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Introduccion

El presente trabajo pretende dar a conocer las estrategias de servicio como una
herramienta para adquirir una ventaja competitiva en restaurantes Mister

Donut.

Con la ayuda de evaluaciones en espacios especificos de restaurantes como
Mister Donut Platillo, Santa Elena, Suiza, San José, Arce y Escalén, utilizando
el método cualitativo-cuantitativo, se ha logrado valorar areas como la atencion

y servicio al cliente, la infraestructura, la limpieza y la seguridad.

De igual manera se presenta la técnica Mystery Shopper (Cliente misterioso o
Incognito) como un instrumento Util para evaluar y medir calidad que nos
permite generar un analisis cualitativo adecuado Yy corregir las
recomendaciones pertinentes que se puedan aplicar para mejorar en las aéreas

de mayor oportunidad o mantener un nivel cercano al 6ptimo.

Finalmente se muestra la escala de ponderacion que permite formular las
conclusiones respecto a las evaluaciones antes mencionadas en cada

restaurante.



Capitulo I: Planteamiento del problema

1.1 Supuestos probleméaticos

El servicio al cliente varia en cada sucursal a pesar que es el mismo
lineamiento de servicio para los restaurantes. Los clientes de nivel
socioeconémico alto reciben mejor atencion en las sucursales que son
mas exclusivas, mientras que en las sucursales visitadas por personas
de nivel socioecondmico bajo reciben un mal servicio. Estas notables
diferencias afectan su decision de volver al lugar de consumo, por lo que
se ve necesario transformar sus estrategias de servicio al cliente.

La infraestructura disponible en la que se atiende a los clientes presenta
notables variaciones en las diferentes sucursales de los restaurantes, asi
como la limpieza y el orden

Se presentan diferencias la seguridad de los usuarios dentro del

restaurante.

1.2 Descripcion del problema

El servicio es el que define qué tipo de restaurante es, y de ser negativo, una

mala percepcion de la calidad que crea desventajas sobre la competencia. Se

puede notar que en los Restaurantes Mister Donut la calidad de servicio al

cliente varia en cada sucursal.



En los restaurantes en que los clientes son de clase alta o media se brinda una
excelente calidad de servicio. Mientras que en otras sucursales en visitadas por
personas generalmente de clase media a baja, la calidad de servicio es

notablemente inferior a la que se ofrece en las sucursales de clase alta.

Estas diferencias no pasan desapercibidas a los consumidores y clientes. Se
pretende investigar las razones de esas variantes que influyen en que la calidad

de servicio sea inestable en cada sucursal.

Si esas razones son del conocimiento de la gerencia de los restaurantes, lo mas
importante es resolverlas. Ya que hay muchos otros restaurantes que ofrecen
los mismos beneficios, Restaurantes Mister Donut necesitarian implementar

estrategias para mejorar el servicio y conseguir una ventaja competitiva.

Con eso se conseguiria mayor satisfaccion de los clientes, fidelizacion de su

parte hacia el restaurante.

Para lograr la solucion a los problemas antes planteados, se llevara a cabo una
investigacion de seis de las sucursales de Mister Donut, y llegar a saber las

razones de su variabilidad en el servicio y proponer estrategias utiles

1.3 Enunciado del problema

¢Podria un restaurante construir una ventaja competitiva a partir de una

estrategia de servicio bien enfocada?



1.4 Delimitacion

1.4.1 Delimitacion teorica

La investigacion se desarrollara tedricamente sobre la base de Modelos
Multidimensionales para la evaluacion de la Calidad de Servicio, delimitando la
investigacion de la calidad de servicio ofrecida en los meses de marzo a mayo
del dos mil catorce por Restaurantes Mister Donut en las sucursales Platillo,

Santa Elena, Escalon, Arce, San José y Suiza.

1.4.2 Delimitacién espacial

Se realizard la investigacion en los Restaurantes Mister Donut localizados en
los municipios de: Antiguo Cuscatlan, Nueva San Salvador y San Salvador
centro. Esta investigacion se realizara especificamente en el departamento de
San Salvador, restaurantes Mister Donut Arce, Mister Donut San José, Mister
Donut Escal6n y Mister Donut Suiza; y también en el departamento de La

Libertad en restaurantes Mister Donut Platillo y Mister Donut Santa Elena.



1.4.3 Delimitacién temporal

La investigacion tomarda como punto de partida el periodo del mes de marzo a
mayo del dos mil catorce, por considerar ser un periodo que permitird

establecer los objetivos que se plantearon.

1.5 Fuentes de informacién

Primarias: restaurantes de estudio

Secundarias: fuentes bibliogréaficas

1.6 Objetivos de investigacion

1.6.1 Objetivo general:

e Determinar el nivel de servicio proporcionado por la cadena de
Restaurantes Mister Donut a partir de la visualizacion de las areas
principales vinculadas al servicio provisto por Restaurantes Mister Donut

para plantear herramientas de mejora.

