donde se enfocan esfuerzos en cada una de las areas.

Se sugiere que las estaciones se distribuyan de la siguiente manera:

Tabla 20. Estaciones de trabajo en la cocina.

Estaciones Funciones especificas

Recibir los pedidos a través de los medios disponibles.

o : Supervisar que los pedidos entren a la cocina en orden.
Recepcion de pedidos P q P

Controlar los pedidos con entrega a domicilio y los que
son para llevar.

Preparar salsas y verduras.

Condimentar, porcionar y pre cocinar proteinas si asi lo

Produccion y cocina fria :
requieren.

Preparar ensaladas.

Preparar distintos tipos de proteinas y vegetales a

Caliente (plancha, distintas temperaturas.
sartenes, parrilla)
Asar y preparar platos fuertes.

Freidores Preparar todos los alimentos en la freidora.
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_ Tomar en cuenta las temperaturas y porciones.

Organizar 6rdenes y supervisar que todo esté en orden
Montaje (emplatar o antes de que los alimentos dejen la cocina.

empacar)

En esta estacion es donde los meseros o los encargados
de las entregas a domicilio recogen los pedidos.

Lavar tanto utensilios de cocina como los platos.

Pilera

Mantener el orden en el area de trabajo.

Tabla 20. Estaciones de trabajo en la cocina.
Fuente. Elaboracién propia. Villarreal M, agosto 2021.

7.4.1.2 Actividad 2: Capacitacion de servicio al cliente especialmente a los colaboradores

gue tiene contacto directo con clientes
Responsable: Instituto de Estudios de Posgrados Gerardo Vasquez (INEPOS).

Descripcion de la tarea: Se basa en un programa de capacitacion para los puestos de
servicio al cliente, que se adecuen a las necesidades que el puesto demande. Se realizara la
capacitacion especializada al puesto, la empresa le brindard herramientas a los funcionarios para
desarrollar sus conocimientos, habilidades y actitudes que se requiere para lograr un desempefio

optimo en la capacitacion y por consecuente en el puesto de trabajo.

Se sugiere tomar la capacitacion de servicio al cliente en el Instituto de Estudios de
Posgrados Gerardo Vasquez (INEPOS), el curso se toma de manera virtual a través de la
plataforma Zoom, las clases son por tres horas y consta de dos dias, la idea es que los
colaboradores puedan tomar el curso en horario laboral, los requisitos son tener una

computadora, acceso a internet y ser mayor de 15 afios.
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Referencia del curso e informacion acerca de la capacitacion en INEPOS.

Figura 6. Brochure promocional de capacitacion de servicio al cliente.

SERVICIO @iNerOs
AL CLIENTE

Fechas: 21y 28 de Agosto
Hora: 9:00am a 12:00md

MODALIDAD

Matricule al: — -
8440-8440

Figura 6. Brochure promocional de capacitacion de servicio al cliente.
Fuente: https://www.inepos.com/cursos-online/servicio-al-cliente/. Agosto, 2021.
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7.4.2 Objetivo especifico #2: Organizar estratégicamente el espacio en el restaurante para

sacarle el maximo provecho a la infraestructura existente.

7.4.2.1 Actividad 3: Ubicacion estratégica del espacio en el restaurante aprovechar todo el

espacio disponible.

Responsable: Daniel Moreira y Cristian Villegas.

Descripcion de la tarea: Se basa en la reacomodacion del espacio en el restaurante para
aprovechar mejor la distribucién tomando en cuenta las restricciones de aforo y distanciamiento
impuestas por el Ministerio de Salud, ademas de agregar un estilo mas moderno al disefio del

lugar.

La idea principal es agregar divisiones completas de acrilico entre las mesas para
aprovechar mejor el espacio, sin dejar de lado la proteccion de los consumidores ya que, brinda
mejor proteccién contra el virus Covid 19, o cualquier otra enfermedad, tanto a los empleados

como a los clientes.

7.4.3 Objetivo especifico #2: Crear un plan de accién en el que se involucren herramientas

digitales para la sistematizacién de procesos.

