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1. CAPITULO I. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION



1.1 Planteamiento del problema

1.1.1 Antecedentes del problema

Pollos Raymi es una cadena de restaurantes de comida rapida en el mercado
costarricense; opera en un total de cuatro restaurantes localizados en: San
Antonio de Belén, Santa Ana, San Rafael de Alajuela y Grecia (los dos ultimos
pertenecen a otras administraciones, las cuales mantienen un contrato de derecho
de nombre), cabe mencionar que existié un local en el centro de la provincia de

Heredia, el cual por problemas administrativos cerr6 en el afio 1997.

Se inici6é con el restaurante de Belén en el afio 1978 como una venta de pollo
frito para llevar, ya que en ese momento no contaba con instalaciones amplias
para brindar el servicio de restaurante. Su receta fue bien aceptada en la
comunidad de Belén, por lo que les permitié crecer en poco tiempo a tal manera
de poder ampliar el local y poder brindar el servicio de restaurante, y unos afos

después poder expandirse a cuatro nuevos locales.

En los dltimos afios se ha evidenciado el gran crecimiento urbanistico e
industrial en las zonas, con ello crece la demanda de comida rapida y la
competencia, en la cual Pollos Raymi suma nuevos competidores directos e

indirectos cada afio, algo que es cada vez mas acelerado.

Pollos Raymi S.A. se ha caracterizado por ofrecer una receta original de pollo

frito bien aceptada por los consumidores de las zonas donde opera, pero mas alla



se es consciente que dar un excelente servicio al cliente es una de las claves més
Importantes para continuar fuertes en el mercado en un entorno donde los clientes

son mas exigentes cada dia.

La calidad de los productos es el primer factor de venta, pero el recibir un
buen servicio sera el medio que garantice que el cliente vuelva a realizar la
compra y adicional la oportunidad que lo pueda recomendar y aplicar la publicidad

boca a boca, siendo una de las mas fuertes en negocios locales.

A pesar de que los restaurantes mantienen gran cantidad de visitantes
mensualmente, se desconoce la calidad que perciben ellos sobre el servicio que
se les brinda, y esto puede impactar de manera negativa en la pérdida de clientes
por insatisfaccion del servicio. Por este motivo surge la necesidad de evaluar el
servicio de la cadena Pollos Raymi para poder definir estrategias acordes a las

necesidades del mercado y al cambio diario de los consumidores exigentes.

1.1.2 Problematizacion

El motivo de esta investigacion nace del desconocimiento que mantiene la
administracion de los Restaurantes Pollos Raymi de Belén y Santa Ana, con la
calidad en el servicio que brindan a los clientes, por esta razén, sumada al
crecimiento de competidores se tiene como objetivo realizar un analisis de la
calidad de servicio que se ofrece, y que el resultado sea parte de una herramienta

para la administraciéon, enfocada a tomar decisiones y desarrollar estrategias



dirigidas a las necesidades de su consumidor actual y poder mejorarlo en el

tiempo. Por lo tanto, surgen las siguientes interrogantes:

¢, Qué percepciodn tienen los clientes del servicio brindado por el restaurante en

sus visitas?

A medida que la competencia es cada vez mayor y los productos ofertados en
el mercado son cada vez mas variados, los consumidores se vuelven mas
exigentes, ellos ya no sdélo buscan calidad y buen precio, sino también un buen

servicio.

Se necesita un estudio que brinde datos reales y actuales de la percepcion de

los clientes sobre el servicio, que identifique debilidades y fortalezas del negocio.

¢, Qué tipo de servicio dan los colaboradores en materia de modales,

vocabulario e higiene a los clientes?

Los clientes no sélo demandan un producto o servicio, también demandan
atencion, un adecuado trato personal basado en buenos modales y buen
vocabulario deja una buena impresion en el cliente, al igual que el vestuario y la

higiene personal de los colaboradores que atienden el local.

¢, Qué percepcion tienen los clientes con respecto a la calidad del servicio

telefonico que se les brinda?

Atender por teléfono, parece ser una actividad simple, pero no es asi, la
atencion telefonica es un trabajo delicado en el cual se debe atender con

amabilidad y respeto, se debe dar un uso correcto del vocabulario, al igual que la



atencién personal; Pollos Raymi cuenta con lineas telefénicas para la atencién de
pedidos exprés, el volumen de llamadas es alto, por lo que desarrollaron un local
enfocado solamente a la atencidn telefonica y servicio exprés. Es importante
brindar la informacion correcta para una efectiva comunicacion entre ambas partes
y tomar los pedidos con exactitud evitando problemas como: entregas tarde,

despacho incorrecto, mal cobro en el pedido, entre otros.

¢, Como se puede agilizar el servicio telefénico en los periodos de tiempo de
alto volumen de llamadas, que se entregue su orden tal como fue solicitada en un

tiempo justo?

Este punto es importante analizar ya que el servicio se satura por el alto
volumen de llamadas al servicio exprés en ciertos dias y horas especificas segun

la administracion.

¢, Qué percepcion tienen los clientes sobre la solicitud de la orden respecto al

tiempo de entrega?

El servicio exprés satisface una necesidad importante de los consumidores,
en una época como la actual en donde el tiempo no alcanza, el servicio a domicilio
se ha vuelto indispensable para muchos; en pollos Raymi se cuenta con una flotilla
de motorizados para la entrega de pedidos al cliente y también con algunos
vehiculos tipo microbus para pedidos mas grandes como, por ejemplo, empresas

gue solicitan comida para reuniones o algin evento especial.



1.1.3 Justificacion del tema

A medida que pasa el tiempo, la competencia comercial crece
considerablemente, cada dia aparecen nuevas empresas que incursionan en el
campo alimenticio, ofrecen mejor servicio, producto de calidad y mejores precios.
El cliente externo es la fuente de ingreso principal, por lo tanto, es muy importante
invertir en mejoras para poder conseguir la satisfaccion del mismo e incrementar

los ingresos econdmicos y continuar con la estabilidad de la empresa.

El ofrecer un buen servicio al cliente es de suma importancia en el éxito de las
empresas, por lo cual, como propdésito de esta investigacion, se pretende dar a los
duefios, y la administracion de Pollos Raymi, un panorama claro y actual, de la

calidad del servicio que la empresa brinda a los consumidores.

Ademas, se pretende identificar fallas en areas que pueden estar debilitando

la calidad del servicio, y sugerir acciones a tomar para la debida correccién.

Brindar un servicio al cliente de calidad, es una ventaja competitiva muy
poderosa, la cual, la empresa debe aprovechar y continuar mejorando para seguir
adelante con sus operaciones en este entorno tan competitivo y donde las
exigencias de los clientes son cada dia mayores, por lo tanto, es primordial

conocer las expectativas que tienen los clientes del servicio.



Con el fin de que la empresa mejore en materia de servicio al cliente, y como
parte de esta investigacion se pretende elaborar una propuesta de mejora del
servicio al cliente, la cual se le entrega a la administracion de Pollos Raymi para
su evaluacion, y que ellos puedan implementarla en los restaurantes, con esta

propuesta de mejora se pretende ofrecer soluciones a los problemas actuales.

1.2 Formulacion del problema

¢,Cual es la percepcion del Servicio al Cliente que brinda los restaurantes

Pollos Raymi a los clientes durante el primer semestre 2018?

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Analizar la calidad del servicio al cliente que brindan los Restaurantes Pollos

Raymi durante el primer semestre de 2018.

1.3.2 Objetivos especificos

1. Determinar la percepcion del cliente sobre la calidad del servicio que 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.



1.4 Alcances y limitaciones

1.4.1 Alcances

Esta investigacion, busca conocer la calidad del servicio al cliente, esta se
realizara en un periodo de cuatro meses en el cual se pretende conocer la
situacion actual del servicio, los resultados seran de utilidad para la administracion

en la toma de decisiones.

Ademas, se aplicaran cuestionarios a los clientes de los cuales se espera

obtener informacion valiosa y enriqguecedora en relacién con la mejora del servicio.

Se espera con la investigacién, determinar cuéles son las fortalezas y

debilidades de las areas de servicio.

Se pretende que, con este trabajo, las diferentes areas de la empresa,
empleados y administracion, tengan claro la importancia del valor del servicio al
cliente, y lo visualicen como un complemento esencial a los productos que

ofrecen, y que han sido bien aceptados por 40 afios.

Esta tesis proporcionara también aprendizaje importante a mi persona en
materia de servicio al cliente y desarrollo de estrategias en este campo, la cual
sera experiencia valiosa en mi formacion profesional, y la cual podré desarrollar en

futuros proyectos en otras empresas.



1.4.2 Limitaciones

Como parte de la investigacion es probable encontrarse con algunas
limitantes durante el corto tiempo con el que se cuenta para el proceso

investigativo, y que pueden complicarla.

1. Para el desarrollo de la investigacion, es necesario aplicar un cuestionario a
los clientes de Pollos Raymi y a los consumidores de pollo en general la zona de
Belén y Santa Ana, es de vital importancia la informacion que estos suministren,
ya que de esta, se obtienen datos importantes del por qué se selecciona un
producto o servicio, asi como la expectativa hacia ese producto o servicio; asi
como recomendaciones que estos puedan sugerir de acuerdo a la experiencia
como clientes del restaurante, no obstante, también podria implicar como una
limitante al momento de aplicar el cuestionario que parte de los clientes que
acepten colaborar con esta, no sean clientes recurrentes al restaurante, incluso

algunos podrian ser clientes de paso y que esa sea la primera visita al restaurante.

2. El factor tiempo no permitio dividir los clientes de Raymi en los tres estratos,
por lo que se aplicé el cuestionario a todos los clientes que visitan el restaurante y
se obtuvo la informacion del Servicio Express de aquellos que utilizan ambos

servicios.

3. Durante el proceso en el cual se aplicaron los cuestionarios, se pudo

determinar que no todos los clientes que visitan el restaurante son clientes
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también del Express segun la muestra consultada, esto limité que las preguntas
referentes al servicio Express no fueran contestadas por la totalidad de la muestra.
Cabe recalcar que los cuestionarios se aplicaron a clientes que visitaron los

restaurantes y la empresa no cuenta con una base de informacion de clientes del

EXxpress.



2. CAPITULO Il. MARCO TEORICO

11
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2.1 El contexto historico

2.1.1 Antecedentes historicos de los restaurantes Pollos Raymi
Empresa fundada el 2 de junio de 1978 en San Antonio de Belén, por los
socios Miguel Angel Rodriguez y Rafael Angel Vargas ambos vecinos de la

comunidad de Belén.

El sefior Miguel Angel Rodriguez, duefio del restaurante, era un joven que
trabajaba en SINCATEX al igual que su cufiado Rafael Angel Vargas actual socio.
Los fines de semana Miguel se dedicaba a laborar en el Unico restaurante de pollo
frito que habia en la comunidad de Belén antes de 1978, para ganar dinero
adicional. Aqui el joven aprendio a preparar el pollo frito y conocer detalles de la

operacion del negocio del pollo frito.

Después de un tiempo estos dos belemitas tuvieron la idea de abrir una
ventana en la casa de don Rafael en donde venderian pollo frito para llevar; a la

familia le gusto la idea y colaboraron para abrir el pequefio negocio.

El 2 de junio de 1978 inauguran el puesto; se invité a vecinos y a compafieros
de los equipos de futbol en los cuales Rafael y Miguel formaban parte; fue una
noche dura ya que todos se acercaron a probar el nuevo puesto de pollo, a pesar
de que el negocio era para llevar la mayoria se quedd comiendo ahi mismo bajo

los arboles cercanos.



13

El negocio tuvo éxito, ya que a muchos le gusta la nueva propuesta de pollo.
A los pocos meses se construy6 un pequefio saldn con un par de mesas para
agrandarlo. Poco a poco con las ganancias, el Raymi se fue extendiendo y fue
incluyendo diferentes productos como, hamburguesas, papas fritas, refrescos,

postres, ensaladas, cajetas y confites.

Unos aflos més tarde en 1985 se creo un local en el centro de la provincia de
Heredia, el cual era inversion y administracion Gnica del sefior Rafael Angel y el
cual tuvo éxito por mas de una década, pero luego se presentaron problemas

administrativos que ocasiono su cierre en 1997.

Ambos socios abrieron un local en Santa Ana el 14 de diciembre de 1991, el
cual se mantiene operando a la fecha y el cual ha sido bien aceptado por esa

comunidad.

Bajo el nombre de Pollos Raymi operan los locales de Grecia desde 1990 y
San Rafael de Alajuela desde 2005, estos no pertenecen a la administracion de
don Miguel y don Rafael, sino que operan de modo franquicia, ya que mantienen

un contrato para uso de nombre y receta con una administracién independiente.

En este momento pollos Raymi es un lugar muy popular en las comunidades

donde opera, donde se ofrece un ambiente tranquilo y familiar para disfrutar de
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una buena receta de pollo frito; ademas, cuenta con servicio exprés para mayor

comodidad de sus clientes.

El nombre de la empresa se deriva de las dos primeras letras de los

fundadores: Raymi (Rafael y Miguel).

2.1.2 Misién de la Empresa

“Ser una empresa que brinda productos alimenticios con rapidez, con un
menu limitado de comida en un ambiente limpio y agradable por un buen precio, y

basados en un buen trato al cliente”.

2.1.3 Vision de la Empresa

Crecer en el area metropolitana a manera de expandirse a nuevos locales de

la cadena.

2.1.4 Productos y servicios que ofrece la empresa

Los productos que se ofrecen son: Pollo frito, hamburguesas de pollo y res,
nuggets, alitas bufalo y BBQ, papas fritas, postres, ensaladas, bebidas gaseosas y

naturales, confites y cajetas, tanto como productos individuales como en combos.
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Respecto a los servicios, ofrece servicio de restaurante en instalaciones con
ambiente familiar, agradables, limpias y seguras. El restaurante ofrece también el
servicio de empacado para el cliente que desee comprar para llevar, y ofrece

servicio Express en un radio de cobertura de 5km.

El horario de atencion del restaurante es de lunes a domingo de 11lam a

10pm, el servicio exprés es de lunes a domingo de 11am a 9:30pm.



2.1.5 Organigrama

Junta Directiva

Gerencia
General

Gerente Santa
Ana

Encargado Encargado
Cajas- Express Saldn

Cocina Cocina

Saloneros Saloneros

Motorizados Miscelaneos

Miscelaneos

Gerente Belén

Encargado
Expres

Cocina

m Motorizados

= Miscelaneos
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2.1.6 Objetivos de la empresa

Segun entrevista al sefior Miguel Rodriguez propietario de la empresa, se obtuvo

la siguiente informacion:

1- El principal objetivo de Pollos Raymi es el de mantener la preferencia que tiene
la gente hacia ellos.