1.6.2 Objetivos especificos:

e Evaluacién de la capacidad de respuesta del personal de atencion al

cliente (representa un area de evaluacion)



e Evaluar la limpieza de los Restaurantes (representa un area de
evaluacion)

e Evaluar la infraestructura disponible para atender a los usuarios de la
cadena (representa un area de evaluacion)

e Evaluar la seguridad de los usuarios dentro de los restaurantes

(representa un area de evaluacion).

1.7 Justificacion

La presente investigacion se realizdé debido a la necesidad de adquirir nuevas
herramientas para lograr una ventaja competitiva en el mercado, ya que hoy en

dia es importante, tener las mejores estrategias en servicio al cliente.

Por los motivos anteriores se llevd a cabo una investigacion que aportd
resultados utiles para mejorar el servicio en restaurantes Mister Donut,
considerando el interés creciente por tener un alto nivel de calidad en el
servicio, descubrir la percepcion de los clientes y sus opiniones, y que tienen

gran utilidad para identificar las fortalezas y debilidades de un restaurante.

Esto con el objetivo de mejorar mediante estrategias adecuadas y superar las
expectativas que tienen los clientes en los restaurantes, implementando ideas
gue generen beneficios y mejoren la calidad en el servicio, generando asi

clientes satisfechos y un aumento en ventas por cada restaurante.



Como ya se ha dicho, muchos estudios realizados en diferentes industrias han
probado empiricamente que la percepcion general de la calidad del servicio es

uno de los factores para establecer la lealtad de los clientes.

Ademas se consolidd un estudio, que ha permitido extenderse a toda la cadena
de restaurantes con el fin Unico de generar una mejor calidad de servicio de
forma directa al cliente, de acuerdo a los resultados que se obtengan, articular
una estrategia realista que incida y mejore el servicio destacando las fortalezas

y ayudando a la solucién de las debilidades con las que se cuentan.

El interés investigativo, es un esfuerzo ético y profesional de indagar y
proponer posibles soluciones sobre la problematica planteada y mejorar las

estrategias de cada restaurante.

Esta investigacion de servicio se realiz6 especificamente en el departamento de
San Salvador, restaurantes Mister Donut Arce, Mister Donut San José, Mister
Donut Escal6on y Mister Donut Suiza; y también en el departamento de La

Libertad en restaurantes Mister Donut Platillo y Mister Donut Santa Elena.

La investigacion es necesaria para la toma de decisiones y para contribuir a una
mejora en el servicio que lograra una ventaja entre la competencia, por lo que
es necesario conocer al cliente y construir las estrategias de mejora

convenientes para cada restaurante.



Asi mismo definimos la investigacion como una herramienta que permitira
mejorar el servicio brindado, colocando a los restaurantes Mister Donut como

una cadena que se distinga por la excelente calidad en su servicio.

Esta investigacidon generd un conocimiento valido y confiable en el entorno
percibido por los clientes en cada restaurante poniendo en manifiesto la
problematica que hoy en dia se tiene para lograr una fidelizacién de los
consumidores y que estos adquieren ademas del producto un servicio con el

cual gueden satisfechos y genere en deseo de volver a visitar el restaurante.

Por ultimo profesionalmente pone en manifiesto los conocimientos adquiridos

para manejar este tipo de problematica y sentar las mejores bases de estudio.



Capitulo II: Marco teérico

2.1 Marco conceptual

DEFINICION DE LA CALIDAD DE SERVICIO, SU IMPORTANCIA Y

PERCEPCIONES DE LOS CLIENTES

(Marmol, 2010)

“Las palabras ‘atencion’ y ‘servicio’ no son sinénimos. La
primera se refiere a buenos modales, cortesia y
amabilidad; la segunda, a la experiencia. Si la buena
calidad de servicio es un elemento de la cultura de una
empresa, entonces Recursos Humanos debe actuar

para que todos proyecten una ‘cultura de servicio™.

(L6pez, 2007)

“La gestion de reclamos es un servicio posventa que las
empresas pueden utilizar para desarrollar una oferta

integral y alcanzar una ventaja competitiva”.

(Morejon, 2007)

“Los clientes esperan del servicio que se ofrece un buen
trabajo desde el primer contacto con las entidades,

momento clave para cumplir las expectativas”.




(Harrington, 1998)

“‘Los clientes de las empresas de servicio se sienten
defraudados y desalentados, no por sus precios, Sino
por la apatia, la indiferencia y la falta de atencion de sus

empleados”.

(Desatrick, 1990)

‘La empresa debe gestionar las expectativas de sus
clientes, reduciendo en lo posible la diferencia entre la

realidad del servicio y las expectativas del cliente”.

(Horovitz, 1997)

"El conjunto de prestaciones que el cliente espera,
ademas del producto o del servicio basico, como
consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del

mismo".

(Efrain Garza, 2008)

“La calidad es mas bien la correspondencia entre la
percepcion de las propiedades de un bien y/o servicio

con lo que de él se espera’.