7.4.3.1 Actividad 4: Creacidon y uso de una plataforma digital como aplicaciéon movil para
latoma de pedidos con entrega a domicilio o de retiro en el restaurante. Responsable:

MUSSIO DESIGN STUDIO

Descripcion de la tarea: Se basa en la creacion de una plataforma digital de facil acceso
para poder realizar pedidos con entrega a domicilio o de retiro en el restaurante, dando apertura
a la digitalizacion de procesos, ademas de agregar valor modernizando la forma tradicional del

proceso, mejorando la interaccion, tiempo de respuesta, exactitud de la entrega con ubicacion
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en tiempo real y la transaccion se pueda hacer de forma segura tanto para los clientes como para

el restaurante.

Para el disefio de la plataforma web se sugiere un sitio que pueda ser navegar en una
misma péagina; es decir, que todos sus elementos del menu estén accesibles al hacer scroll en la
pagina; sin embargo, el detalle de cada una de las platos se abren en una pestafia adicional,
esto para poder seleccionar las opciones y/o acompafamientos de cada uno, la plataforma
contara con secciones, la principal que es del mend completo, una con informacion general del
restaurante, y otra para realizar, revisar y confirmar el pedido de una manera mas cémoda, lo
anterior con el objetivo de poder brindar al usuario una manera mas fécil de comprar, mejorar la
experiencia de consumo y a su vez, poder engancharlo por medio del mend que posee mas
informacion y fotos detalladas. En cuanto al disefio de la plataforma, que mantenga la linea
grafica e identidad de la marca.

Las secciones de la web constan de:

Inicio: es la pestafia de bienvenida, se muestra la promocién del dia si hubiera, seguido
por todas las opciones en el menu con la respectiva descripcion, fotografias y precios.

Compra en linea: en esta seccion se puede visualizar el carrito de compras, una vez
confirmado el pedido, se le solita al cliente la direccién, datos personales para realizar la entrega,
en caso de seleccionar la opcion de entrega a domicilio y por Ultimo se realiza el pago y se le
cobraréa el monto adicional del envio.

Contacto: en este apartado incluye informacién general como redes sociales: Instagram,
Facebook y WhatsApp, permite ver la ubicacion del local, horarios.

Mi carrito: en esta seccion estan las opciones agregadas del menu y también la opcion

de eliminar productos en caso de seleccionar alguno por equivocacion.
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Figura 7. Visualizacién secciones plataforma web en celular.

Para que se pueda revisar su pedido en tiempo real, los datos de este
pedido pueden ser guardados en este dispositivo usando cookies

ookies Politica de Cookies y cambie
sus preferencias si asi lo necesita.

Cant. Articulo

11:00 - 21:00
11:00 - 23:00

12:00 - 21:00
12:00 - 21:00

11:00 - 21:00
11:00 - 23:00

CRC 4500

Hamburguesa a a domicilio )
palled pork " ( Recoger, Entrega a domici

(]

Bowl ¢
mongolian bef Frente Plaza de deportes, San Juan Abajo, Heredia, Costa Rica.

Chicken
drumsticks +506 8800 9090

© f

Figura 7. Visualizacién secciones plataforma web en celular.
Fuente: Elaboracion propia. Villarreal. M. Agosto, 2021.
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Figura 8. Visualizacién seccion de inicio.

Pechuga
Parmesana

Bowl|
cerdo
chipotle

Hamburguesa cerdo con salsa tamarindo chipotle,
de pollo arroz jazmin y vegetales

Bowl Spicy
chicken

F

S Hamburguesa

- B
“ pulled pork
/

.

Bowl
mongolian bef

[ o Chicken
- §  drumsticks

¢4.500 Agregar al pedido

f

Figura 8. Visualizacién seccion de inicio.
Fuente: Elaboracion propia. Villarreal. M. Agosto, 2021.
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Figura 9. Visualizacion seccion contacto.