2- Su segundo objetivo es el de continuar expandiéndose y poner nuevos puestos
en diferentes lugares del pais.

3- El tercer objetivo es el de mantener y aumentar las ventas.

2.1.7 Politicas de la empresa

El propietario de la empresa indica que las politicas son las siguientes:
1- Promover las sugerencias de los empleados para una mejor cooperacion.
2- Apegarse estrictamente a la ética.

3- Establecer precios competitivos.

2.1.8 Reglas de la empresa

El propietario de Pollos Raymi expresa que la empresa tiene las siguientes reglas
para la empresa:
1- Usar la camisa de trabajo con el horario indicado.

2

Antes de hacer un cambio de turno consultarlo con el encargado de horarios.

w
1

Respetar el horario de entrada y salida.

4

A la salida, todo bolso debe ser chequeado.
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5- Cualquier problema o disgusto que tengan dentro del negocio, acudir a los

encargados.

2.1.9 Meta de la empresa

Tener un crecimiento en las ventas de un 10% anual, por los préximos 3 afos.

2.2 Contexto tedrico conceptual

Dentro del marco tedrico se van a definir conceptos que se consideran
importantes en la investigacion, y que son fundamentales en el desarrollo de la
misma, asi como citas descritos por autores de libros para reforzar el tema de la

investigacion.

2.2.1 Administracion

La administracion es un arte y ciencia, que esta presente en la vida de los
seres humanos, empezando desde la vida cotidiana, desde edades tempranas nos
ensefian a planear, organizar, dirigir y controlar nuestros recursos y tiempo, con el
propésito de lograr algo, desde tareas simples hasta las mas complejas, por lo

tanto la administracién esta presente en gran parte del tiempo de nuestras vidas.

Respecto a la definicién de administracion segun Stephen P. Robbins en su

libro Fundamentos de Administracion (2013, p.6); es la siguiente:
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“‘Administracion se refiere al proceso de conseguir que se hagan las cosas,

con eficiencia y eficacia, a través de otras personas y junto con ellas”.

La administracion es importante en el &mbito de las empresas porque ayuda a
gue estas sean eficaces y eficientes en el uso y manejo de los recursos, por lo
tanto es necesario definir claro estos conceptos; llamese a eficacia el alcanzar las
metas establecidas por la empresa, y eficiencia es lograr las metas siendo racional

en el uso de los recursos, o sea con la menor cantidad de recursos.

Un punto importante en la administracion, es que esta en las empresas, se
logra de manera integral, mediante el esfuerzo de todos los miembros que
participan en los objetivos y metas de la organizacion.

La administracion es un proceso, el cual se conforma de diferentes pasos, las
cuales son indispensables una de las otras para que se puedan lograr los
objetivos de la empresa, y los cuales tiene un orden como proceso. Segun
Robbins en su libro Fundamentos de Administracion, describe las funciones

administrativas:

Planear: Abarca la definicion de metas, el establecimiento de una estrategia, y
el desarrollo de planes para coordinar actividades.

Organizar: Abarca determinar qué tareas deben llevarse a cabo y por quién,
cOmo se agruparan esas tareas, quién estara subordinado a quién, y quién tomara

las decisiones.
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Liderar: Comprende motivar a los empleados, dirigir las actividades de los
demas, elegir el canal de comunicacién mas eficaz, y resolver conflictos.

Controlar: Abarca tareas como monitorear, comparar y corregir el desempefo
laboral. Después de que se establecen las metas, formulan los planes, determinan
arreglos estructurales y se contrata, capacita y motiva a la gente, debe aplicarse
una evaluacion para determinar si las cosas marchan segun lo planeado.
Cualquier desviacion significativa requerira que el gerente intervenga para

recuperar el rumbo (Robbins, 2013, p.8).

Cabe mencionar, que en el proceso de las funciones administrativas, el orden
es de vital importancia para el cumplimiento de los objetivos, de lo contrario los
resultados no seran positivos, la administracion es una ciencia y esta lleva una
secuencia como proceso y de fallar uno de los pasos del proceso, este afectara a

las demas en el desempefio y desde luego, en resultados esperados.

2.2.3 Mercadeo

El mercadeo juega un rol muy importante en las empresas, ya que brinda
muchos beneficios a la empresa para alcanzar su rentabilidad, entre las funciones
gue realiza el mercadeo dentro de una empresa se mencionan: trabajar con
publicidad, relaciones publicas, ventas, desarrollo de estrategias, nuevos
productos; asi como identificar las necesidades del cliente, detectar nuevas
oportunidades de negocio, y muy importante, posicionar la marca y productos de

la empresa en la mente de los consumidores.
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Segun Philip Kotler, considerado el padre de la mercadotecnia moderna la
define en su libro Marketing (2014), como:

“Un proceso social y administrativo mediante el cual individuos y grupos
obtienen lo que necesitan y desean creando e intercambiando productos y valor

con otros” (p.5).

La mercadotecnia en lo interior de la empresa es la parte intermedia entre el
cliente y la empresa, el cual conoce las necesidades del cliente y la empresa, de
manera que los enlaza y los hace rentables. Las empresas en la actualidad
requieren saber como piensa el cliente, cuales son sus necesidades, y
expectativas de un producto o servicio, es por esta razon que los especialista en
mercadeo hacen referencia a la empatia, también conocido a manera popular
como “estar en los zapatos del cliente”, esto se refiere a pensar y sentir como ellos
y poder determinar cudles son sus deseos y necesidades, desarrollando

estrategias para alcanzar la satisfaccion del cliente.

2.2.4 Mezcla de marketing

Hoy, las empresas estan enfocadas al marketing, el éxito de estas, esta en
satisfacer plenamente a los clientes, ellos son la razén principal de la
supervivencia y buen funcionamiento de cualquier empresa. La mezcla de
marketing esta conformada por un conjunto de variables (producto, precio, plazay

promocién) que buscan posicionar la marca y el producto en los consumidores, es
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de vital importancia para la investigacion conocer estas variables en la empresa,
de esta manera la empresa puede aplicar la mezcla de la manera correcta, para

lograr satisfacer al cliente con la mejor calidad en producto y servicio.

Minch, Define en su libro “Administracién” la mezcla de mercadotecnia como:

“Todas las variables o factores controlables para posicionarse y penetrar en el
mercado meta. Mediante esta se definen los atributos que debe reunir el producto
0 servicio que la organizacion ofrece a sus clientes potenciales, por lo que

constituye un factor clave en el éxito o el fracaso” (Munch 2014, p.233).

Cabe mencionar, que es fundamental que una compafiia conozca la mezcla
de marketing, ya que de esta se plantean estrategias para competir en el mercado
con un producto que satisfaga los deseos y necesidades del consumidor, a un
precio conveniente, con un mensaje apropiado y un sistema de distribucion que

coloque el producto en el lugar correcto y en el momento mas oportuno.

2.2.5 Producto

Cuando se habla del producto se refiere a cualquier bien o servicio que se
pueda ofrecer a un mercado para su adquisicién, uso o consumo, este puede ser
tangible o intangible. La calidad del producto influye bastante en la percepcién que
pueda tener el cliente del servicio, ya que un buen servicio al cliente esta

conectado con buen producto, que cumpla con las expectativas del consumidor.
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“Un producto es la combinacion de bienes y servicios que la compafiia ofrece

al mercado meta” (Kotler & Armstrong, 2017, p.53).

De acuerdo con el autor, el producto esta conformado por bienes y servicios
en el mercado, esto con el fin de satisfacer las necesidades de los consumidores y
cabe mencionar que los bienes y servicios estan compuestos por una serie de
atributos como variedad, calidad, disefio, nombre de marca, empaque entre otros
los cuales estan enlazados y todos son complemento para lograr los objetivos, un
producto puede ser atractivo para el consumidor, pero si el precio no es el ideal,

segun la percepcion de valor del cliente, puede este enviarlo a la competencia.

2.2.6 Precio

Cuando se habla del precio del producto, es el valor que se le da al producto
en el mercado, y este debe corresponder con la percepcién que tiene el
comprador sobre el valor del producto. El precio no siempre se fija por la empresa
al mas accesible, ya que depende de la estrategia, por ejemplo; este puede ser

considerado por la empresa un precio exclusivo para un determinado segmento.

“El precio es la cantidad de dinero que se cobra por un producto o servicio, 0
la suma de los valores que los consumidores dan a cambio de los beneficios de

tener o usar el producto o servicio” (Kotler y Armstrong, 2014, p.285).
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Definir el precio de un producto no es una decision sencilla, ya que este debe
estar conformado por los costos y la percepcion sobre el valor del producto que

tiene el cliente hacia ellos.

2.2.7 Plaza

Es fundamental para la empresa mantener definido como llega el producto al
cliente, o sea se refiere a los lugares donde venderemos el producto y a los
canales de distribucion. De hecho, la plaza determina qué tan facil es adquirir el
producto o servicio, ya que por brindar un ejemplo, esta puede depender que tan

exclusivo o masivo sea el publico meta.

“La distribucion o plaza consiste en la transferencia de los bienes del
productor al consumidor, comprende almacenamiento, transporte y

posicionamiento del producto” (Minch, 2014, p.234).

Cuando un producto llega al consumidor final, esta atraviesa por canales de
distribucion, es la via del fabricante con el usuario final, pasando por mayoristas,
minoristas, detallistas dependiendo del canal de distribucion empleado de acuerdo

a la estrategia de distribucién.

2.2.8 Promocion

La promocion en las empresas, intenta incentivar al consumidor para la

compra de los productos o servicios, es por esto, que es una herramienta tan



eficaz en las ventas, la promocion esta conformada por varias actividades;

publicidad, ventas personales, promociones, exhibiciones, ventas electrénicas.

“La promocion es el conjunto de actividades que estimulan la decisién de
compra, su finalidad es dar a conocer el producto, acelerar, incrementar y

garantizar las ventas" (Munch, 2014, p.234).

La promocién busca motivar al consumidor de hacer la compra, es ese
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‘empuje” para que el cliente tome una decisién y acceda a comprar el producto por

encima del de la competencia. Hoy podemos observar que la promocién se ha
vuelto mas digitalizada con los avances tecnoldgicos actuales, y donde es
probable llegar al publico meta con més facilidad, un ejemplo por medio de la
publicidad en redes sociales y paginas de compra en linea donde son frecuentes
los cupones digitales y de esta manera ya no hay necesidad de dirigirse al punto

fisico de venta como lo era en décadas pasadas.

2.2.9 Servicio al cliente

El servicio al cliente es un concepto importante en la direccion de las
empresas, y por supuesto en esta investigacion, la cual esta orientada al andlisis
de la calidad del servicio de Pollos Raymi. El brindar un buen servicio es una

herramienta competitiva que puede hacer la diferencia en el cliente, y este se
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incline a los productos que la empresa le ofrece, ademas, este puede recomendar
la empresa y sus productos de manera positiva, pero muy importante, si el cliente
percibe un mal servicio, el impacto puede ser bastante negativo, ya que el cliente

insatisfecho puede generar una cadena de malos comentarios a otros

consumidores, y dafar la imagen del negocio.

La autora Karina Da Silva, en el sitio web www.cuidatudinero.com, lo define

como:

“El servicio al cliente se refiere a toda la gestion que realiza una empresa o
una organizacion para cubrir las necesidades de las personas que utilizan o

compran sus productos o servicios” (Silva, 2018).

De acuerdo a lo mencionado por el autor, el objetivo que persigue el servicio
al cliente es satisfacer las necesidades del consumidor, cumpliendo sus
expectativas, es por eso, es importante identificar los errores que se pueden estar
practicando en la empresa que afectan la calidad del servicio, y también, definir las

posibles mejoras, y evitar malas experiencias en los clientes.

El servicio al cliente es esencial para crear un vinculo de preferenciay
fidelidad del cliente hacia la empresa, ya que de este modo se fortalece la imagen
de la empresa, y una buena publicidad de boca en boca tiene un impacto muy

fuerte en los consumidores, incluso que la publicidad pagada, ya que el


https://www.questionpro.com/es/servicio-al-cliente.html
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comentario positivo de un cliente satisfecho a otros consumidores transmite una

experiencia de agrado que posiblemente este quiere repetir y recomendar.

Absolutamente, todos los colaboradores de la empresa son responsables que
el resultado percibido en el servicio sea positivo 0 negativo, cabe mencionar que
hay departamentos en las empresas que tienen un mayor contacto directo con el
cliente, por lo tanto exige mayor enfoque en el trato que se brinda, pero eso no
excluye las &reas que no tienen un contacto directo, ya que el buen servicio es
resultado de una cadena de buenas labores de todas las &reas dando como

resultado final un cliente satisfecho.

El servicio al cliente es un valor agregado al producto que se ofrece, y
brindando calidad en ambos aspectos las posibilidades de mantener clientes fieles
y satisfechos con ganas de regresar son altas, definitivamente ofrecer calidad en
el producto es fundamental, pero si se percibe un servicio carente de buena
atencién donde el cliente no sienta que se le da la importancia que merece, es
probable que este lo encuentre en la competencia, y en la actualidad competencia
es lo que sobra, y recuperar un cliente insatisfecho es poco probable, agregando
los comentarios negativos que este puede generar de boca en boca a otros

consumidores.
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2.2.10 Restaurante

Desde muchos siglos atras el concepto de restaurante es popular en la
humanidad, desde que se empez0 a ofrecer comidas a la venta ya preparadas
para que no tuvieran que prepararlas por su propia cuenta, y simplificando la vida
de muchas personas en momentos especiales como celebrar una ocasion
importante, compartir con otras personas, el estar lejos de casa, o simplemente
descansar de la cocina del hogar hace que las personas opten por consumir en un

restaurante.

De acuerdo al autor Mario Vinagre Rey en su libro Uso de la dotacién basica
del restaurante y asistencia en el pre-servicio, un restaurante es considerado
como “un establecimiento publico donde se sirven comidas y bebidas a un
determinado precio, para ser consumidas en la mayoria de los casos en el mismo

local” (Vinagre Rey, 2014, p.12).

Los restaurantes hoy en dia son una facilidad a la vida diaria que permite al
consumidor poder escoger diferentes tipos de comida en un entorno, tanto en
grandes ciudades como lugares rurales, es posible encontrar diferentes opciones
para comprar comida, se pueden encontrar restaurantes que ofrecen comida de
diferentes nacionalidades, estilos y precios, se puede encontrar desde finos
menus a la carta, hasta restaurantes de comida rapida que brindan la opcién de un

servicio mas agil y a un precio mas accesible.
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2.2.11 Tipos de restaurantes

En la actualidad los restaurantes se clasifican en varios tipos, ofreciendo

variedad de opciones para el consumidor en menu de platillos, precio y calidad, de

acuerdo a las necesidades del consumidor.