(Martin, 2004)

“El valor percibido (del servicio) es el juicio del cliente
sobre el servicio recibido, donde todos los beneficios y
sacrificios percibidos respecto al mismo son procesados

simultineamente en la mente del cliente, lo cual




conduce a una evaluacién global’”.

(Angel Machorro,

20009)

‘La calidad de servicio es una variable critica para
competir en el mercado. El dar un buen servicio se
convierte en un negocio atractivo porque representa un

ingreso adicional para la empresa”.

(Marketing, 2001)

“Para evaluar la calidad de un servicio, los clientes
utilizan sus expectativas como parametros de medicion:

comparan lo que esperaban con lo que recibieron”.

(C. Varela, 2009)

‘Es muy probable que un consumidor insatisfecho
abandone la relacion con el proveedor de servicios,
experimente  desconfianza hacia él o hable

negativamente del mismo”.

(Raajpoot, 2004)

“La percepcidn de sentirse bien atendidos responde en
muchos casos a elementos regionales de idiosincrasia,
tendiéndose hasta cierto punto a darse concepciones
particulares de lo que se entiende por calidad del

servicio”.

10




“La calidad del servicio puede verse como un continuo
(Gupta, 2004)

entre ‘calidad ideal’ y ‘calidad totalmente inaceptable™.

Presentamos algunas definiciones de términos relacionados a estrategias de
servicio como herramienta para conseguir una ventaja competitiva en

restaurantes:

1. Entorno competitivo: Actualmente estamos en un entorno empresarial
controlado por quienes compran, y ya no por los fabricantes y
productores. La calidad hoy no constituye una ventaja; mas bien es un
requisito basico para competir. Lo determinante para cerrar buenas
ventas es la percepcion que el comprador tenga sobre las ventajas
competitivas de lo que ofrecemos y su significado.

Cuando dos o0 mas productos se parecen, lo Unico determinante es el
precio, siempre a favor de quien compra. Cuando un producto parece ser
diferente, el precio empieza a controlarlo quien vende. La diferenciacion
de lo que ofrecemos, en contraste con la oferta de nuestra competencia,

es lo que determina las condiciones de compra (Eva Gonzélez, 2011).

11



2.

3.

5.

Relaciones publicas: Es el uso de la informacion y comunicacion
planificada para establecer buenas relaciones con los clientes internos y
externos de la empresa, sus modos de ser y actuar e incluso sus
pensamientos, logrando con esto una buena imagen institucional ante la

opinion publica (Marmol, 2010).

Cliente: una persona o empresa que adquiere bienes o servicios (no

necesariamente el Consumidor final.

Restaurante: establecimiento publico donde se sirven comidas y bebidas

para ser consumidas en el mismo local.

Valor de marca: aquellos que los consumidores utilizan para hacer juicios
de producto y decisiones de compra. los que mantienen la utilidad y los
que mejoran la utilidad. Coincidiendo con la distincion de Khan y Meyer,
Smith y Deppa (2009) proponen también dos tipos de atributos que
pueden ser considerados tanto en situaciones de alto como de bajo
involucramiento de compra: el primer conjunto de atributos refleja la
utilidad béasica del producto, mientras que el segundo conjunto de

atributos se enfoca en las ventajas competitivas. Tomando en cuenta

12



estos trabajos anteriores, para el propésito de este estudio se
consideraron ambos conjuntos de atributos para medir la actitud hacia la
marca: los atributos tangibles, asociados a la utilidad basica de los
productos (caracteristicas fisicas); los atributos intangibles, asociados a
los beneficios obtenidos por el consumidor en el uso de la marca

(percepcion emocional) y que definen su ventaja competitiva.

Calidad de servicio: brindar bienestar integral: respeto, reconocimiento

sincero, orientacion responsable y empatia con el alma (Marmol, 2010).

Clase social: diferencia entre las clase en cuanto a los habitos de
indumentaria, decoracion del hogar, uso del teléfono, uso del tiempo
libre, preferencia de los lugares de compra y habitos de ahorro, gastos y

uso de créditos.

Frustracion: se produce cuando hay eventos que son “obstructivos para
la consecucion de las metas situando el objetivo o la satisfaccién de una
necesidad fuera de alcance, retrasando su consecucion o requiriendo

esfuerzo adicional” (Bigné, 2009).

13



9. Estrategia: técnica y conjunto de actividades destinadas a conseguir un

objetivo.

10. Ventaja competitiva: valor que una empresa es capaz de crear para
sus clientes, en forma de precios menores que los de los competidores
para beneficios equivalentes o por la previsién de productos

diferenciados cuyos ingresos superan a los costes (Porter, 1987).

2.2 Marco de referencia

2.2.1 Comienzos de restaurantes Mister Donut

Mister Donut inicid en 1955 en Boston, Massachusetts. Un afio después, los
dos cufiados que lo fundaron, Bill Rosenberg y Harry Winouker, rompieron su
trabajo en equipo y cada uno comenz6 su propia cadena tiendas de café y
donas. Harry fundé Mister Donut, la cual crecié a 550 tiendas, mientras que Bill
fundd Dunkin’ Donuts, que crecié a 1,800 tiendas. En 1970 Harry Winouker

vendié Mister Donut a Minnesota.