N oW

Heredia Google Maps ~ Mapa  Satélite

San Antonig Santo Domingo

La Guécima SanVicente

|+
Santg Ang San José  Granadila
Curridabat Tres Rios
Pesamparados

Para que se pueda revisar su pedido en tiempo real, los datos de este
pedido pueden ser guardados en este dispositivo usando cookies.
Por favor lea nuestra politica de cookies Politica de Cookies y cambie
sus preferencias si asi lo necesita.

® Costo-CRC1500  Lunes - Miércoles
Costo - CRC 2250 Jueves - Domingo

® Costo - CRC 2750 Entrega a domicilio
¢ Lunes - Miércoles
Jueves - Domingo

Recoger

Lunes - Miércoles
Jueves - Domingo

Pago en efectivo ( Recoger, Entrega a domicilio )
Pago con tarjeta al repartidor ( Recoger, Entrega a domicilio )

N: -
)irecci

Frente Plaza de deportes, San Juan Abajo, Heredia, Costa Rica.

+506 8800 9090

Figura 9. Visualizacién seccion de contacto.
Fuente: Elaboracion propia. Villarreal. M. Agosto, 2021.



Figura 10. Visualizacién seccion carrito.

Cant. Articulo Precio

sione tipo de pedido

Lo antes posible

CRC 4500

Total

CRC
Z4.500

Confirmar pedido a domicilio

Figura 10. Visualizacion seccién de carrito.
Fuente: Elaboracion propia. Villarreal. M. Agosto, 2021.
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Figura 11. Visualizacion plataforma web desde la computadora.
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de pollo arroz jazmin y vegetales %
<
Z
=l
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chicken 2
[| <
4
=l

Hamburguesa

Figura 11. Visualizacién secciones plataforma web desde la computadora.
Fuente: Elaboracion propia. Villarreal. M. Agosto, 2021.
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7.4.3.2 Actividad 5: Creacién de un codigo QR para el menu en el restaurante de mejor

acceso y navegacion.

Responsable: Disefiador grafico

Descripcion de la tarea: Se basa en la creacion de un cédigo QR para el mend que se
utiliza en el restaurante que sea de facil acceso y navegacion, ademas de un disefio innovador

gue tenga una presentacion mas clara de las opciones en el menda.

Se enfoca en el disefio del menda, por lo que se contratarian los servicios de un disefiador
gréafico para la elaboracion de este, que mantenga la linea grafica de restaurante La Noventa,
gue contenga fotografias de las opciones de menu, que la tipografica sea de un color y tamafio
legible, el documento del mena en formato PDF para poder usar el enlace con Google Drive, ya

gue, de esta manera la generacion del codigo se puede realizar de forma gratuita.

A continuacion, se encuentra un cédigo QR que puede ser escaneado por cualquier
dispositivo movil, una vez escaneado lo dirige al menu del restaurante La Noventa a un enlace
de Google Drive. El documento en el enlace es solamente de referencia ya que el restaurante

cuenta con una nueva version del mend.

Figura 12. Codigo QR Menu Restaurante La Noventa.

Figura 12. Codigo QR Menu Restaurante La Noventa.
Fuente: Elaboracion propia. Villarreal. M. Agosto, 2021.
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7.4.4 Objetivo especifico #4: Definir un plan de comunicacion por medio de redes sociales.

7.4.4.1 Actividad 6: Enfoque en el manejo de redes sociales.

Responsable: Community manager, profesional en el area de disefio, comunicacién y

manejo de redes sociales.

Descripcion de la tarea: Se sugiere la contratacion de un profesional en el &rea de disefio,
comunicacion y manejo de redes sociales para enfocar esfuerzos en el manejo de estos, ambas
paginas de Instagram y Facebook del restaurante cuentan con gran cantidad de seguidores, por
lo que el alcance de las publicaciones es significativo. Ademas, que estos seguidores tienden a
compartir contenido acerca de la experiencia de consumo en el restaurante por lo que es

importante darles seguimiento a estas menciones.