De acuerdo al autor Mario Vinagre Rey los clasifica de la siguiente manera:

v

Tradicionales
Teméticos

Fast food

Take-away

Buffet y auto-servicio

Drugstore

Tradicionales: Su oferta gastron6mica suele estar basada en elaboraciones y

presentaciones en donde el uso de nuevas tecnologias en el servicio o en la

cocina es limitado. Ademas de ello, en este tipo de establecimientos no se aplican

procesos de gestion actualizados, basando su modelo de organizacion en

aspectos ya més alejados en el tiempo (Vinagre Rey, 2014, p.13).

Tematicos: Las modas y tendencias, de alguna forma universales,

fomentaron que restaurantes tematicos comenzaran a aparecer para cubrir las

necesidades de estos determinados sectores de la poblacion. Gustos por la
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musica, el cine o teatro llevaron a los restaurantes a que se especializaran en un

tema concreto (Vinagre Rey, 2014, p.14).

Fast food: Son establecimientos mas cercanos a la sociedad actual, gracia en
parte al servicio rapido que ofrecen, el cual responde a las necesidades de los
ritos de vida actuales. Hamburgueserias, pizzerias, boadillerias y otros
establecimientos de con caracteristicas similares se incluyen dentro de este grupo

de restaurantes (Vinagre Rey, 2014, p.15).

Take away: Normalmente tienden a ofrecer productos de mas alta calidad que
los fast food o comida rapida, incluso algunos de talla gourmet, en donde se
aplican procesos de conservacion y elaboracion propios de la cocina de

vanguardia (Vinagre Rey, 2014, p.17).

Bufé y autoservicio: Disponen de una oferta gastronémica en la figuran
aperitivos, entrantes, platos frios y calientes, postres, bebidas frias y calientes,

etc., lo que se traduce en la sensacion de que el cliente tiene muchas opciones de

eleccion y de disefiarse €l mismo su plato con los productos que mas desee

(Vinagre Rey, 2014, p.18).



31

Drugstore: Los cuales no ofrecen solo alimentos y bebidas, sino que
aprovechan su ubicacion o instalaciones para brindar otros servicios
complementarios, a través de lo que los clientes podran adquirir diferentes
articulos como libros, regalos, prensa, revistas, muasica, etc. Los mas
representativos son los que se encuentran en las carreteras y autopistas,

gasolineras y areas de descanso (Vinagre Rey, 2014, p.20).

Los restaurantes pollos Raymi estan en la clasificacion de “fast food” o
comida rapida, ya que el menu ofrecido es pequefo y se especializa en un
producto principal que es el pollo frito, ofreciendo comida en muy pocos minutos
donde no se requiere de reservacién como es el caso otros tipos de restaurante, y
proporciona al cliente disfrutar de sus productos incluso en periodos cortos de
tiempo y apuro para la mayoria de personas trabajadoras que disponen de un
tiempo limitado en el periodo de almuerzo, lo que convierte en una buena
alternativa. Cabe mencionar que los restaurantes de comida rapida no son
disefiados solo para personas que cuenten con una agenda apretada y que
dispongan de poco tiempo para su alimentacion, al ser restaurantes informales
son muy populares para compartir ratos con familiares y amigos donde pueden
compartir momentos y disfrutar de los deliciosos productos en un ambiente seguro
y que es que es flexible con respecto a cédigos de vestimenta que otros

restaurantes exigen .
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2.2.12 Calidad

Cuando se habla de calidad, se refiere a las cualidades percibidas en un
producto o servicio, las cuales hacen diferencia con la competencia. Describe lo
gue es bueno, brindando confianza y respaldo al consumidor, de que, lo que se le
ofrece ha sido supervisado y aprobado de acuerdo a estandares establecidos para

garantizar la mejor version del producto o servicio.

Luis Cuatrecasas sefiala que la calidad es: “Conjunto de caracteristicas que
posee un producto o servicio obtenidos en un sistema productivo, asi como la
capacidad de satisfaccion de los requerimientos del usuario” (Cuatrecasas, 2012,

p.575).

El concepto de calidad es vital en este proyecto, ya que la investigacion esta
orientada al andlisis de la calidad en el servicio al cliente. Segun lo mencionado
por el autor en el parrafo anterior, la calidad esta ligada a satisfacer las
necesidades del consumidor, la calidad es percibida por el cliente y de acuerdo a
esta percepcion el cliente juzga si fue de su satisfaccién el producto o servicio por
el cual paga. Es por eso, que el término calidad en las empresas debe estar
orientado a la excelencia, el cliente puede percibir la calidad de acuerdo a su
experiencia de compra y consumo como: excelente, muy buena, buena, regular,

mala, por mencionar algunos ejemplos.
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2.2 Hipotesis

“A mayor calidad en el Servicio mayor satisfaccion de los consumidores de los

restaurantes Pollos Raymi”.

2.2.1. Operacionalizacion de la hipétesis
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Hipotesis Temas Definicion Variables | Indicadores | Escalas | Instrumento
Conceptual
A mayor Grado en el Calidad en el -Rapidez -Excelente
calidad en el | Calidad de | que el servicio Servicio al -calidad del -Muy
Servicio servicio satisface las Cliente vocabulario bueno cuestionario
mayor necesidades -vestimenta -Bueno
satisfaccion del -horario de -Regular
de los consumidor atencion -Malo
consumidores Como un
de los producto o -Tiempo -Si/ no
restaurantes | Satisfaccion servicio expectativas -Calidad -Excelente | cuestionario
Pollos Raymi alcanza o -precio -Muy
sobrepasa las bueno
expectativas -Bueno
del cliente -Regular

-Malo
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3.1 Tipo de Investigacién (Finalidad, dimensional temporal,
marco, caracter, naturaleza)

Existen varios tipos de investigacion, y dependiendo de los objetivos que se
persiguen, se debe emplear un tipo de método, o inclusive la combinacion de mas
de uno, y mediante técnicas de observacion y recoleccidon de datos determinar
como se realizara el estudio y los instrumentos para esta. La clasificacion de la
investigacion tiene que ver con la profundidad de la misma, segun el nivel de

conocimiento que se desea alcanzar.

3.1.1 Finalidad

Esta investigacion es de caracter tedrico, ya que tiene como fin con el analisis,
conocer la calidad y la percepcioén del cliente del servicio, esta busca generar
conocimiento por medio de la recoleccion de datos, y asi poder procesar la
informacion para obtener resultados y conclusiones, ya que en este caso, se
desconoce con detalle, la calidad del servicio, ya que nunca se ha analizado por
medio de una investigacion, sino, que con los afios sélo se ha tenido una
percepcion por medio de comentarios y popularidad de los restaurantes en las

localidades donde opera, pero nunca sustentado por un estudio.
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3.1.2 Dimension temporal

El alcance temporal es transversal, ya que esta se centra en analizar un nivel
en un momento dado, para efectos de la investigacion esta se efectuara en el
primer semestre del 2018, en las zonas de Belén y Santa Ana, cabe mencionar
gue el local de San Rafael de Alajuela no esta dentro del estudio, ya que en la

actualidad pertenece a otra administracion.

3.1.3 Marco de Investigacion

El marco de una investigacién esta definido por la amplitud que se desea
abarcar la investigacion, esta se clasifica en: mega, macro, micro.

Mega: se refiere a estudios que abarcan una poblacién entera, por ejemplo;
una nacion, o todos los empleados de una compafia, integrando todos los
departamentos.

Macro: en el campo macro, esta abarca una porcion especifica de la mega,
siguiendo el ejemplo de todos los empleados de una compainiia, esta se reduciria a
un departamento especifico.

Micro: en el espacio micro, reducimos aun mas la amplitud enfocando el
estudio a unos pocos individuos, aqui no es necesario analizar una poblacion, por

lo que se puede obtener una muestra para el estudio.
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Para efectos de esta investigacion, el marco de la investigacion es macro, ya
que esta limitada al analisis del servicio al cliente que brinda Pollos Raymi, esta no
abarca todas las areas de la empresa, sélo las que tienen relacion con la calidad

del servicio de forma directa.

3.1.4 Condiciones en la que se desarrolla la investigacion

Es una investigacion de campo, esta se realizara directamente en los

restaurantes, donde se involucran clientes y colaboradores de la compaiiia.

3.1.5 Caracter de la investigacion

Exploratorio: El disefio exploratorio se define como “Método de estudio que
se utiliza principalmente para situaciones en las cuales existe poca informacién
por lo que la investigacion tiene la finalidad de aportar mas conocimiento” (Pazos

& Gutiérrez, 2011, p.35).

Por lo tanto, su disefio es exploratorio, esto debido a que no hay antecedentes
de un estudio en el pasado relacionado al analisis o evaluacion del servicio al

cliente en restaurantes Pollos Raymi.

Descriptiva: “La investigacion descriptiva es aquella que resefia las
caracteristicas o los rasgos de la situacion o del fendmeno objeto de estudio”

(Bernal, 2016, p.174).
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Esta investigacion por su parte, también posee caracteristicas de disefio
descriptivo, ya que recolecta informacion y describe lo que esta pasando
actualmente, tomando en cuenta opiniones, puntos de vista, y recomendaciones

de los encuestados.

3.1.6 Naturaleza

La investigacién de tipo cuantitativa se halla relacionada con los
experimentos, las encuestas de preguntas cerradas, la recoleccion de datos y la
medicion estandarizada. El investigador, en este caso, establece la hipotesis,
mide las caracteristicas o condiciones (variables) incluidas en esta y transforma
los datos en valores numéricos, que son analizados con técnicas estadisticas

(Pazos & Gutiérrez, 2011, p.31).

La investigacion de tipo cualitativa, se fundamenta mas en estudios
descriptivos, interpretativos e inductivos y se utilizan para analizar una realidad

social al amparo de un enfoque subjetivo (Razo, 2011, p. 22).

Cabe destacar que en esta investigacion se recolecta informacion con un
enfoque cualitativo, ya que, los 3 cuestionarios recolectan las percepciones de los

clientes de Raymi, de la competencia de Raymi y de los colaboradores de Raymi.
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3.2 Sujetos y fuentes de informacion

3.2.1 Sujetos de investigacion

Los sujetos son todas aquellas personas fisicas que brindaran informacion,
en los que cabe mencionar clientes de los restaurantes y colaboradores. Podemos
mencionar como fuentes de informacion, todas aquellas que nos proporcionen
datos, informacion tedrica que sera utilizada para el desarrollo, interpretacién y
conclusiones de la investigacion, como revistas, libros, publicaciones y datos

obtenidos por el autor.

3.2.2 Fuentes de informacién de lainvestigacion

3.2.2.1 Fuente de informacién Primaria

Estas fuentes hacen mencién de trabajos que contienen informacién nueva y
original gue no estan analizadas de entrada, como lo son periédicos, revistas,

encuestas, los autores inéditos, por mencionar algunos ejemplos.

Para esta investigacion sera tomada como fuente primaria la informacion
recopilada de los clientes a través de las encuestas y cuestionarios que se

aplicaran.
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3.2.2.2 Fuente de informacion secundaria

Las fuentes secundarias, es informacion elaborada y analizada, y que
presenta profundidad en un tema, entre estas, se pueden mencionar
enciclopedias, libros, directorios, entre otros documentos. Esta investigacion,
también, se apoya en material bibliografico para la informacién que no ha sido

extraida de fuentes primarias.

3.2.2.3 Fuente de informacion terciaria
Se refiere a guias fisicas y material virtual, que contienen informacion sobre
las fuentes secundarias, como bibliotecas en linea que seran de apoyo en la

investigacion.

3.3 Técnicas e instrumentos de la investigaciéon

La presente investigacion se apoyara en el cuestionario, como instrumento

para la recoleccion de datos e informacion necesaria.

Cuestionario: el cuestionario es una herramienta para recolectar informacion
en un tiempo corto, conformado por preguntas abiertas o cerradas, y se aplica a

una muestra seleccionada, buscando que el encuestado provea informacion veraz.
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“Es la recoleccion de informacion que se realiza de forma escrita por medio de
preguntas abiertas, cerradas, dicotdbmicas, de opcion mdultiple, por rangos,

etcétera” (Razo, 2011, p.119).

Se van a elaborar tres cuestionarios, seran aplicados a clientes de Pollos
Raymi, a clientes de la competencia, y colaboradores, el cual esta conformado por
preguntas cerradas y abiertas, para recolectar datos precisos, y asi como,

sugerencias y comentarios por parte de estos.

3.4 Seleccién del muestreo
3.4.1 Poblacién

“Una poblacién constituye el universo total sobre el cual se hace la
investigacion y puede estar conformada por comunidades, grupos, personas,

situaciones, organizaciones, etc.” (Pazos y Gutiérrez, 2011, p.71).

En cada investigacion se debe tener seleccionada una poblacion, esta es un
conjunto total de individuos u objetos que poseen caracteristicas similares en un

lugar y en un momento determinado.
En esta investigacion tenemos 3 Poblaciones:

1. Los Colaboradores de Pollos Raymi.
2. Los Clientes de Pollos Raymi.

3. Los Consumidores de Pollo Frito en la zona de Belén y Santa Ana
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3.4.2 Muestra

“Un subgrupo representativo de la poblacién, idéntico en todos sus extremos,
constituye una “muestra”, que se pretende sea un reflejo fiel de la poblacién. Es
denominada, también, Unidad de Analisis (UA) y se diferencia de la poblacion solo

en el numero” (Pazos, y Gutiérrez, 2011, p.71).

La muestra es de vital ayuda en una investigacion, ya que es poco posible
poder estudiar a toda la poblacion, por esta razon en las investigaciones se utilizan
diferentes tipos de muestreo para recopilar datos y poder responder las preguntas

de investigacion.

Segun Fidias G. Arias en su libro El proyecto de investigacion, define los tipos

de muestro:

Muestreo Probabilistico o Aleatorio: es un proceso en el que se conoce la
probabilidad que tiene cada elemento de integrar la muestra. Este procedimiento
se clasifica en:

Muestreo al azar simple: procedimiento en el cual todos los elementos tienen

la misma probabilidad de ser seleccionados. Dicha probabilidad, conocida
previamente, es distinta de cero 0) y de uno ().

Muestreo al azar sisteméatico: se basa en la seleccién de un elemento en

funcién de una constante K. De esta manera se escoge un elemento cada k veces.
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Muestreo estratificado: consiste en dividir la poblacién en subconjuntos cuyos

elementos posean caracteristicas comunes, es decir, estratos homogéneos en su
interior. Posteriormente se hace la escogencia al azar en cada estrato.

Muestreo por conglomerados: parte de la division del universo en unidades
menores denominadas conglomerados. M&s tarde se determinan los que seran

objeto de investigacion o donde se realizara la seleccion.