14
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2.2.2 Expansién internacional de la cadena de restaurantes

El éxito de ventas de Dunkin 'Donuts se basa en franquicias y licencias. La
diferencia entre los dos es que una franquicia se concede a una sola tienda,
mientras que una licencia cubriria normalmente un area geografica. Ambos
permiten al propietario para utilizar el nombre, el envasado y el concepto
Dunkin’ Donuts Dunkin'. A cambio ofrece toda una gama de técnicas, ventas y
soporte de marketing, incluido el asesoramiento sobre la compra de
componentes de equipos, ingredientes, disefio de la tienda, y control de calidad.
Cada franquiciador también asiste a la Universidad Donuts en Quincy,
Massachusetts, para un curso de seis semanas, que cubre todos los aspectos
de la ejecucion de un Dunkin' Donuts, como la gestion de personas para el

control de porciones.

El crecimiento de los medios de Dunkin' Donuts en el Reino Unido progreso
lentamente. Esto puede haber sido debido a los habitos alimentarios diferentes
de los britanicos y los estadounidenses. En ese momento se produjo un fuerte
énfasis en el Reino Unido para una alimentacién saludable a pesar de que la
tendencia parece haber sido de corta duracién. Después de la venta de Allied
Domecqg a Pernod Ricard de Francia, Dunkin' Donuts de negocios se agrupo
con Baksin Robbins (el negocio de helados norteamericana que Lyons habia
poseido) para formar Dunkin ' Brands Inc., una estrategia necesaria para su

eliminacién. En 2006 Dunkin' Brands Inc. fue vendido a los capitalistas de
15



riesgo: Bain Capital LLC, The Carlyle Group y Thomas H. Parteners LP. En
1983, Dunkin Co. Ltd. de Japdn compré los derechos de franquicia para Mister
Donut y desde entonces ha abierto cerca de 1000 tiendas en Japdn y cientos

mas en toda Asia. Dunkin aun opera las franquicias asiaticas.

En los afios de 1980 Mister Donut adquirié 558 tiendas en Estados Unidos y
Canada. En 1990 Allied-Lyons, que le pertenece a Baskin Robbins, compré
Dunkin’ Donuts y Mister Donuts. Esta ultima funciona como una filial de Dunkin’
Donuts, pero a las franquicias de tiendas de Mister Donut se les ofrecio la
oportunidad de convertir a las tiendas Dunkin' Donuts, si asi lo deseaban. En

conjunto las dos operaciones tuvieron 2.400 puntos de venta.

El 30 de enero de 1991, se anuncid6 que Robert Rosenberg, presidente y
consejero delegado de Dunkin 'Donuts Inc., se uniria a la Junta de J. Lyons &

Co. Ltd. desde el inicio del nuevo ejercicio.

La primera tienda mexicana inauguré en enero de 1991 en Guadalajara, la
segunda ciudad de México. El titular de la licencia, José Farah, esperaba abrir
varias tiendas de satélite tras la apertura de la tienda principal que cont6 con un
area de servicio drive-through. Dunkin 'Donuts de Robert Rosenberg,
escribiendo en el diario personal de Lyons Mail, dijo que las negociaciones

estaban muy avanzadas con las principales compafias de petréleo con el fin de

16



conceder licencias a vender Dunkin 'Donuts. El hotel Marriott en el aeropuerto

de Los Angeles también se convirtié en una franquicia durante 1991.

En mayo de 1995, el grupo de compafiias Ramcar, una de las mas largas
multinacionales en Filipinas y més grande manufactura en el Sureste de Asia,
adquirié la franquicia a través de su subsidiaria, Food Fest Inc. Ramcar
introdujo una politica agresiva de gerencia para Mister Donut Filipinas para
conseguir un estatus de clase mundial. Mister Donut Filipinas es una de las
cadenas de comida rapida que ha crecido en menor tiempo con cerca de 700
tiendas. Hoy en dia, la marca Mister Donut sobrevive en Japdn, Tailandia,
China, y las Filipinas, y sigue expandiéndose en otras areas de Asia como

Taiwan y Corea del Sur.