En Instagram se sugiere que las imagenes sean atractivas, que se puedan identificar con
la marca y una linea grafica que genere coherencia visual e identifique a las publicaciones como
propias del restaurante. Es decir, que el estilo de fotografias y fondos sean similares para que el

perfil sea estéticamente agradable y atractivo para el usuario.

En el caso de Facebook, se propone replicar el contenido de Instagram. En esta
plataforma se recomienda adaptar los contenidos para que estén enfocados en los productos

gue se venden, para que se dirijan correctamente al publico de esta plataforma.
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Figura 13. Visualizacién redes sociales.

4330 GO - QN =l 63%i

&  lanoventarest
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Publicacio... Seguidores  Seguidos

La Noventa

Restaurante
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Servicio express | Pick up: 8800-9090 & La Noventa

Horario: Martes a Domingo: 12pm-9pm o8- Restaurante de comida

* No contamos con reservacion rapida

Ver traduccién Abierto ahora - 12:00 - 21:00
Costado sur de la plaza de deportes, San Juan Abajo,

Heredia, Costa Rica {O WhatsApp (]

d4qu3m0, vryanni y 33 personas mas siguen esta +506 8800 9090

Te gusta

cuenta )
3@ A Stephy, Alex, Daniel y 35.717 personas
{ mas les gusta esto

Seguir Mensaje Contacto
Inicio Menu Fotos Publicaciones Videos

Horario. Exprés. Ubicacion. Food

Almuerzos saludables Ensaladas/Wraps

Ul @)

Figura 13. Visualizacion redes sociales.
Fuente: Elaboracion propia. Villarreal. M. Agosto, 2021.



7.5 Cronograma de actividades y responsables

Definicion de tareas o
estaciones para cada uno
de los integrantes del
equipo de trabajo
Capacitacion de servicio al
cliente especialmente a
los colaboradores que
tiene contacto directo con
clientes
Ubicacion estratégica del
espacio en el restaurante
aprovechar todo el
espacio disponible
Creacién y uso de una
plataforma digital como
aplicacién movil para la
toma de pedidos con
entrega a domicilio o de
retiro en el restaurante
Creacién de un cédigo QR
para el menu en el
restaurante de mejor
acceso y havegacion
Enfoque en el manejo de
redes sociales

Tabla 21. Cronograma de actividades y responsables.
Fuente. Elaboracion propia. Villarreal M, agosto 2021.

Responsables
Daniel Moreira,
chef del
restaurante.

Instituto de
Estudios de
Posgrados
Gerardo Vasquez
(INEPOS)

Daniel Moreiray
Cristian Villegas,
duefios.

MUSSIO DESIGN
STUDIO

Disefiador
grafico

Community
manager



7.6 Presupuesto

Tabla 22. Presupuesto

Actividades Monto Unitario Monto Total
S?e%?gltacmn GESEVICIO ! €7,240 IVI cada participante ©28,960

Divisiones acrilicas

v €¢251,600 €¢251,600

€245,000

PAQUETE E-COMMERCE
Incluye:
Dominio web (.com)
Hospedaje web €245,000
Sl BN IEIEE Desarollo web en WordPress con
panel administrativo
Hasta 15 paginas internas
(servicios, contacto, nosotros, etc)
Certificado de Seguridad (SSL)

Logo sencillo
Carrito de compras
Disefio del menu para el
cédigo QR ¢40,000 ¢40,000
Contratacién
profesional en e' érea de ©440,300 mensual ¢1,761,200

disefio, comunicacién vy
manejo de redes sociales

TOTAL €¢2,326,760

Tabla 22. Presupuesto.
Fuente. Elaboracion propia. Villarreal M, agosto 2021.
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UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS CON ENFASIS EN MERCADEO
TESIS PARA EL ANALISIS DEL SERVICIO AL CLIENTE Y SATISFACCION

Instrumento para analizar la optimizacion del servicio al cliente en el restaurante y
en pedidos con servicio de entrega a domicilio y su impacto en el desarrollo de las ventas
en restaurante La Noventa en San Juan de Santa Barbara, Heredia, | Cuatrimestre 2021 en
clientes reales y potenciales.