Muestreo no probabilistico: es un procedimiento de seleccion en el que se
desconoce la probabilidad que tienen los elementos de la poblacion para integrar

la muestra. Este se clasifica en:

Muestreo casual o accidental: es un procedimiento que permite elegir
arbitrariamente los elementos sin un juicio o criterio preestablecido.

Muestreo intencional u opinatico: en este caso los elementos son escogidos
con base en criterios o juicios preestablecidos por el investigador.

Muestreo por cuotas: se basa en la eleccion de los elementos en funcién de

ciertas caracteristicas de la poblacién, de modo tal que se conformen grupos o
cuotas correspondientes con cada caracteristica, procurando respetar las

proporciones en que se encuentran en la poblacion (Arias, 2012, p.83).
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Los datos de la muestra en esta investigacion se obtienen de la siguiente

formula:

2

n=mn(l-—m) (g)

— 0.50(1 — 0.50) ( 1.65 )2
n==u ~Y\0.075

n =120
1= Proporcién de clientes de Pollos Raymi. Como es desconocida se trabaja con
un 0.50
Z=90% de confianza=1.65

E=Error=7.5%

La muestra es aleatoria simple, porgue se va a encuestar personas gue visitan
los locales de Raymi en Belén y Santa Ana, y luego a personas consumidores de
pollo en las mismas comunidades, los cuales pueden ser tanto clientes de Raymi
como de otras ventas de pollo en las zonas, esto con el objetivo de determinar que
variables de la competencia son mejores que en Raymi para recomendar los

cambios respectivos.

De acuerdo con lo anterior, el resultado se requiere 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, estos ultimos se aplica el cuestionario a personas consultadas



en la calle que afirman ser consumidores de pollo frito y de la zona en estudio

(Belén-Santa Ana) que estén dispuestos a colaborar.

En cuanto a la Poblacion #1 (Los colaboradores de Raymi), no se va a

trabajar con muestra, sino con el 100% de la Poblacién.

46



47

4. CAPITULO IV. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS
DATOS
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En el presente capitulo, se analizaran los resultados obtenidos por los
cuestionarios aplicados a consumidores de pollo en restaurantes y clientes de
pollos Raymi en las zonas de Belén y Santa Ana, asi como a los colaboradores de
los restaurantes de pollos Raymi, con el fin de alcanzar los objetivos propuestos
en esta investigacion, referentes al analisis de calidad del servicio al cliente de

pollos Raymi.

Se aplicaron 3 cuestionarios de evaluacion detalladas de las siguiente
manera: uno conformado por 13 preguntas cerradas dirigidas a consumidores de
pollo en las zonas de estudio en donde se quiere conocer las preferencias de los
consumidores en cuanto a los diferentes restaurantes, y conocer los motivos
principales de su eleccion, conformado esta por una muestra de 60 personas de

las zonas.

El segundo cuestionario esta dirigido para clientes de pollos Raymi, fue
aplicado en los restaurantes, conformado por una muestra de 60 clientes de
diferentes edades y género, con el fin principal de analizar la calidad del servicio al

cliente y demas objetivos propuestos en el estudio.

El tercer cuestionario esta dirigido a colaboradores de los restaurantes a una
poblacion total de 50, con el objetivo de tener una vision sobre la motivacion y
clima en la organizacion, ya que un personal motivado y capacitado puede hacer

gran diferencia en el servicio que reciben los clientes.
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De esta manera se analizan los datos desde un entorno mega, macro, y
micro, con los consumidores de pollo de los diferentes restaurantes de las zonas
que abarca el estudio, pasando a los clientes propios de pollos Raymi, y por ultimo

los colaboradores.
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CUESTIONARIO NUMERO 1
Cuestionario a consumidores de pollo en Belén y Santa Ana

Cuadro No. 1
Edad y Género
Edad Hombre Mujer
Menos de 20 aiios 3 3
De 21 a 30afios 6 9
De 31 a40afios 7 11
De 41 a 50 afios 5 4
Mas de 51 afios 6 6

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a consumidores de Pollo, |
semestre 2018

Gréafico No. 1
Edad y Género

Encuestados por Edad y Género

Més de 51aros | R
De 41 a 50 afios _
De31a40aios
e 21230 arios
Menos de 20 afios _

0 5 10 15 20

m Hombre m Mujer

Fuente: Elaboracién propia, cuestionario aplicado a consumidores de Pollo, |
semestre 2018

De acuerdo con el grafico N° 1 la muestra esta conformada por 60 personas
consumidoras de pollo de diversas edades en Belén y Santa Ana, de los cuales el

55% son mujeres y el 45% hombres.
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Cuadro No. 2
Restaurantes de venta de pollo que frecuentan
Restaurante Clientes
Pollos Raymi 58 97%
Pollos del Monte 32 53%
KFC 31 52%
Rostipollos 24 40%
Mas Pollos 8 13%
La Casona del Pollo 5 8%
Pollo Frito Ojo de Agua 4 7%

Fuente: Elaboracién propia, cuestionario aplicado a consumidores de Pollo, |
semestre 2018

Grafico No. 2
Restaurantes de venta de pollo que frecuentan

Eleccion de restaurante como cliente

53 H Pollos Raymi

B Pollos del Monte

mKFC

Cliente Rostipollos

'8 Mas Pollos

M La Casona del Pollo

5
4

H Pollo Frito Ojo de Agua

Fuente: Elaboracién propia, cuestionario aplicado a consumidores de Pollo, |
semestre 2018
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Segun los datos obtenidos de las 60 personas que son consumidores de pollo
frito de diversas edades de Belén y Santa Ana, el 97% ha sido cliente en algun
momento del Restaurante Pollos Raymi, siendo que la mayoria conoce el
restaurante y han consumido los productos que ellos ofrecen. No obstante, cabe
destacar que solo Pollos del Monte y KFC alcanzaron un porcentaje mayor al 50%
en cuanto a clientela de esos restaurantes, y los demas por debajo de ese rango,
lo que destaca a Pollos Raymi como un restaurante de seleccion (no favorito) para
consumir pollo frito por el publico en general.

La muestra de los consumidores de pollo frito se obtuvo del contacto con
personas de la comunidad de Belén y Santa Ana, a quienes se les aplicé la
encuesta de forma aleatoria, siendo descartados aquellos que desde la primera

pregunta contestaran que no eran consumidores de pollo frito.
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Cuadro No. 3

Restaurante de preferencia

Restaurante Favorito
Pollos Raymi 29 48%
Pollos del Monte 18 30%
KFC 6 10%
Rostipollos 5 8%
Mas Pollos 1 2%
Pollo Frito Ojo de Agua 1 2%
La Casona del Pollo 0 0%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a consumidores de Pollo, |
semestre 2018

Grafico No. 3

Restaurante de preferencia

Eleccion de restaurante como Favorito

29 W Pollos Raymi
18 H Pollos del Monte
B KFC
Favorito
Rostipollos

Mads Pollos

H Pollo Frito Ojo de Agua
0 5 10 15 20 25 30

Fuente: Elaboracién propia, cuestionario aplicado a consumidores de Pollo, |
semestre 2018

Respecto al grafico N°3 representa el restaurante de preferencia de la
muestra, en el cual Raymi tiene un favoritismo del 48%, seguido de Pollos del
monte con 30%, KFC con 10%, Rostipollos 8%, Mas pollos 2%, y Pollo frito ojo de

agua 2%.



Cuadro No. 4

Frecuencia de visita al restaurante favorito

Frecuencia Cantidad
Semanal 9 15%
Mensual 25 42%
Trimestral o mas 25 42%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a consumidores de Pollo, |
semestre 2018

Grafico No. 4

Frecuencia de visita al restaurante favorito

Frecuencia de Visita a los
Restaurantes

M Semanal
B Mensual

Trimestral o mas

Fuente: Elaboracidn propia, cuestionario aplicado a consumidores de Pollo, | semestre
2018

En el gréfico N°4 se muestra la frecuencia de visita al restaurante favorito,

reflejando como dato importante que las personas de la region Belén-Santa Ana
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consumen en restaurantes de pollo con mayor frecuencia de manera mensual y/o

trimestral con un 42% ambos items.

Cuadro No. 5

Aspecto de eleccidn del restaurante

Aspecto Cantidad
Calidad del producto 52 87%
Buen servicio al cliente 23 38%
Variedad en el menu 19 32%
Ubicacién 18 30%
Instalaciones agradables 'y
confortables 17 28%
Precio justo 15 25%
Servicio expres 5 8%

Fuente: Elaboracién propia, cuestionario aplicado a consumidores de Pollo, |
semestre 2018

Grafico No. 5

Aspecto de eleccién del restaurante

Aspecto de eleccion de su preferencia

M Calidad del producto

M Instalaciones agradables y
confortables

l Buen servicio al cliente
Variedad en el menu

M Precio justo

M Servicio expres

B Ubicacion

Fuente: Elaboracién propia, cuestionario aplicado a consumidores de Pollo, |
semestre 2018
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En el grafico se muestran los aspectos por los cuales los consumidores de
pollo se inclinan por su restaurante favorito, cabe destacar que en el cuestionario
los clientes tenian la opcion de marcar varias opciones de acuerdo al criterio de
cada persona para considerar su restaurante de preferencia, un dato es que los
clientes se inclinan mas por la calidad del producto que por el servicio que se le
brinda u otro aspecto, un 87% deducen la calidad del producto al momento de

elegir, como segundo aspecto mas importante el buen servicio al cliente.

Cuadro No. 6
Presentacion personal
Aspecto Presentacién
Personal

Muy buena 29 48%
Excelente 26 43%
Adecuada 5 8%
Regular 0 0%
Inapropiada 0 0%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a consumidores de Pollo, |
semestre 2018



Grafico No. 6
Presentacion personal
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Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a consumidores de Pollo, |
semestre 2018

De acuerdo al grafico N°6 muestra una calificacion positiva en cuanto a la
presentacion personal de los colaboradores, el resultado muestra que un 48%
considera que es muy buena, el 43% opina excelente, el 8% califica que es
adecuada, cabe destacar que ninguno de los participantes en el cuestionario

indicaron que fuera regular, ni inapropiada.

Cuadro No. 7

Rapidez del servicio

Aspecto Toma de orden Servir Orden
Si 55 92% 55 92%
No 5 8% 5 8%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a consumidores de Pollo, |
semestre 2018



Gréfico No. 7
Rapidez del servicio

Rapidez del Servicio
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Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a consumidores de Pollo, |
semestre 2018

Respecto a la rapidez del servicio al momento de tomar la orden al cliente y
servirla a la mesa fueron evaluados en el cuestionario, el grafico N°4 muestra la
percepcion de los clientes de estos dos puntos evaluados, el 92% percibe que si

es rapido en ambos casos, y solo el 8% considera que tardan.

Cuadro No. 8
Tiempo estimado para tomar una orden
Tiempo Q
1a3 minutos 48 80%
43 6 minutos 12 20%
7 a 10 minutos 0 0%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a consumidores de Pollo, |
semestre 2018
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Grafico No. 8

Tiempo estimado para tomar una orden

Tiempo estimado para
tomar una orden

B Tiempo
B 1 a 3 minutos

4 a 6 minutos

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a consumidores de Pollo, |
semestre 2018

Los datos obtenidos de gréafico N°8 indican que el tiempo adecuado para
tomar la orden al cliente al momento que este llega al restaurante y toma una

mesa, debe ser de 1 a 3 minutos como considera el 80% de la muestra.

Cuadro No. 9
Tiempo estimado de entrega de la orden
Tiempo Q
4 a7 minutos 12 20%
8a 10 minutos 37 62%
11 a 14 minutos 7 12%
15 a 18 minutos 4 7%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a consumidores de Pollo, |
semestre 2018



Tiempo estimado de entrega de la orden

Tiempo estimado de entrega de una orden
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Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a consumidores de Pollo, |

Una vez tomada la orden al cliente es importante conocer el tiempo que este

Grafico No. 9

semestre 2018
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considera justo para que esté servida a la mesa, de acuerdo a los datos del gréafico

N°9 muestra que no deberia ser mayor a 10 minutos segun la opinion de la

mayoria de los clientes consultados, el 62% opinan que entre 8 a 10 minutos, un

20% de 4 a 7 minutos.

Cuadro No. 10

Calidad del servicio Express

Aspecto Excelente Muy bueno Regular Malo
Tono amable y educado 18 32 3 1
Informacion claray precisa 17 27 10 0
Tiempo de entrega 11 28 15 0
Calidad del producto 23 27 4 0
Orden correcta 21 32 1 0
Solucién a problemas 16 30 8 0

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a consumidores de Pollo, |

semestre 2018
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Respecto al grafico N°10 se muestra la evaluacion de la calidad de diferentes

puntos en el servicio Express, y se puede apreciar que algunos consumidores

calificaron de “regular” algunos aspectos del servicio; en la solucién a problemas 8

clientes en este punto, con respecto a si la orden llega correcta solo una persona,

la calidad del producto refleja 4 clientes, el tono amable 3 regular y una persona

de malo, y los puntos donde los consumidores han tenido mas inconvenientes son

con el tiempo de entrega, ya que 15 indican que es regular, y la claridad en la

informacion donde 10 lo consideran.
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Cuadro No. 171

Tiempo apropiado de entrega del express

Tiempo Cantidad
15 a 20 minutos 29 54%
21a 25 minutos 18 33%
26 a 30 minutos 5 9%
31a 35 minutos 2 4%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a consumidores de Pollo, |
semestre 2018

Grafico No. 11
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Respecto al tiempo de entrega en el servicio Express, el grafico N°11 muestra
gue este no debe ser mayor a 25 minutos en los negocios de venta de pollo, ya
gue 54% opinan que debe ser entre 15 a 20 minutos, y un 33% de 21 a 25

minutos, esto representa el 87% de la muestra.



CUESTIONARIO NUMERO 2
Cuestionario aplicado a clientes de Pollos Raymi.

Cuadro No. 12

Edad y Género

Edad Hombre Mujer
Menos de 20 afios 3 1
De 21 a 30afos 7 8
De 31a40afios 10 10
De 41 a 50 aios 4 4
Mas de 51 afios 7 6

Fuente: Elaboracién propia, cuestionario aplicado a clientes de Pollos Raymi, |
semestre 2018

Gréafico No. 12
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En el gréfico N°12 se logra apreciar una muestra conformada por 31 hombres
y 29 mujeres de diversas edades, a pesar que los cuestionarios se aplicaron

aleatoriamente se obtuvo una equidad de género.

Se obtuvo que los clientes que mas frecuentan los restaurantes estan en el
rango de los 31 a 40 afios con un 33%, seguido de los del rango de 21 a 30 afios
un 25%, luego los mayores a 51 afios con un 22%, los de 41 a 50 afios con un

13%, y por ultimo los menores 20 afios que representan el 7% de la muestra.