2.2.3 MISTER DONUT EN EL SALVADOR

Conocemos a Mister Donut, la cadena de cafeterias que a lo largo de la historia
de El Salvador (desde la época de la guerra), ha permanecido, evolucionado y
trascendido junto con la sociedad salvadorefia. Mister Donut esté tan arraigado
en la mente de los salvadorefios, que se ha convertido en un producto
nostalgico que apela a la identidad y al sentir patridtico por sus diversas
campafias; que se enfocan en crear ese sentimiento de pertenencia a la patria,

y que cada mes de septiembre espere las donas al 2x1.
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https://www.facebook.com/MisterDonutElSalvador?fref=ts

La tropicalizacion del concepto japonés con el salvadorefio difiere bruscamente,
tanto que no podrian ser comparados por diferencias obvias, de cultura,
sociedad, gustos, preferencias etc., pero El Salvador es el Unico pais de
América en el que aun existe la cadena de cafeterias (una treintena
aproximadamente y en expansion) bajo la empresa “Sistemas Comestibles S.A
de C.V (SISCO EL SALVADOR)” de Adolfo Salume “Padre”. Desde el auge en
redes sociales que experimento el pais, en 2011 la empresa JMixco Studio ha
estado apoyando fuertemente la labor digital y de presencia en Facebook para
la marca; y hoy en dia la agencia Grupo Plan B realiza una excelente labor de

acercamiento y creacion de vinculos con los fans y la empresa.

2.3 Calidad y servicios

No existe una definicion Unica para calidad de un servicio, y tampoco alguna
forma para medirla. Las percepciones acerca de la calidad de servicio varian
dependiendo de los atributos que cada persona califigue, ya que sera de
manera subjetiva. Por ejemplo, lo que para alguien es un servicio atento y
rapido, para otros puede ser descuidado y lento. Esto concuerda con el enfoque
de (Gupta, 2004), la calidad del servicio puede verse como un continuo entre

“calidad ideal” y “calidad totalmente inaceptable”.
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http://www.misterdonut.jp/

Los clientes esperan del servicio que se ofrece un buen trabajo desde el primer
contacto con las entidades, momento clave para cumplir las expectativas, si se
parte del principio que no existe una segunda oportunidad de causar una buena
primera impresion. Para lograr la satisfaccion del cliente es necesario crear una
serie de estrategias que nos ayuden a alcanzar ese objetivo. “Es una necesidad
de las entidades para sobrevivir y prosperar en medio del entorno turbulento y

cambiante de la economia de los servicios” (Morejon, 2007, pags. 4-7).

Existen dos tipos diferentes de calidad de servicio. Calidad de servicio interna
es el servicio base, lo que compra el cliente. También llamada “calidad técnica”
o “calidad funcional’. La calidad de servicio externa es la forma en que fue
entregado el servicio, por lo que también se le llama “calidad comercial”. Por
€so0 es que para algunos clientes el servicio es la calidad externa. Por ejemplo,
si alguien visita un restaurante y le sirven su comida, pero tardaron en

atenderlo, el servicio no fue bueno (Marketing, 2001).

En este aspecto de la calidad externa muchas empresas aplican las estrategias
de enviar la orden de comida a domicilio en pocos minutos o es gratis, servicio
las 24 horas, horarios extendidos en fines de semana, reembolso si no cubre

las expectativas, garantia de por vida, entre otros.

Pero estas estrategias no pueden implementarse en todos los servicios. La
matriz FODA constituye la base o punto de partida para la formulacion o
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elaboracion de estrategias, y al realizarla se puede desarrollar el marco
analitico y las estrategias mas adecuadas. Se examina meticulosamente toda
area de la empresa para revelar sus debilidades y amenazas, y luego

convertirlas en fortalezas y crear oportunidades (Talancén, 2007).

Se recluta a las personas que van a realizar el papel de cliente misterioso. Se
les da una induccion o entrenamiento para que estos desempefien su papel con
la mayor naturalidad posible y para que estén informados de todos los
productos y servicios que estan evaluando. Después de que ya se tiene listo y
entrenado a los clientes misteriosos, se procede a realizar un andlisis de los
aspectos que se quieren medir y bajo qué criterios se haré dicha investigacion

(Jiménez, 2002).

Es una herramienta que permite observar y evaluar cada detalle sobre la
atencion que prestan los empleados de una organizacion hacia sus clientes.
Algunos de los elementos que se evallan son elementos tangibles,
cumplimiento de promesa, actitud de servicio, competencia del personal y

empatia.

La calidad de servicio como afirma Quijano (2004) y Malcolm (1999) citado en

(Peia, 2006) puede ser evaluada por el cliente a través de cinco factores:
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Elementos tangibles: es la apariencia de las instalaciones de la
compainiia, los equipos que utilizan, muebles, inclusive la indumentaria

del personal.

Cumplimiento de promesa: la entrega correcta y oportuna del servicio

que ofrece y se acordo con el cliente.

Actitud de servicio: la disposicion del personal que atiende a los clientes

para escuchar y resolver de la mejor manera.

Competencia del personal: qué tan capaz es el empleado para atender
al cliente correctamente, si es amable, si conoce los productos o
servicios que vende, las politicas de la empresa, e inspire confianza con

sus conocimientos para que el cliente le pida orientacion.

Empatia: facilidad de contacto, buen nivel de comunicacién de la

empresa hacia el cliente.
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Capitulo Ill: Metodologia

3.1 Metodologia

La metodologia utilizada en esta investigacion es cualitativa-cuantitativa.

3.2 Técnica

La técnica empleada es el Comprador Misterioso o Mystery Shopper.