Estimados participantes:

Favor marcar con una “X” la respuesta que corresponda, o en su defecto marque la opcién
de otro y especifique segun criterio. La informacion obtenida sera de caracter confidencial y los
datos no seran presentados de manera individual ni seran utilizados para otros propdsitos que
los descritos.

I. DATOS GENERALES

1. ¢ Es usted cliente regular de Restaurante La Noventa?

()Si

() No. Pase a la pregunta 2y continte en la 11.
Il. VARIABLE 3: Andlisis de informacién
INDICADOR 2: Alcance del restaurante por diferentes medios.

2. ¢ COmo conocib el restaurante?
( ) Recomendacion
( ) Cercania del restaurante
( ) Redes saciales

INDICADOR 3: Frecuencia de consumo.

3. ¢ Qué servicio del restaurante utiliza mas?
( ) Consumo en el local
( ) Pedidos para llevar
() Servicio de entrega a domicilio

INDICADOR 4: Percepcion de la marca.

4. ¢ Qué percepcion tiene de la marca La Noventa?
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lll. VARIABLE 2: Desarrollo de las ventas y satisfaccion de los clientes

INDICADOR 1: Nivel de satisfaccion con respecto al servicio en el restaurante, pedidos con
entrega a domicilio y calidad de la comida.

5. En nivel general, ¢ Cudl es su satisfaccion con respecto a los siguientes criterios?

Criterios Satisfecho Regular Insatisfecho
Servicio en el restaurante
Pedidos con entrega a domicilio
Calidad de la comida

6. De acuerdo con la pregunta anterior, ¢ Cuales son las areas para mejorar y por qué? Opcional*

INDICADOR 2: Nivel de satisfaccion con respecto con el precio, imagen, menu y personal.

7. En nivel general, ¢ Cual es su percepcion con respecto a los siguientes criterios?

Criterios Bueno Regular Malo
Precio
Imagen
Menu

Personal

8. De acuerdo con la pregunta anterior, ¢ Cuales son las areas para mejorar y por qué? Opcional*

IV. VARIABLE 1: Inconsistencias y fallas
INDICADOR 1: Experiencia de consumo.

9. ¢, Como considera que es su experiencia de consumo en el restaurante La Noventa?
( ) Agradable
( ) Desagradable

INDICADOR 2: Tiempo de espera en el restaurante, aseo de las instalaciones, servicio al
cliente, tiempo de espera en la entrega del pedido con servicio a domicilio.

10. De acuerdo con las siguientes inconsistencias, ¢ha experimentado alguna en el
restaurante?

( ) Tiempo de espera en el restaurante

() Aseo de las instalaciones



138

() Servicio al cliente
( ) Tiempo de espera en la entrega del pedido con servicio a domicilio
() Oftra:

V VARIABLE 4: Propuesta y ejecucién de la estrategia
INDICADOR 1: Apertura al uso de medios digitales.

11. ¢ Estaria dispuesto a utilizar una aplicacion para hacer pedidos con entrega a domicilio propio
del restaurante?

()Si
( ) No

12. ¢ Preferiria el uso de aplicaciones populares (como Uber Eats, Hugo, Rappi, etc.) para realizar
pedidos con entrega a domicilio?

()Si
() No

13. ¢ Qué tan relacionado esta con el uso de cédigos QR?

1 2 3 4 5
Muy Poco Totalmente

INDICADOR 2: Conformidad con el menu

14. ¢ Qué recomendacion le daria al menud con respecto a los platos que se ofrecen?

INDICADOR 3: Medios para la comunicacion del restaurante.

15. ¢Cudl seria la mejor forma de comunicacion relacionado a novedades, promociones e
informacion del restaurante?

( ) Facebook

() WhatsApp

( ) Correo electrénico

() Instagram

() Tiktok

() Otra:

16. ¢ Tiene alguna otra observacién que no se haya evaluado anteriormente? Opcional*
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UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS CON ENFASIS EN MERCADEO
TESIS PARA EL ANALISIS DEL SERVICIO AL CLIENTE Y SATISFACCION

Instrumento para analizar la optimizacion del servicio al cliente en el restaurante y
en pedidos con servicio de entrega a domicilio y su impacto en el desarrollo de las ventas
en restaurante La Noventa en San Juan de Santa Barbara, Heredia, | Cuatrimestre 2021.