Cuadro No. 13

Frecuencia de visita al restaurante

Frecuencia Q
Primeravez 2 3%
Semanal 9 15%
Mensual 28 47%
Trimestral o mas 21 35%

Fuente: Elaboracién propia, cuestionario aplicado a clientes de Pollos Raymi, |
semestre 2018
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Gréafico No. 13
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Fuente: Elaboracién propia, encuesta aplicada a clientes de Pollos Raymi, |
semestre 2018

Se pudo determinar de acuerdo al grafico N°13 que el 47% de la muestra
visitan los restaurantes de manera mensual, el 35% trimestral, el 15% semanal, y
se encontrd con personas en su primera experiencia como clientes de Pollos

Raymi que representan el 3% de la poblacion.
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Cuadro No. 14

Agrado de los clientes sobre las instalaciones

Agrado

Si 59 98%

No 1 2%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a clientes de Pollos Raymi, |
semestre 2018

Grafico No. 14
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Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a clientes de Pollos Raymi, |
semestre 2018

De acuerdo al grafico N°14 el 98% de los clientes les es agradable las
instalaciones ofrecidas por los restaurantes, como dato contrario sélo 1 cliente no

esta conforme con las instalaciones, siendo bastante positivo el resultado.



Cuadro No. 15

Evaluacion del personal: Modales y presentacion

Aspecto Presentacién Personal Modales
Excelente 10 17
Muy buena 31 31
Adecuada 17 9
Regular 2 3
Inapropiada 0 0

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a clientes de Pollos Raymi, |
semestre 2018

Gréafico No. 15
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Fuente: Elaboracién propia, encuesta aplicada a clientes de Pollos Raymi, |
semestre 2018

Cabe destacar que tanto los modales y presentacion personal de los
colaboradores tienen una calificacion importantes para los clientes, 31 de los

clientes concluyen que ambos aspectos del personal son muy buenos, asi como



una cantidad importante lo califican como excelente y adecuado, sin embargo, 5

clientes califican de regular.

Cuadro No. 16

Atencién del personal

Aspecto Amabilidad Disposicion
Siempre 40 41
Casi Siempre 16 17
Algunas Veces 4 2

Fuente: Elaboracién propia, cuestionario aplicado a clientes de Pollos Raymi, |
semestre 2018
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Grafico No. 16
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Fuente: Elaboracién propia, encuesta aplicada a clientes de Pollos Raymi, |
semestre 2018

El grafico N°16 nos permite apreciar que mas de 40 clientes perciben que los
colaboradores siempre son amables y estan a su disposicién, 16 perciben que casi
siempre son amables y 17 que casi siempre estan a disposicién, sin embargo, 4
gue consideran que solo algunas veces son amables y 2 perciben que sélo
algunas veces estan a disposicion, por cual es importante dar importancia a estos

2 puntos en el servicio.



Cuadro No. 17

Rapidez en la solucion de problemas

Si 28 47%
No 3 5%
Nunca ha tenido problemas 29 48%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a clientes de Pollos Raymi, |
semestre 2018

Grafico No. 17
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semestre 2018

El resultado del gréafico N°17 sefiala que el 48% de los clientes nunca han
tenido problemas en el servicio, el 47% indican que si han tenido en algin
momento problemas pero se les ha bridado atencioén rapida, mientras un 5% han

tenido problemas y consideran que no se les atendié con rapidez.
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Cuadro No. 18

Entrega de la orden a tiempo

Si 57 95%
No 3 5%
Fuente: Elaboracién propia, cuestionario aplicado a clientes de Pollos Raymi, |
semestre 2018

Gréafico No. 18
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Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a clientes de Pollos Raymi, |
semestre 2018

El grafico N°18 muestra que la mayor parte de los clientes reciben su orden en
un tiempo justo, lo que nos indica que el tiempo de entrega es efectivo, sélo el 5%
considera lo contrario, lo que indica que existen circunstancias en donde se

pueden retrasar las 6rdenes y se debe minimizar al maximo.



Tiempo estimado de una orden

Cuadro No. 19
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Tiempo Q
437 minutos 16 27%
8 a 10 minutos 32 53%
11 a3 14 minutos 10 17%
15 a 18 minutos 2 3%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a clientes de Pollos Raymi, |

Tiempo estimado de una orden

Tiempo de entrega de la Orden

semestre 2018

Grafico No. 19
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Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a clientes de Pollos Raymi, |

semestre 2018

El gréfico N°19 muestra el tiempo estimado de una orden a la mesa de

acuerdo al criterio expresado por los clientes, donde indica un 53% que la orden

debe estar servida entre 8 a 10 minutos, un 27% percibe que lo justo sonde 4 a 7

minutos, un 17% estima que de 11 a 14 minutos, y un 3% de 15 a 18 minutos.

Estos datos son positivos por parte de los restaurantes, ya que de acuerdo con la
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administracion de Pollos Raymi, ellos establecen un tiempo no mayor a 10

minutos.
Cuadro No. 20
Uso del servicio express
Si 49 82%
No 11 18%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a clientes de Pollos Raymi, |
semestre 2018

Gréafico No. 20
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Fuente: Elaboracién propia, cuestionario aplicado a clientes de Pollos Raymi, |
semestre 2018

De acuerdo a la informacion del grafico N°20 proyecta el uso del servicio
Express por parte de la muestra, en el cual indica que un 82% utiliza este servicio,

mientras que un 18% son clientes exclusivos de visita al restaurante. Estos datos
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son curiosos debido a que los clientes encuestados son clientes que visitaron los
restaurantes durante el primer semestre 2018, sin embargo hay clientes que
probablemente solo ordenen atreves del Express, pero para efectos de este
estudio es una limitante obtener clientes exclusivos de ese servicio a diferencia de

los que visitan el local que si estan al alcance.

Cuadro No. 21

Amabilidad en el servicio

Si, siempre 31 63%
Casi siempre 15 31%
Algunas veces no 3 6%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a clientes de Pollos Raymi, |
semestre 2018

Grafico No. 21
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semestre 2018
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En el grafico N°21 se puede apreciar la percepcion de los clientes respecto a

la amabilidad que reciben en el servicio Express, los cuales el 63% considera que

se le brinda un trato amable siempre, un 31% expresa que casi siempre, y un 6%

indican que algunas veces no ha sido amable el servicio. Los datos son positivos

pero se demuestra que existen ocasiones donde clientes no han estado

satisfechos con el trato y se debe minimizar.

Cuadro No. 22

Informacién detallada en el servicio Express

Si, siempre 22 45%
Solo algunas veces 18 37%
No es tan clara 9 18%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a clientes de Pollos Raymi, |

semestre 2018

Grafico No. 22
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De acuerdo a la informacion, que proporciona el grafico N°22, detalla que s6lo
el 45% de los clientes del Express consideran que se les brinda siempre
informacion detallada al ser atendidos, por lo que mas de la mitad creen que sélo

algunas veces se les detalla, ademas opinan que no es tan clara.

Cuadro No. 23

Problemas de comunicacion con el servicio Express

Muchas veces 9 18%
Algunas veces 24 49%
Raravez 8 16%
Nunca 8 16%

Fuente: Elaboracién propia, cuestionario aplicado a clientes de Pollos Raymi, |
semestre 2018

Grafico No. 23
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De acuerdo con la grafica N°23 apenas el 16% opinan que nunca han tenido
problemas de comunicacién con el servicio Express, lo que refleja un aspecto
negativo que se debe de mejorar, ya que el 84% minimo han tenido problemas en

alguna ocasion.

Cuadro No. 24

Servicio Express

Tiempo adecuado
Aspecto Orden Incompleta en entrega
Si 9 41
No 40 8

Fuente: Elaboracién propia, cuestionario aplicado a clientes de Pollos Raymi, |
semestre 2018

Grafico No. 24
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El grafico N°24 proporciona informacion de dos aspectos evaluados, en la
barra de la izquierda se aprecia que 40 clientes (82%) afirman que la orden
siempre les ha llegado completa, lo cual se debe minimizar ese 18% que ha
sufrido inconvenientes en el pedido, por otra parte la barra derecha indica que 41
clientes del servicio consideran que la orden les ha llegado en un tiempo justo,

pero se debe poner atencidén en el 16% que opinan lo contrario.

Cuadro No. 25

Tiempo apropiado en entrega

Tiempo Cantidad
15 a 20 minutos 26 53%
21a 25 minutos 16 33%
26 a 30 minutos 6 12%
31a35minutos 1 2%

Fuente: Elaboracién propia, cuestionario aplicado a clientes de Pollos Raymi, |
semestre 2018
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Grafico No. 25
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El grafico N°25 muestra el tiempo apropiado que perciben los clientes para la
entrega de su orden Express, dando a conocer varios rangos de tiempo que
pueden variar de acuerdo a la exigencia de cada cliente, sin embargo, mas de la
mitad de la muestra expreso que lo justo son 15 a 20 minutos, y otro porcentaje
importante opina que de 21 a 25 minutos (33%), por lo tanto la entrega no deberia

extenderse mas de 25 minutos.
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CUESTIONARIO NUMERO 3

Cuestionario aplicado a colaboradores de Pollos Raymi.

Cuadro No. 26

Motivacién del personal

Aspecto Si No NS/NR
Buen lugar de trabajo 50 0
Cuenta con los recursos para sus funciones 46 2 2
Tiene oportunidad para sacar lo mejor de si 44 6
Jefes o supervisores muestran interés en
ud 43 6
Se encuentra motivado o estimulado 39 9
Su opinién es tomada en cuenta 32 10 8
Es acogido por su compafieros 46 4
La retribucion es proporcional al esfuerzo
realizado 47 3
Recibe retroalimentacion de las labores
que realiza 34 10 6
Estd a gusto con el trabajo que hace 48 2

Fuente: Elaboracién propia, cuestionario aplicado a colaboradores de Pollos
Raymi, | semestre 2018
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Grafico No. 26
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El grafico N°26 muestra la percepcion del ambiente laboral de los empleados
de Raymi, asi como de la motivacion. Los datos muestran que Raymi es
considerado un buen lugar para trabajar, donde cuentan con la mayoria de
recursos para las labores, y donde pueden dar lo mejor de si, sin embargo en
algunos puntos, algunos colaboradores no estan de acuerdo que todo es positivo y

algunos sienten que no estan motivados y que no se les toma en cuenta sus
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opiniones y sugerencias, algunos perciben desinterés de parte de los lideres hacia

ellos, y no consideran que exista retroalimentacion de las tareas encomendadas.

Es curioso que todos los colaboradores opinan que Raymi es un buen lugar
para trabajar pero dos de ellos no estan a gusto con sus trabajos, por lo que indica
gue se debe estar atentos y tratar de mejorar para reducir malos ambientes, ya
que si el colaborador no estd motivado y a gusto con lo que hace, este no daré lo

mejor de si.
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5. CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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En este capitulo se presentan una serie de conclusiones y recomendaciones, las
cuales estan basadas en los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas a los
diferentes sujetos de investigacion de este trabajo, el cual se realiz6 en el
Restaurante de Pollos Raymi Santa Ana y Belén, asi mismo, se incluyen
recomendaciones basadas en la observacion del autor.

Para la elaboracion de las conclusiones, se tomaron en cuenta los conceptos
derivados de las encuestas que tuvieron los porcentajes mas relevantes y de

mayor impacto en el servicio.

Conclusiones Recomendaciones

Pollos Raymi es una empresa que se Se recomienda crear una estrategia de
ha mantenido por 40 afos, se ha expansion comercial, en vista que la
consolidado por un restaurante de compra de la franquicia es una opcioén
gusto para los consumidores de pollo de crecimiento a nivel nacional.

de pollo frito de la zona de Santa Ana'y
Belén, lo cual se ha demostrado en las
entrevistas realizadas a personas que
no se encontraban en el restaurante y
que indicaron que lo conocian y habian
consumido de sus productos, lo que le
hace una empresa sélida, tanto asi
qgue ha vendido su franquicia a otros

comerciantes, quienes han comprado
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la marca y han colocado restaurantes
Raymi en otros sectores, bajo otra

administracion.

Cuenta con una amplia variedad de
productos que permite que los clientes
tengan diferentes opciones para elegir,
ya sea de forma individual o en
combos. En cuanto a servicios,
cuentan con el servicio en restaurante
y el servicio Express, mismos servicios

gue brinda la competencia.

Mantener un programa de revision
anual de los productos y servicios
brindados, a fin de mantenerse a la
vanguardia de la competencia. Para
este punto también es necesario
realizar estudios de mercado que
permitan un analisis general de la
empresa con respecto a la opinion de

los clientes.

La estructura organizacional varia del
restaurante de Belén al de Santa Ana,
factor que debe revisarse para verificar

si se requiere reestructuracion.

En vista que la operacion varia de un
restaurante a otro, se recomienda un
analisis de la estructura
organizacional, con un redisefio que
permita un mejor canal de

comunicacion y mando.

La empresa cuenta con una serie de
politicas, reglamentacion, objetivos y
metas, los cuales fueron obtenidos por
los propietarios, pero que no cuentan

con un respaldo documental.

Se recomienda documentar en un
manual empresarial las politicas,
reglamentos, mision y vision de la
empresa, a fin de que todos los

colaboradores de la misma tengan un
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mismo sentido y objetivo de trabajo.

Objetivo especifico 1

Determinar la percepcion del cliente sobre la calidad del servicio que se le brinda.

Conclusiones

Recomendaciones

1. La percepcion de las personas que
son consumidoras de pollo frito es que
si las instalaciones son agradables, se
convierte en una opcion de visita al
restaurante. Las instalaciones
ofrecidas por los Restaurantes Pollo
Raymi son del agrado de la mayoria de
los clientes, este es uno de los puntos

mejor evaluados.

1. Para mantener las instalaciones en
buen estado, se debe tener un Plan
Preventivo de Mantenimiento Continuo
gue incluya: pintura, rotulacion, mesas,
sillas, bafios y ceramica, etc. a fin de
tener instalaciones que siempre sean

agradables al ojo de la clientela.

2. Los modales y la presentacion
personal son vistos de adecuados
hasta muy buenos en la mayor parte
de los consultados, sin embargo una
minoria opind que son regulares, lo
cual representa un punto de mejora, ya

gue consumidores de pollo frito

2. Se recomienda el uso de un
uniforme exclusivo de trabajo para
todos y se debe establecer un
protocolo de higiene y seguridad
estandarizado (Cabello, ufias, etc.), asi
como politicas y reglamentos de, a fin

de documentar todo aspecto de
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también indicaron que esto es un tema
de eleccion de un restaurante, y es de
conocimiento que la mejor

recomendacion es la de boca a boca.

presentacion, modales e higiene a
aplicar por todos los colaboradores.