3.2.1 Cliente misterioso

El Cliente misterioso o Mystery Shopper es una herramienta para mejorar la
calidad de servicio de muchas empresas. Es una metodologia idénea para
evaluar el nivel de satisfaccion del cliente, permite identificar y resolver los
puntos débiles de cada organizacion. Es una técnica de observacion, a partir de
la cual se observa y evalla, mediante visitas no anunciadas, un lugar en

concreto, segun varios elementos predefinidos.

3.2.2 Historia

Un cliente misterioso o también llamado comprador, cliente o visitador
misterioso, es un profesional especializado en actuar como un consumidor
habitual de cualquier tipo de establecimiento, solicitando informacién o incluso
comprando un producto o servicio mientras realiza un analisis minucioso. En
ningln momento su presencia debe levantar ninguna sospecha entre el

personal de la organizacion dado que su comportamiento debe ser natural.
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El término Mystery shopping fue acufiado por una empresa estadounidense en
los afios 40. En los afios 70 y 80 diversas empresas de consultoria

popularizaron el empleo de esta técnica de auditoria.

Existen dos grandes grupos de investigacion los cuales son:

e Cuantitativos: este conjunto de categorias se incluyen todos aquellos
estudios que presentan datos empiricos originales producidos por los
autores y enmarcados dentro de la légica. Las técnicas cuantitativas
miden cantidades. En las graficas y totales de evaluacion utilizadas en
esta investigacion se puede ver gréficas y totales de evaluacion

numericos, ayudados por la investigacion previa cualitativa.

e Cualitativa: en este conjunto de categorias se incluyen todos aquellos
estudios que presentan datos empiricos originales producidos por los
autores y enmarcados dentro de la l6gica epistemoldgica de tradicidon
subjetivista, ya sea fenomenoldgica, interpretativa o critica. En general,
todos aquellos estudios empiricos que parten de la perspectiva de los

participantes (Leén, 2007).
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3.3 Escala de ponderacion para evaluar

Area de Infraestructura

1-1 |Mobiliario / Espacio / Equipo
5 |Numero proporcional de mesas y parqueos, buena iluminacién, cuenta con todo el equipo necesario
4 | Numero muy bueno de mesas, algunos parqueos, buena iluminacion, equipo escaso
3 |Numero moderado de mesas, algunos parqueos, poca iluminacion, equipo en mal estado
2 | Numero reducido de mesas, pocos parqueos, poca iluminacion, escasez de equipo y en mal estado
1 | Numero deficiente de mesas y parqueos, poca iluminacién, equipo en mal estado
Area de Limpieza
2-1 | Limpieza Exterior / Color de Recipientes de Basura
5 |Limpieza al exterior del local, limpia cuidada y sefalizado los recipientes de basura
4 | Limpieza al exterior del local, limpia, cuidada y con recipientes de basura
3 |Limpieza al exterior del local limpio
2 |Limpieza al exterior del local limpio, pero no cuenta con recipientes de basura
1 |Limpieza al exterior del local sucio, descuidado y no posee recipientes de basura
2-2 | Ornato / Existe zona de Jardin
5 Limpio, cuidado y con un amplia zona verde
4 Limpio, cuidado, zona verde de acuerdo al local
3 Cuidado, pocas zonas verdes
2 Descuidada zona verde
1 No posee zona verde
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2-3

Limpieza Exterior / Interior / Vidrios / Rétulos

R N Wb~ O

Roétulos internos y externos cuidados, limpios y en buen estado

Rétulos internos cuidados y limpios, se ve constante que estan limpiando

Rotulos internos limpios, cuidados, limpieza en vidrios, rétulos externos cuidados
Rétulos internos limpios, externos descuidados y sucios, quebrados y sin iluminacion
Rétulos internos y externos descuidados y sucios, vidrios en mal estado y manchados

2-4

Limpieza Interior / Estado de pintura / Color

P N Wb~ O

Mobiliario, mesas, sillas, piso y azafates limpios y con agradable aroma
Cuidado y limpieza en todas las areas del local

Limpio en todas las zonas vistas

Descuido en algunas zonas, falta de limpieza y desorden

Se percibe falta de higiene, desorden en todas las areas

Limpieza en Area de Alimentos / Cocinas / Bar

PN WM OGS

Area de Cocina y Bar limpio y ordenado

Cuidado y limpieza en todas las areas del local

Limpio en todas las zonas vistas

Descuido en algunas zonas, falta de limpieza y desorden
Se percibe falta de higiene, desorden en todas las areas
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Limpieza de Area de Cajas

PN WA O|s

Area de caja limpia y ordenada

Cuidado y limpieza en todas las areas del local

Limpio en todas las zonas vistas

Descuido en algunas zonas, falta de limpieza y desorden
Se percibe falta de higiene, desorden en todas las areas

Limpieza de Baios / Hombre / Mujer / Niflos

PN WO s

Area de bafios limpia, basureros, lavamanos y espejos limpios, agradable olor
Cuidado y limpieza en todas las areas del local