Estimados participantes:

La presente entrevista contiene preguntas abiertas referentes a la importancia en la
evaluacion en el servicio al cliente que brindan actualmente y el desarrollo de las ventas en el
restaurante. La informacion obtenida serd de caracter confidencial y los datos no seran
presentados de manera individual ni seran utilizados para otros propoésitos que los descritos.

I. VARIABLE 1: Inconsistencias y fallas

1. ¢, Como considera que afectan las inconsistencia y fallas en el servicio al cliente que se
puede brindar?

2. ¢ Considera que actualmente experimentan fallas que representan un impacto negativo
significativo?

3. ¢ Cudles considera que son las areas que puede mejorar el restaurante?

Il. VARIABLE 2: Alcance del restaurante por diferentes medios.

4. ¢ Qué tendencia tiene el desarrollo de las ventas a través del tiempo?
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5. ¢ Qué estrategias han implementado para el contribuir en el desarrollo de las ventas?

6. Actualmente, ¢ Cuentan con estrategias para la fidelizacion de los clientes?

I1l. VARIABLE 3: Analisis de informacion

7. ¢Realizan esfuerzos para la implementacion de herramientas de mejora para el servicio al
cliente?

8. ¢ Realizan induccién al personal en cada puesto?

9. ¢ Considera que el servicio y la calidad de la comida cumplen con las expectativas de los
clientes?

IV. VARIABLE 4: Propuesta y ejecucion de la estrategia

10. ¢ Dentro de los objetivos de crecimiento del restaurante consideran la digitalizacién de
procesos?

11. ¢ Considera importante invertir en un proyecto que aporte valor al manejo actual de los
procesos?
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12. ¢ Considera eficiente la estrategia de comunicacién actual del restaurante y sus diferentes
plataformas?
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Version del menu del restaurante La Noventa, Febrero 2021.

Hamburguesa Angus

doble carne +£2000

Chicken Sandwich

doble pollo +£1500

Pulled pork Sandwich

doble pulled pork +£1500

Choripan

A elegir entre: Carnitas de cerdo ahumado | Carne asada




BBQ ribs

12 kg o 1 kg*

Pollo a la parmesana

Chicken and Waffles

Chicken drumsticks

Colita de cuadril o Picanha a la parrilla

Caribeno

Oriental

Pollo dulce picante Cerdo tamarindo chipotle

Mongolian beef
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Ensalada verde Mac ‘n’ cheese Papas fritas

Pasta al ajillo Vegetales al grill Coleslaw

Aguacate Hongos salteados Queso fundido Cebolla caramelizada

Chile morrén Huevo frito Tocineta Aros de cebolla
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Restaurante La Noventa, ubicado en San Juan de Santa Barbara de Heredia.

"
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Redes sociales del restaurante La Noventa.

< lanoventarest a - ¢ Q LaNoventa »

58 16,9K 696

Posts Followers  Following

La Noventa

Restaurant

Bistré urbano ¢

Servicio express | Pick up: 8800-9090 ﬁ
Horario: Martes a Domingo: 12pm-9pm

* No contamos con reservacion

Costado sur de la plaza de deportes, San Juan
Abajo, Heredia, Costa Rica

: La Noventa
Followed by ___lauraortega, monim_77 ) Ib
and 52 others $$ - Fast Food Restaurant
Open Now - 12:00 PM - 9:00 PM Liked

See Translation

(O WhatsApp (~]

+506 8800 9090

; -\ q Stephy, Nataly, Sil and 35,706 others
s @ © @ D i

Horario. Menu. Exprés. Ubicacion. Food

Following v Message Contact v

Home Menu Photos Posts Videos Co

Shop

Friends Watch Marketplace Notifications Menu