3. Es importante que los colaboradores
reciban induccion en técnicas de
higiene, modales y presentacion por
parte de una persona calificada, asi
mismo el curso de manipulacion de
alimentos debe ser exigido para todos
los colaboradores, a fin de evitar
cualquier tipo de irregularidad en
temas de salubridad que puedan
provocar denuncias por no contar con
los protocolos exigidos por el Ministerio

de Salud.

3. La atencién del personal es buena,
la gran mayoria califica positivo este
aspecto, sin embargo, algunos
consideran que no siempre es asi, que
la disposicion ayudarlos y la
amabilidad no ha sido la mejor. Al ser
un punto calificable por los
consumidores de pollo frito, se

considera un punto a analizar.

4. Es importante realizar estudios de
mercado continuos para conocer el
nivel de satisfaccién en cuanto a la
atencién y detectar aquellos casos en
los que se hayan dado situaciones en
las que la atencion no haya sido
adecuada. Se recomienda también
brindar a los colaboradores una

capacitacion en temas de Atencion y
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Servicio al Cliente, manejo de
conflictos, atencion a clientes dificiles y
resolucion de problemas de forma
efectiva, a fin de garantizar un mejor

servicio del personal al cliente.

4. El tiempo de entrega de las 6rdenes
es eficaz, ya que la gran mayoria de
los clientes consideran que se les sirve

rapido.

5. Con el fin de mantener esta cualidad
positiva es necesario que cada
colaborador tenga claras sus funciones
y establecer la figura de Supervisor

dentro de la estructura organizacional.

5. En el servicio Express el tono
amable en algunos casos no ha sido
bueno y en un porcentaje considerable
manifiestan que no reciben informacion
detallada acerca de los productos,
precios, ofertas, tiempos de entrega y
medios de pago, al ser un punto clave
en la entrega del producto se

considera un tema de analisis.

6. En un servicio Express, la atencion
telefonica se convierte en el punto de
mayor consideracion, dado que es el
primer contacto con el cliente, en vista
gue los clientes han manifestado que
no reciben informacion clara y
detallada, se requiere evaluar el
servicio de forma inmediata, verificar
gué factores han incidido en esta
situacién, asi mismo se recomienda
brindar a los colaboradores una
capacitacién en temas de Modulacién

de voz, Servicio al Cliente y atencion
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telefonica.

7. Se recomienda la incorporaciéon de
encuestas del servicio Express en
pedidos aleatorios, con el fin de
obtener resultados que permitan tomar

medidas inmediatas.

6. Muchos clientes han tenido
problemas para comunicarse con el
servicio Express, siendo un punto
critico en los consumidores de pollo,
que externan que esto es un tema de

elecciéon de un restaurante.

8. Se recomienda valorar la posibilidad
de crear una plaza en atencién
telefénica que permita brindar un
servicio mas agil y efectivo, para esto
se requiere un analisis de mercado,
cantidad de llamadas versus horario de
mayor solicitud del servicio, a fin de
obtener el resultado del tiempo a

contratar de la plaza indicada.

9. Se recomienda habilitar otro medio
para hacer los pedidos (WhatsApp u

aplicacion movil)

7. Algunos clientes han tenido la mala

9. Se recomienda que los pedidos
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experiencia de recibir una orden
incompleta en el servicio Express. Los
consumidores de pollo indicaron que
esto lo valoran para elegir un

restaurante.

sean revisados después de alistados,
funcidén que puede ser responsable un
supervisor.

10. Como recomendacion para mejora
en la toma de Ordenes, se podria
elaborar una comanda electrénica tipo

checklist.

8. El tiempo de entrega del Express es
considerado bueno, con excepcion de
una parte bastante menor de los
encuestados que opinan lo contrario.
Esto también es valorado por los
consumidores de pollo para la eleccién

de un restaurante.

11. Se recomienda supervisar los
tiempos de entrega de los
motorizados, para esto se requiere de
equipo especializado que permita
cronometrar desde que sale el
motorizado hasta que se entregue el
producto solicitado, por lo que se debe
valorar la compra de un equipo
tecnoldgico eficiente.

12. Se recomienda considerar otras
alternativas de entrega de pedidos,
adicional a la flotilla propia--siendo una
posibilidad la contratacion de
empresas de mensajeria externa, o
bien suscribir convenios con empresas

gue brinden servicios de entrega
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mediante aplicaciones de celular o

computadora.

5.2 Objetivo especifico 2

Definir las expectativas del cliente sobre la calidad del servicio.

Conclusiones

Recomendaciones

1. En base a la encuesta realizada
sobre la calidad del servicio, al
consultar los puntos de eleccion de un
restaurante, se concluye que la
mayoria de los encuestados se
inclinan mas por la calidad del
producto, que la calidad de servicio, no
obstante el segundo punto de eleccion
es la calidad del servicio, por lo que
este punto no puede dejarse de lado
en ningln momento. Es importante
aclarar que el trabajo se basa en el
servicio y no en el producto, sin
embargo se considera apreciable dicha

conclusion.

1. En vista que el producto no fue
evaluado, sin embargo en la encuesta
se realiza una consulta en este tema,
pero no se obtienen mas resultados al
respecto, se recomienda seguir
ofreciendo calidad de producto en
complemento con un excelente

servicio al cliente.
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2. La presentacion personal de los
colaboradores es un punto bien
evaluado por los clientes al momento
de elegir su restaurante de preferencia,
lo que indica que es un punto bien

percibido y demanda calidad.

2. Se recomienda el uso de un
uniforme exclusivo de trabajo para
todos y se debe establecer un
protocolo de higiene (Cabello, ufias,
etc.), con politicas y reglamentos
estandarizados, los cuales estaran
rigurosamente relacionados con lo
establecido por el Ministerio de Salud,
a fin de mantener la salubridad y
seguridad necesarias dentro del

establecimiento.

3. La mayor parte de los encuestados
consideran que en su restaurante de
preferencia les atienden y sirven rapido
la orden, esto indica que ellos buscan

rapidez en el servicio.

3. Uno de los factores clave en la
eleccion de un restaurante es el tiempo
de entrega de una orden solicitada, por
lo que se recomienda establecer de
mejor manera las funciones de cada
colaborador bajo un manual de
procedimientos de la empresa, con el
gue se establecen los tiempos y
responsabilidades de cada accion,
desde que se recibe al cliente hasta
gue se retira del establecimiento, de

forma que quede estandarizado-




93

4. El tiempo estimado para tomar una
orden a la mesa debe serde 1 a3
minutos segun la mayoria de los

encuestados.

4. Es clara la necesidad de realizar el
manual de procedimientos de la
empresa con los tiempos
estandarizados de cada accion, por lo
gue la toma de orden debe quedar
como uno de los puntos clave dentro
de dicho documento, asi mismo se
recomienda la figura de un supervisor
gue compruebe que se esta llevando a
cabo el proceso completo en los

tiempos establecidos.

5. Una vez tomada la orden esta no
debe tardar mas de 10 minutos en ser
servida a la mesa segun las
expectativas de la mayoria de los

encuestados.

5. Establecer claramente a los
colaboradores los tiempos para servir
a la mesa una vez tomada la orden, y

gue estos sean supervisados.

6. El servicio Express del restaurante
de eleccion, varios consumidores
califican de “regular” en cuanto a

informacion clara y precisa, lo que

demanda mas calidad en este aspecto.

6. Se recomienda brindar a los

colaboradores recibir un taller de

técnicas de atencion telefénica.

7. El tiempo de entrega de una orden

Express no deberia ser mayor a 20

7. Establecer y supervisar los tiempos

de entrega, y en su defecto indicarle al
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minutos segun la mayor parte de los

encuestados.

cliente cuanto se va a tardar

8. Valorar la opcion de contar con otros
medios de entrega adicional a la flotilla
propia siendo una posibilidad la
contratacién de empresas de
mensajeria externa, o bien suscribir
convenios con empresas que brinden
servicios de entrega mediante

aplicaciones de celular o computadora.

8. La mayor parte indica que en su
restaurante favorito, se le atiende en el
Express con un tono amable, las
ordenes llegan correctas en su
mayoria y eficacia en la solucion de

problemas.

9. Se recomienda que los
colaboradores reciban un taller sobre

técnicas de atencion al cliente.

10. En vista que la empresa cuenta
con la solvencia y capacidad para
realizar cambios tecnoldgicos, se
recomienda la Comanda electrénica

tipo Checklist.




5.3 Objetivo especifico 3

Evaluar las areas que presentan fallas en el servicio que se brinda a los clientes.

Conclusiones

Recomendaciones

1. A nivel general los colabores
consideran que Pollos Raymi es un
buen lugar de trabajo, sin embargo,
hay desmotivacion en algunos en
aspectos que consideran como; no
pueden dar lo mejor si, su opinién no
siempre es tomada, el no recibir
retroalimentacion de sus labores, falta

de interés de los superiores a ellos.

1. Se recomienda que la gerencia y
supervisores reciban capacitacion en
laboral,

materia de motivacion para

gue puedan suplir mejor las

necesidades de los colaboradores y
gue evalien la motivacion del equipo

de trabajo cada 6 meses.

2. Para los clientes el servicio de
restaurante es bueno, sin embargo se
debe mejorar en ocasiones aspectos
como:

modales y presentacion

personal, amabilidad, disposicion a
resolver problemas, tiempos a la toma

y entrega de las ordenes.

2. Se recomienda que los
colaboradores reciban un taller sobre
técnicas de atencion al cliente, charla
de manejo de conflictos y charla de

atencion a clientes dificiles.




6. CAPITULO VI. PROPUESTA
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En este capitulo se establece la propuesta de mejora del Servicio al Cliente de
los restaurantes Pollos Raymi, la cual integra a las diferentes areas de la empresa,
y busca el compromiso de la administracion a considerarla para que se aplique, se
supervise y evalué periédicamente para mejorar continuamente y dar siempre un

servicio de alta calidad.

La propuesta incluye capacitacion del personal, nuevas ideas y alternativas
para la solucion de los problemas detectados en el servicio y que debilitan la

calidad del mismo.

6.1 Objetivo general

Elaborar una propuesta para mejorar el servicio al cliente de Pollos Raymi.

6.2 Objetivos especificos

1. Establecer un plan preventivo de mantenimiento de la planta fisica de los
locales.

2. Establecer un uniforme exclusivo para los colaboradores y reglas de higiene.

3. Programar capacitacion a los colaboradores en atencion al cliente y
comunicacion con un especialista.

4. Describir claro las funciones de cada puesto.

5. Establecer la figura de supervisor.

6. Definir los periodos de evaluacion del servicio.
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7. Re-estructurar la atencion de pedidos Express incluyendo una nueva alternativa
al cliente para hacer los pedidos.

8. Elaborar una comanda tipo checklist para toma de las 6rdenes.

9. Consultar los requisitos y precios de la aplicacion Uber eats como una opcion
adicional para los pedidos y entrega de las ordenes.

10. Coordinar una charla de motivacion y ambiente laboral con una persona
calificada para la administracion, con el fin que tomen tips que puedan poner en

practica para mejorar la motivacion en los colaboradores.

6.3 Desarrollo de la propuesta

6.3.1 Plan de mantenimiento preventivo

Para continuar ofreciendo unas instalaciones agradables y seguras al cliente
estas se les debe dar un mantenimiento adecuado, las instalaciones actuales son
nuevas lo que es una ventaja ya que no requieren reparaciones, entre las cosas
gue mas sufren deterioro son: la pintura, mesas, sillas, rotulacién, bafios y
ceramica, esto debido que son de uso frecuente por los consumidores y otros por
la exposicién al clima como la rotulacion y pintura exterior, la pintura interior por la

grasa emitida por los freidores.

Se sugiere a la administracion disponer un monto de 1 millon de colones por
cada restaurante por afilo para mantenimiento preventivo, esto corresponde a
valorar anualmente el estado de la pintura (ya que es recomendable pintar el local

cada afno) y el deterioro del rotulo ya que suelen desteiiirse por el sol y la lluvia.
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Los otros puntos (mesas, sillas, bafios y cerdmica) van a depender de las buenas
labores del personal de limpieza, para evitar, por ejemplo, manchas permanentes
en la ceramica, bafios, mesas y sillas, asi como suciedad que pueda oxidar y crear
atasques en los bafos y lavatorios. Por lo cual deben estar bien definidas las

funciones del personal y ser evaluadas por el supervisor a cargo.

6.3.2 Uniforme exclusivo y reglas de higiene

Es importante que los clientes aprecien en los colaboradores una vestimenta

adecuada y agradable, al igual que la higiene.

Uniforme: Se recomienda que el pantaldn sea tipo mezclilla color azul,
camiseta de cuello simple de una tela fresca para la comodidad del colaborador y
de cuello tipo polo para los supervisores solo con el fin de mejor identificacién de
este, todas con el logo del restaurante y nombre del colaborador al frente, se
sugiere alternar el color de la camisa, por lo que se requiere de al menos 4 de
diferente color cada una, de manera que se establezca un color por dia, el cual se
debe respetar por todos. Respecto al calzado se es abierto a la comodidad del
colaborar, solo se solicita que sea calzado cerrado (como indica el ministerio de
salud) y limpio. Cabe recalcar que el personal de cocina usa prendas adicionales
como cobertores para el cabello (mallas) y delantales, como lo establece el
ministerio de salud.

Para el costo de los uniformes se hizo una cotizacion con un proveedor y el

precio de cada pantalén es de € 9 250 y se sugieren 2 por colaborador (€ 18 500),
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respecto a las camisetas cada una cuesta € 8 000 y se sugieren 4 por colaborador
(¢ 32 000), dandonos un total en uniformes por los 50 colaboradores de

@ 2 525 000.

Uniforme Colaboradores

® ze

%
RAYI

Jose lgnacio

Reverso

Calidad,
Servicio
y Atencién

RAYMI
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Uniforme Supervisor

&

Higiene: Otro punto que debe ser bien apreciado, por lo cual es importante
definir algunas reglas higiénicas basicas pero esenciales, para dar una buena
imagen y agradable servicio.

Se sugiere:

1. Los colaboradores ingresen con su respectivo uniforme limpio.

2. Es responsabilidad del colaborador utilizar ufias cortas y limpias.

3. Mantener manos y oidos limpios, en el caso de las manos que estan expuestas
a ensuciarse durante la jornada se solicita que se las laven varias veces durante

esta.
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4. Uso obligatorio de desodorante.

5. No se permite el uso de fragancias muy fuertes que puedan incomodar al
cliente.

6. Se permite el uso de cabello largo en mujeres y hombres, el cual deben llevarlo
totalmente recogido en forma de mofio, el personal de cocina debe usar el cabello
recogido en forma de mofio y el uso de la respectiva malla es obligatorio.