Limpio en todas las zonas vistas

Descuido en algunas zonas, falta de limpieza y desorden

Se percibe falta de higiene, desorden en todas las areas

Limpieza de Ladmparas / Salidas de Aire

L NI G ES

Lamparas y aire, en buen estado, limpios

Cuidado y limpieza en todas las areas del local

Limpio en todas las zonas vistas

Descuido en algunas zonas, falta de limpieza y desorden
Se percibe falta de higiene, desorden en todas las areas
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N
»
n

Limpieza del Personal Asignado al Restaurante

R N Wb~ O

Personal limpio, con uniformes en buen estado, con sus mallas en la cabeza
Presentables, limpios

Presentables, uniformados y limpios

Presentables, uniformados, pero no todos los de cocina tienen mayas en la cabeza
Personal no presentable, desordenados en su vestimenta

Area de Atencién del Personal

3-1 | Presentacién de Personal Asignado al Restaurante
5 | Excelente presentacion de todo el personal, cocinas, caja y meseros
4 | Personal suficiente en las areas con mas afluencia de clientes
3 | Personal indicado en donde existe mayor demanda
2 |Falta de personal en las zonas de los salones, cajas
1 | No existe una buena distribucion con el personal
3-2 |Orden de Uso de Uniformes
5 | Todo el personal con sus uniformes limpios, ordenados e impecables
4 | Personal uniformado de acuerdo al rol que desempefian
3 | Personal uniformado y presentable
2 | No todo el personal esta uniformado, visten diferentes estilos de uniforme
1 |No se identifica personal uniformado
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3-3

Orden de Puesto Asignado al Personal

R N Wb~ O

Personal suficiente en todas las areas del local, cajas, cocineros, meseros
Personal suficiente en las areas con mas afluencia de clientes

Personal indicado en donde existe mayor demanda

Falta de personal en las zonas de los salones, cajas

No existe una buena distribucién con el personal

3-4

Amabilidad del Personal

R N Wb~ O

Personal suficiente en todas las areas del local, cajas, cocineros, meseros
Personal suficiente en las areas con mas afluencia de clientes

Personal indicado en donde existe mayor demanda

Falta de personal en las zonas de los salones, cajas

No existe una buena distribucién con el personal

3-5

Ofrece nuevas promociones

R N WA~ O

Ofrece la variedad del menu, promociones, sugerencias y muestra empatia en todo momento
Ofrece promociones del dia mostrando empatia en todo momento

Ofrece promociones del dia, muestra amabilidad

Ofrece promociones si el cliente consulta

Se limita atender lo que el cliente solicita
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3-6

Se Verifica la Presencia del Gerente del Restaurante

R N Wb~ O

Presencia del gerente, se interesa por la satisfaccion del cliente, pendiente de todas las areas
Muestra interés por los clientes, esta pendiente de todas las areas

Se ve presencia de gerente, esta pendiente de todas las areas

La presencia del jefe se limita a supervisar el orden del local

No se nota presencia de jefe

3-7

Se observa el Trabajo Dinamico de los Empleados

P N Wb~ O

Trabajo en equipo del personal, sin importar el cargo, todos enfocados al cliente
Cada area trabaja en equipo, orden, con buena disposicién

Cada empleado enfocado en sus asignaciones, mostrando disposicion al cliente
Cada empleado enfocado a cumplir sus asignaciones

Cada empleado hace las cosas a su conveniencia

Area de Seguridad

4-1|Cuenta con seguridad el restaurante
5 | Cuenta con los agentes necesarios con el tamafio del local
4 | Cuenta con los agentes necesarios en las areas claves
3 | Cuenta con agentes en la entrada y en el parqueo
2 |Cuenta con agente Unicamente en la entrada
1 |No cuenta con agentes en el local
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4-2

Seguridad realiza rondas de supervisién

PN WwWhr O

Se nota la presencia del agente de seguridad, realiza sus rondas, respeto al cliente
Seguridad realiza las rondas, sin incomodar a los clientes

Se realizan rondas de acuerdo a la afluencia

Se realizan rondas si la situacion lo amerita

No se nota presencia

Los agentes de Seguridad estan Presentables

RN WS~ O

Agentes presentables, aseo personal, impecables

Agentes con buena presentacion

Agentes debidamente uniformados

Agentes con uniformes incompletos

Agentes con mala presentacion, falta de aseo personal y uniformes

Area de Material Publicitario

5-1 |Cuentan con Afiches
5 | Material publicitario en excelentes condiciones, buena presentacion e informacion actualizada
4 | Material publicitario en buen estado y con informacion actualizada
3 | Material publicitario en buenas condiciones, con promociones
2 | Algunos afiches con informacién desactualizada
1 |Descuido con el material publicitario, en malas condicién y con informacion desactualizada

30




5-2

Cuentan con Centros de mesa con Publicidad / Promociones

RN Wk~ O

Afiches promocionales en cada mesa, con excelentes disefios y promociones vigentes
Afiches promocionales en cada mesa con promociones vigentes