7. Se permite el uso de barba para el personal de salén siempre y cuando esta
sea corta.

8. Para el personal de cocina no se permite el uso de anillos, relojes, pulseras,
maquillaje y aretes durante la jornada, asi como laborar con heridas o algun tipo
de yagas, segun lo establecido en el curso de Manipulacién de Alimentos y el

Manual de Normas del Ministerio de Salud.

Es importante mencionar que estos son aspectos basicos para una buena
higiene en el personal, y son contenidos dentro del Manual de Normas del
Ministerio de Salud y el Curso de Manipulacion de Alimentos exigido por el mismo
Ministerio de Salud, de manera que con el tiempo la administracion pueda
incorporar nuevos puntos que se consideren importantes y estar al pendiente de
cualquier actualizacién en las normas por parte del ministerio de salud. Esta a

cargo del supervisor velar porque las reglas de higiene y uniforme se cumplan.
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6.3.3 Capacitacion del personal

Cuando un cliente recibe una buena atencion y queda satisfecho las
probabilidades que regresen son altas, ademas de la buena publicidad de boca en
boca que puede atraer a mas clientes. Por lo tanto, se recomienda capacitar al
personal en este tema, debido a que no se cuenta con los recursos econémicos de
una empresa grande para enviar grupos del personal a un curso completo que
podria tomar varias semanas, se propone la idea de contratar una persona
capacitada en el tema que pueda impartir un taller corto sobre técnicas de
atencion al cliente y atencion telefénica al personal, para que estos puedan tener
una mejor vision de la importancia de brindar una excelente atencion cliente y una
mejor comunicacion con este, asi como valiosos consejos aportados por el

especialista para que mejorar la atencion.

Se propone coordinar para que se haga en grupos, esto para organizarlos por

turnos de trabajo y no impactar en la operacion de la empresa, y se recomienda

considerar los dias de menos volumen de trabajo para impartirlos.

Objetivos de la capacitacion

General
1.Comprender que el cliente es la prioridad y que un servicio de exelencia es clave

fundamental del éxito.

Especificos
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1.Proveer al personal de técnicas de atencion al cliente que puedan implementar

para mejorar el servicio.

2.Brindar al personal del express técnicas de atencion telefénica que puedan

implementar para mejorar el servicio.

3. Educar al personal a como afrontar y resolver conflictos de manera adecuada.

4. Educar al colaborardor sobre la importacia de manejar buenos héabitos de

higiene y medidas de seguridad durante el desarrollo de las labores.

El temario del programa de capacitacion anual planteado seria

el siguiente:

Curso

Dirigido a:

Monto estimado

Curso de Manipulacién de Alimentos

Todo el personal

25 mil colones por

persona

Taller Normas de Seguridad e Higiene

Todo el personal

27 mil colones por

persona

Taller Técnicas de Atencién al cliente

Personal de Salén

27 mil colones por

persona

Taller Técnicas de Atencion Telefénica

Personal de Express

27 mil colones por

persona

Charla de Manejo de Conflictos

Personal de Salony

Express

15 mil colones por

persona
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Charla de atencion de Clientes dificiles

Express

Personal de Salény 15 mil colones por

persona

Desglose aproximado de costos de capacitacion

Cantidad de
Curso Monto total
personas

Cgrso de Manipulacion de 50 ¢ 1 250 000,00
Alimentos
Tgllfer Normas de Seguridad e 50 ¢ 1350 000,00
Higiene
Tgller Técnicas de Atencion al 16 ¢ 432 000,00
cliente
TaIIer,T_ecnlcas de Atencion 4 ¢ 108 000,00
Telefonica
Charla de Manejo de Conflictos 20 ¢ 300 000,00
C‘h,a'rla de atencion de Clientes 20 ¢ 300 000,00
dificiles

¢ 3470 000,00

Importante mencionar que el curso de manipulacion de alimentos la municipalidad

de Belén lo ofrece gratuito por medio del INA, lo cual seria una opcién a

considerar y que permitiria reducir los costos de capacitacion.
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6.3.4 Descripcion clara de los puestos de trabajo

Cocineros: El personal de cocina debe distribuirse la preparacién de las
ordenes, que se dividen en pollo frito, que es la mayor parte de las ventas, y los
otros productos papas fritas, hamburguesas, Nuggets y batidos.

Entre las funciones: organizar los ingredientes, condimentar el pollo, y
preparar las 6rdenes de acuerdo al orden que lleguen a la cocina, asi como la

servida en los platos correspondientes y empacados en los pedidos Express.

Saloneros: Son el contacto principal con el cliente, sus funciones: recibir al
cliente, tomar las ordenes, dar sugerencias si el cliente lo pide, pasar las ordenes
a cocina, servir las ordenes a la mesa del cliente, estar atento a cualquier
necesidad del cliente durante la visita, asistir con el aseo de las mesas, entregar la
cuenta cuando el cliente solicite, ser intermediario del método de pago entre

cliente y caja en caso que el cliente no quiera dirigirse hasta la caja a efectuar el

pago.

Miscelaneos: Llevar a cabo la limpieza general y detallada de los bafios,
cocina, salén, bodega, asi como el proceso de recolectar los desechos para

organizarlos en reciclables y no reciclables para su debido tratamiento.
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Cajeros: Son los responsable de procesar el pago, dar cambios, emitir
facturas, administrar caja chica, pago a proveedores menores, y brindar un trato

amable y servicio ejemplar.

Atencion del Express: Estos deben estar a cargo de la atencion telefonica
para tomar las 6rdenes del Express, dar informacion clara sobre el menu, precios,
promociones, tiempos de entrega, rutas de cobertura, emitir las 6érdenes a cocina
con direcciones detalladas para los motorizados, atender y pasar disconformes

reportados por los clientes a supervision.

Motorizados repartidores: Son responsables de coordinar las entregas
emitidas por cocina, revisar junto con el supervisor que las ordenes estén
completas, revisar las direcciones de entrega para evacuar cualquier duda y llegar
a la direccion correcta, entregar las ordenes al cliente en el tiempo acordado,
hacer el cobro de la orden, entregar factura al cliente.

Supervisor: Es responsable de abrir el restaurante y del cierre de acuerdo al
turno, garantizar la buena comunicacion entre las diferentes areas, corroborar el
cumplimiento de las reglas de higiene y uniforme, tiempos en general (atencion,
toma de pedidos, de preparacion en cocina, de servido de las 6rdenes, asi como
los tiempos de los motorizados en la entregas, tiempos de café y almuerzo de los

colaboradores).
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Es responsable de dar respuestas con sentido de solucion a las quejas de los
clientes, debe asegurarse junto a los motorizados que las ordenes estén
completas y las direcciones claras, evaluaciones del servicio por medio de
encuestas cortas mensuales a clientes aleatoriamente para conocer el desempefo
del servicio y poder informar a la gerencia para la toma de decisiones a mejoratr,
encuestas mensuales al personal para evaluar el nivel de motivacion, asi como
sugerencias y opiniones de estos que puedan ayudar a mejorar el clima

organizacional.

El rol de supervisién debe conocer todas las funciones de los puestos de
trabajo, ya que es responsable de que estos cumplan de manera eficaz, y en el

caso que no ser asi reportar a gerencia para las medidas del caso.

6.3.5 Figura de supervisor

Se recomienda establecer un supervisor por cada turno (dia y noche), para
que ejerza la funciones de supervision, actualmente se cuenta con personal de
muchos afios de laborar que son de confianza para los duefios y que durante la
ausencia de estos en los locales, les delegan ciertas responsabilidades de
supervision, pero no establecidos como tal, por lo tanto se recomienda
establecerse ese puesto, y evaluar la gerencia si cuentan con el personal con las
cualidades y habilidades para el puesto, para efectuar un concurso interno, de lo

contrario se optaria por un concurso externo.
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Principales caracteristicas: conocimiento del area, liderazgo, habilidad para

instruir, que inspire confianza a los colaboradores, que transmita motivacion,
organizado, colaborador, que le guste trabajar con metas y acostumbrado a lidiar

bajo presion.

6.3.6 Evaluacion del servicio

Dentro de las funciones propuestas al puesto de supervisor, esta hacer
evaluaciones para conocer el desempefio del servicio y también la motivacién del
equipo de trabajo. Se recomienda hacer encuestas cortas sobre evaluacion del
servicio a clientes, y de la misma manera a los colaboradores con preguntas

relacionadas a evaluar la experiencia de trabajo en Pollos Raymi.

Se recomienda habilitar un buzén de sugerencias al cliente en el restaurante,
al igual que un correo electrénico para sugerencias por esta via, ya que muchos

clientes solo compran por medio del Express, lo cual no tendrian alcance al buzén.

Las encuestas cortas de evaluacion del servicio en pedidos Express y clientes
en restaurantes se proponen mensuales. Se recomienda disponer de los
cuestionarios 2 y 3 de este proyecto como base, ya que estan enfocados a estos

temas.
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6.3.7 Re-estructura de la atencidn Express

Debido a que muchos clientes manifiestan en el cuestionario que en
ocasiones es dificil tratar de comunicarse con el Express, se recomienda a la
empresa evaluar la posibilidad de incorporar una plaza mas para atencion del
teléfono en las horas de mas trabajo (lo recomendable es que la empresa haga un
analisis de mercado para determinar cantidad de llamadas versus horario de
mayor solicitud del servicio, a fin de obtener el resultado del tiempo a contratar de

la plaza indicada).

Otra idea que se sugiere es habilitar otro medio para que hagan los pedidos,
pensando en una alternativa econdmica para la empresa y facil para el cliente es
habilitar un numero de WhatsApp exclusivo para pedidos, con la popularidad de la
aplicacién seria comun que muchos opten pedir por este medio, y de esta manera
no se perderian esos pedidos que a diferencia del teléfono si no logran

comunicarse cabe la posibilidad que ordenen con otros restaurantes.

6.3.8 Comanda electronica tipo checklist

Debido a que se quiere disminuir errores en la entrega de las ordenes
principalmente en el servicio Express, se sugiere implementar una comanda
electrénica tipo checklist para facilitar la labor de la persona que toma las ordenes
en el Express, esta debe contener todos los productos y precios incluyendo
combos y promociones, de manera que se puedan seleccionar en la pantalla del

computador de acuerdo a lo que el cliente ordena, de esta manera el pedido sale
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impreso con detalle completo de productos, monto a pagar, direccion de entrega
entre otros; de esta manera se pretende agilizar la toma de las ordenes, ya que el
colaborar no tiene que escribir a mano y garantiza que se pueda leer con claridad
para el personal de cocina a la hora del alistado y posteriormente para el
supervisor y los motorizados al momento de verificar el pedido completo y la

direccion de entrega.

Cabe mencionar que las 6rdenes emitidas por el sistema deben indicar la
fecha y hora para un mejor manejo de las 6rdenes y esta se adjunta a la factura
del cliente. Este sistema se aplicara también para uso en el restaurante, de
manera que el sistema se configure en tabletas electronicas para que el personal
del salon pueda seleccionar de igual manera lo solicitado por el cliente con el

namero de mesa y la informaciéon completa llegue al personal de cocina.

A continuacion, se muestra un disefio con la idea propuesta la cual abarca la
informacion que debe contener, este disefio tiene como objetivo proveer un
modelo visual de la idea y es sujeta a cambios durante su implementacion por
parte de la gerencia u recomendaciones por parte del informético a cargo del

desarrollo e implementacion del sistema.



Lot FECHA: 05 / 08 /2018 | Hora: 14:28
PRODUCTOS CANTIDAD | Precio Unitario Precio Total
PORCION DE PECHUGA 2 i 2300,00 | ¢ 4 600,00
PORCION DE MUSLO i 2200,00 | ¢ -
PIEZA PECHUGA i 1900,00 | ¢ -
PIEZA ALA i 700,00 | ¢ -
PIEZA MUSLO i 1100,00 | ¢ -
PIEZA CUARTO i 1100,00 | ¢ -
ORDEN PAPAS FRITAS GRANDE i 1500,00 | ¢ -
ORDEN PAPAS FRITAS REGULAR i 1200,00 | ¢ -
HAMBURGUESA DE POLLO 1 i 1900,00 | ¢ 1900,00
HAMBURGUESA DE RES i 1700,00 | ¢ -
ORDEN PALITOS DE QUESO (6) i 1800,00 | ¢ -
ORDEN DE ALITAS BBQ (6) i 2300,00 | ¢ -
ORDEN DE ALITAS BUFALO (6) i 2300,00 | ¢ -
ORDEN DE NUGGETS (4) i 2000,00 | ¢ -
COMBO 1 i 2900,00 | ¢ -
COMBO 2 i 4000,00 | ¢ -
COMBO 3 i 7400,00 | ¢ -
COMBO 4 i 12500,00 | ¢ -
COMBO 5 i 10000,00 | ¢ -
COMBO 6 i 18 000,00 | ¢ -
COMBO 7 i 3500,00 | ¢ -
COMBO 8 i 3500,00 | ¢ -
PEPSI 3L i 2000,00 | ¢ -
PEPSI 2L i 1800,00 | ¢ -
PEPSI 1L i 1300,00 | ¢ -
PEPSI 600 ML i 900,00 | ¢ -
MIRINDA NARANJA 3L i 2000,00 | ¢ -
MIRINDA NARANIJA 2 L i 1800,00 | ¢ -
MIRINDA NARANJA 1L i 1300,00 | ¢ -
MIRINDA 600 ML i 900,00 | ¢ -
JUP3L 1 i 2000,00 | ¢ 2 000,00
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7UP2L ¢ 180000 | ¢ -
7UP1L ¢ 1300,00 | ¢ -
7 UP 600 ML ¢ 900,00 | ¢ -
SQUIRT 3 L ¢ 2000,00 | ¢ -
SQUIRT 2L ¢ 1800,00 | ¢ -
SQUIRT 1L ¢ 1300,00 | ¢ -
SQUIRT 600 ML ¢ 900,00 | ¢ -
PEPSI LIGHT 3L ¢ 2000,00 | ¢ -
PEPSI LIGHT 2L ¢ 1800,00 | ¢ -
PEPSI LIGHT 1L ¢ 1300,00 | ¢ -
PEPSI LIGHT 600 ML ¢ 900,00 | ¢ -
TROPICAL FRUTAS 600 ML ¢ 900,00 | ¢ -
TROPICAL PINA 600 ML ¢ 900,00 | ¢ -
CREMA ¢ 1000,00 | ¢ -
GUANABANA ¢ 1000,00 | ¢ -
MORA ¢ 1000,00 | ¢ -
TE FRIO LIMON 600ML ¢ 900,00 | ¢ -
TE FRIO MELOCOTON 600 ML ¢ 900,00 | ¢ -
CAS ¢ 1000,00 | ¢ -
PAPAYA ¢ 1000,00 | ¢ -
GATORADE ¢ 1100,00 | ¢ -
AGUA 600 ML ¢ 800,00 | ¢ -
CAJETA ¢ 300,00 | ¢ -
TRES LECHES ¢ 1300,00 | ¢ -
FLAN DE COCO ¢ 1400,00 | ¢ -
ARROZ CON LECHE ¢ 800,00 | ¢ -
CHIMICHURRI ¢ 800,00 | ¢ -
ENSALADA DE REPOLLO ¢ 800,00 | ¢ -
ESCAVECHE ¢ 800,00 | ¢ -

Total ¢ 8 500,00

DIRECCION DE ENTREGA:
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6.3.9 Uber eats

Uber eats es una aplicacion tecnolégica nueva en el pais para ordenar
comida, y que esta sea entregada a la direccion solicitada dentro del area de
cobertura, en poco tiempo se ha vuelto muy popular por los consumidores para
ordenar y duefios de restaurantes para aumentar sus ventas.

Por esta razdn se recomienda la opcidn de afiliarse a esta empresa para
contar con una alternativa adicional a la flotilla propia para la entrega de los
pedidos, cabe mencionar que seria también otro medio por el cual el cliente puede
hacer los pedidos y realizar el pago con una toda la informacién detallada (menu,
combos, precios, ofertas, tiempo de entrega, fotos de los productos etc.). Esta
opcion ayudaria a liberar la linea telefonica y asi evitar que los clientes puedan

frustrarse al no poder hacer su pedido.

Para asociarse se debe hacer la solicitud en la pagina electrénica

about.ubereats.com, esto para que le contacte un representante de la empresa

para hacer la visita al restaurante, este evallUa el restaurante y en unos dias
confirmara si es aceptado como socio restaurante (esto debido a que no todos los

locales de venta de comida son aceptados).

Si se es aprobado se procede a firmar el contrato, acceder a toda la
informacion respecto al mend, precios, combos, en fin todo lo que el restaurante
ofrece y la toma de fotografias de los productos para que el cliente las pueda

apreciar en la aplicacion al momento de elegir y completar su orden, no existe


https://d.docs.live.net/4b4cfe9c97d9840e/Google%20Chrome.lnk
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pago de membresia en el contrato, y el cobro de Uber eats al consumidor es de

1300 colones por entrega.

Dentro de los requisitos para asociarse aparte de ser un comercio registrado
con los permisos municipales y de salud al dia, esta la ubicacién de los
restaurantes, ya que hasta el momento uber eats solo opera en ciertas areas de
las provincias de San José y Heredia, en el caso de Pollos Raymi es bastante
afortunada la ubicacion, ya que segun la empresa existe cobertura del servicio

tanto en el cantén de Belén como Santa Ana.

6.3.10 Charla de motivacion

Con el propésito de mantener un buen clima en la organizacién y tener
colaboradores motivados que den su maximo desempefio, se pretende acordar
una clase tipo charla con una persona con experiencia en el tema para la gerencia
de los restaurantes y supervisores, ya que es conveniente que los lideres tengan

conocimientos de cémo mantener motivado su equipo de trabajo.

La idea es que un profesional les dé una vision clara de la importancia de
mantener un clima organizacional apropiado y que este pueda aportarles consejos

valiosos en el tema para que los puedan poner en practica en los restaurantes.
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La clase se debe acordar una fecha donde todos los supervisores de ambos
restaurantes y gerencia puedan asistir, de esta manera se es mas provechoso que
todos compartan la experiencia junta, y por tema de costos es conveniente. De
acuerdo a consulta a un profesional el costo de la charla propuesta ronda los

@ 210 000.
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CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION ACTIVIDADES POLLO FRITO RAYMI 2019
ACTIVIDADES ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL MAYO JUNIO JULIO | AGOSTO |SEPTIEMBRE| OCTUBRE |NOVIEMBRE | DICIEMBRE
Mantenimiento BELEN |SANTA ANA
Uniformes-Normas | BELEN-
de higiene SANTA ANA
Capacitacion en BELEN-
servicio al cliente SANTA ANA
Responsailidades BELEN-
de puestos SANTA ANA
Establecer BELEN-
supervisor SANTA ANA
SE(;’;‘\‘/';?S'O”ES del | BEiEn- | BELEN- E;/ill-\ll::l"\i: BELEN- | BELEN- iiLET'\X 2ZLNET'\X iilL\lET'\X BELEN- 2;@:’ BELEN- | BELEN-
y SANTA ANA|SANTA ANA SANTA ANA[SANTA ANA SANTA ANA SANTA ANA [SANTA ANA

colaboradores ANA ANA ANA ANA ANA
Restructura BELEN-
pedidos express SANTA ANA
ggzs)nrﬁgati 0 Bl

: P SANTA ANA
checklist

BELEN-
Llopreets SANTA ANA
BELEN-
Clznfce SANTA
motivacion
ANA
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El cronograma de actividades esta estructurado de acuerdo a ciertos aspectos
que se consideran en cuenta para la implementacion; para las obras de
mantenimiento fuera del dia con dia lo que representa pintura y rétulos es
apropiado que sea antes de la llegada del invierno para que asi el local este mejor
protegido para la estacion lluviosa, por lo tanto, los meses de Marzo y Abril para

este punto.

Lo que corresponde a definir las responsabilidades de cada puesto, normas
de higiene, nuevos uniformes y establecer los supervisores se recomienda
empezar el afio ya con la implementacién de estos puntos, al igual que la solicitud
de afiliaciébn a Uber eats para lograr establecer la cita con un representante de la

empresa y lograr la gestion e implementacion en el primer mes del afio.

Lo que corresponde a capacitaciones, restructuracion del Express, e
implementacion de la comanda electrénica se sugiere el segundo y tercer mes del
afio para no sobrecargar la implementacion de actividades ni tampoco la inversion
monetaria. Otro detalle es que algunas de estas son actividades relacionadas a
implementos de tecnologia y es preferible implementarlas en un mismo periodo

con un experto del area.

Las evaluaciones propuestas dentro de las funciones que debera desempenar

el supervisor se deben aplicar mensual, ya que es importante para la empresa
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mantener datos actualizados sobre las funciones del personal y el desempefio del

servicio que se brinda, y asi tomar decisiones de mejora continuamente.
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PRESUPUESTO

El presupuesto total es un monto aproximado de inversion para la
implementacion de las actividades de mejora en el servicio al cliente de pollos
Raymi, el mismo esta sujeto a cambios de precio en el mercado de los articulos y

Servicios.

TABLA DE PRESUPUESTO

ACTIVIDAD/ACTIVOS COSTO EN COLONES
Uniformes 2 525 000
Capacitaciones al personal 3470000
Charla de motivacion 210000
Mantenimiento 2 000 000
Software comanda electrénica 115 000
Computadoras 270 000
Monitores 100 000
Impresoras 424 000
Tabletas electronicas 240000
Teléfonos 60 000
Lineas celulares 10 000
Instalacion de estaciones 100 000
adicionales para contestar
llamadas
TOTAL= ¢ 9524 000,00
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UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA
CUESTIONARIO A CONSUMIDORES DE POLLO
El presente Cuestionario tiene como objetivo conocer su opinidn con respecto a su restaurante de
venta de Pollo de su preferencia en la zona de Belén, Santa Ana y San Rafael de Alajuela en Ia lista
mencionada abajo, y a la calidad de servicio al cliente que ofrece su restaurante de eleccion. Sus
respuestas seran de valiosa ayuda para el desarrollo del proyecto de tesis realizado por un

estudiante de la Universidad Hispanoamericana en la carrera de Administracién de negocios con
énfasis en mercadeo. Agradecemos su colaboracion:

1. Edad:

2. Género: ( ) Masculino ( ) Femenino

3. Favor marcar de cuales de los siguientes restaurantes de venta de pollo es usted cliente:

—_

) Pollos Raymi

( ) Pollos del Monte

( ) Mas Pollos

( )KFC

( ) La casona del Pollo

( ) Pollo frito ojo de agua

—_

) Rostipollos

4. Favor indicarnos de los anteriores cual es su favorito:
( ) Pollos Raymi

( ) Pollos del Monte

( ) Mas Pollo

( )KFC

( ) La casona del Pollo

() Pollo frito ojo de agua
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( ) Rostipollos

5. ¢Con qué frecuencia visita usted el Restaurante?
( ) Primeravez

( )Semanal

( ) Mensual

( ) Trimestral o mas

6. A continuacidn, abajo se le mencionan algunas razones posibles por la cual usted eligid este
restaurante de venta de pollo, favor marcar en cuales esta de acuerdo:

( ) Calidad del producto

( ) Instalaciones agradables y confortables
() Buen servicio al cliente

( ) Variedad en el menu

() Precio justo

() Servicio exprés

( ) Ubicacion

7. ¢Como evalla usted la presentacion personal y vocabulario de los colaboradores al ser
atendido?

( ) Excelente
() Muy buena
() Aceptable
( ) Regular

( ) Inapropiada

8. éConsidera usted que en el restaurante le toman la orden rdpidamente?

()si
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( )No

9. ¢ Cuantos minutos considera usted justo para que le tomen su orden?

10. ¢ Considera usted que le sirven su orden répido?
()si

( )No

11. ¢ Cudntos minutos considera justos para recibir su orden a la mesa?

12. ¢Como evalua usted la calidad del servicio exprés?
Tono amabley educado.  ( ) Excelente, ( ) Muy bueno, ( ) Regular, ( ) Malo

Informacidn clara y precisa. ( ) Excelente, ( ) Muy bueno, ( ) Regular, ( ) Malo

Tiempo de entrega. ( ) Excelente, ( ) Muy bueno, ( ) Regular, ( ) Malo
Calidad del producto ( ) Excelente, ( ) Muy bueno, ( ) Regular, ( ) Malo
Orden correcta ( ) Excelente, ( ) Muy bueno, ( ) Regular, ( ) Malo
Solucién a problemas ( ) Excelente, ( ) Muy bueno, ( ) Regular, ( ) Malo

13. éCudnto es el tiempo justo que considera para que le llegue su orden?

Muchas gracias por su colaboracién.
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UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA

CUESTIONARIO A CLIENTES DE POLLOS RAYMI

El presente Cuestionario tiene como objetivo conocer su opinién con respecto a la calidad de
servicio al cliente que ofrece Pollos Raymi. Sus respuestas seran de valiosa ayuda para el
desarrollo del proyecto de tesis realizado por un estudiante de la Universidad Hispanoamericana
en la carrera de Administracion de Negocios con énfasis en mercadeo. Agradecemos su
colaboracién en el siguiente Cuestionario:

1. Edad:

2. Género: ( ) Masculino ( ) Femenino

3. ¢Con qué frecuencia visita usted los restaurantes Pollos Raymi?
( ) Primeravez

( )Semanal

( ) Mensual

( ) Trimestral o mas

4. Respecto a las instalaciones del restaurante, éLe son agradables?

()si ()No

5. éComo evaluaria usted la vestimenta (uniforme), presentacion y aseo personal de los
colaboradores del Restaurante?

( ) Excelente
() Muy buena
( ) Adecuada
( ) Regular

() Inapropiada

6. Respecto a los modales y vocabulario empleados por el personal al ser atendido, estos son:
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() Excelentes
() Muy buenos
( ) Buenos

( ) Regular

() Inapropiados

7. Cuando le atienden, ¢Es el personal amable?
( ) Siempre
( ) Casisiempre

( ) Algunas vece no tanto

8. ¢Estdn los empleados dispuestos a ayudarle en todo momento que lo necesite?
( ) Siempre
( ) Casisiempre

( ) Solo algunas veces

9. En caso de haber tenido algln problema en sus visitas, éLe han resuelto rapidamente?
()si
( )No

() Nunca he tenido problemas

10. éSiente usted que llega en un tiempo adecuado su orden?
()si

( )No

11. éCudnto tiempo considera usted que es el apropiado para recibir su orden?
( )4 a7 minutos
( )8 a10 minutos

( )11 a 14 minutos
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( )15 a 18 minutos

12. ¢ A usted ordenado por el servicio Express?
()Si

( )No

13. ¢ Considera que se le atiende de forma amable y educada en el servicio Express?
( ) Si, siempre
( ) Casisiempre

( ) Algunas veces no

14. iConsidera usted que en el servicio Express se le brinda informacidn detallada y clara de los
productos, precios, ofertas, tiempos de entrega y medios de pago?

( ) Si, siempre
( ) Solo algunas veces

( )Noestanclara

15. ¢Ha tenido problemas al intentar comunicarse al servicio Express?
() Muchas veces

( ) Algunas veces

( )Raravez

( ) Nunca

16. éA usted recibido alguna vez la orden incompleta o fria?
()si

( )No
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17. i Considera usted que el tiempo para recibir su orden es adecuado?
()si

( )No

18. ¢ Cuanto es el tiempo apropiado que usted considera para recibir su orden Express?
( )15 a 20 minutos
( )21 a25 minutos
( )26 a 30 minutos

( )31 a35 minutos

Muchas gracias por su colaboracion.
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UNUVERSIDAD HISPANOAMERICANA
CUESTIONARIO A COLABORADORES

El presente cuestionario tiene como objetivo conocer la opinién de los colaboradores de
Pollos Raymi respecto al clima organizacional y motivacién dentro de la empresa, el cual
podria ser un factor importante que influye en la calidad de servicio que se le brinda al
cliente. Sus respuestas seran de valiosa ayuda para el desarrollo del proyecto de tesis
realizado por un estudiante de la Universidad Hispanoamericana en la carrera de
Administracién de negocios con énfasis en mercadeo. Agradecemos su colaboracién

Género: ( ) Masculino ( ) Femenino

Puesto que desempefia:

1. iConsidera usted que la empresa es un buen lugar para trabajar?
()Si

( )No

2. ¢Tiene usted los recursos necesarios para desarrollar sus funciones?
()si

( )No

3. é{La empresa le da la oportunidad de sacar lo mejor de si?
()si

( )No
4. éSus jefes o supervisores muestran interés en usted como trabajador?
()si

( )No

5. éSe siente usted motivado o estimulado?



()Si

( ) No

6. ¢Considera que sus opiniones se tienen en cuenta?
()si

( )No

7. éSe siente acogido por sus compafieros de trabajo?
()Si

( ) No

8. iCree que su retribucidn es proporcional al esfuerzo realizado en la empresa?
()si

( )No

9. ¢Recibe retroalimentacién sobre las labores que realiza?
()sSi

( )No
10. ¢Esta a gusto con el trabajo que hace?

()si

( )No

Muchas gracias por su colaboracion.
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