Afiches en mesas estratégicas o puntos clave

Falta de afiches en algunos puntos clave

Sin afiches

5-3

Cuenta con Muppis

PN Wk~ O

En excelentes condiciones, limpios e impecables
En buenas condiciones y limpios

Limpios y buena presentacion

Buena presentacion

Descuidados

5-4

Publicidad de promociones en Vallas

RN WSO

En excelentes condiciones, limpios e impecables
En buenas condiciones y limpios

Limpios y buena presentacion

Buena presentacion

Descuidados
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5-5

Muestra la Informacién de Menu con Valor del Producto

PN WwWh~ O

En excelentes condiciones, limpios e impecables
En buenas condiciones y limpios

Limpios y buena presentacion

Buena presentacion

Descuidados

5-6

Realiza Mantenimiento del Material Publicitario

RN WA O

En excelentes condiciones, limpios e impecables
En buenas condiciones y limpios

Limpios y buena presentacion

Buena presentacion

Descuidados

S5-7

Imagen y Presentacion del Restaurante

PN W~ O

En excelentes condiciones, limpios e impecables
En buenas condiciones y limpios

Limpios y buena presentacion

Buena presentacion

Descuidados
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Capitulo IV: Analisis de datos

4.1 Check List Mystery Shopper Cadena de Restaurantes Mister Donut

Escalon
ESCALAS
1 AREA DE INFRAESTRUCTURA 5141321
1-1 |Numero de Mesas / Butacas X
1-2 | Numero de Sillas / Sofas X
1-3 | NUmero de Puertas de Acceso X
1-4 | Numero de Cajas de Restaurante X
1-5 | Numero de Servicios Sanitarios / Hombre / Mujer / Nifios X
1-6 | Numero de Area de Fumadores X
1-7 | NUmero de Equipo de Audio / Video / Caracteristicas X
1-8 |lluminacién del Restaurante / Cantidad de Lamparas X
1-9 | NUmero de Parqueos / Carro / Moto X
1-9-1 | Parqueo / Embarazada / Discapacitado X
1-9-2 | Cantidad de Salidas de Aire acondicionado X
1-9-3 | Accesorios de Bafios / Dispensador de papel / Jabén X
1-9-4 | Accesorio para Cambio pafiales de bebés X
TOTAL| 1 | 5| 3|1 ] 3

Numero de mesas y butacas de acuerdo al tamafo del local, 36. Puertas de
acceso 2, entrada principal y parqueo. Existen 2 cajas, solo una estaba abierta.
Deficiencia en los bafios sanitarios, solo existen 2 para género femenino y 2
para género masculino, no hay para discapacitados o nifios. No hay area de
fumadores pero si rétulos que prohiben fumar. Si hay equipo de audio y 2
televisores. Hay suficientes lamparas pero la casi ninguna esta encendida, y
hay algunas arruinadas. Cantidad de parqueos 36, proporcional al nimero de
mesas. No hay parqueo para moto ni para embarazada, solo discapacitado.
Suficientes salidas de aire acondicionado, pero no se siente fresco. Accesorios

completos en bafios, excepto para cambio de pafiales de bebés.
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AREA DE LIMPIEZA

ESCALAS

4

3

2

2-1
2-2

2-3

2-4

2-4-1
2-4-2
2-4-3
2-4-4
2-4-5
2-4-6
2-4-7
2-4-8
2-4-9

Limpieza Exterior /Color de Recipientes de Basura
Ornato / Existe zona de Jardin

Limpieza Exterior / Interior / Vidrios / Rétulos
Limpieza Interior / Estado de pintura / Color
Limpieza Mobiliario / Mesas / Sillas

Limpieza Superficie / Pisos / Alfombras /Basureros
Limpieza en Area de Alimentos / Cocinas
Limpieza de Area de Cajas

Limpieza de Bafios / Hombre / Mujer / Niflos
Limpieza de Azafates

Limpieza de Accesorios de los Bafios

Limpieza de Lamparas / Salidas de Aire

Limpieza del Personal Asignado al Restaurante

X

TOTAL

Recipientes de basura con el color del restaurante. Existe una pequefia zona de

jardin que tenia basura, hojas y algunas bolsas plasticas. Rétulos internos con

un poco de polvo y tela de arafia, vidrios con algunas huellas. Pintura interior en

buen estado. Mesas y sillas limpias, aunque en algunas los trastes sucios

quedan en la mesa varios minutos sin retirar. Piso en el area de mesas limpio y

se barria rapido cuando quedaba basura. Piso sucio y mojado en area de cajay

alimentos. Basureros de bafios con exceso de papeles, espejos manchados de

cloro. Trapeador sucio en el piso del pasillo fuera de los bafios. Los carritos

permanecian mucho tiempo con platos y azafates sucios detras de la butaca de

unos clientes. Salidas de aire sucias. Personal limpio y ordenado.
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ESCALAS

3 AREA DE ATENCION DEL PERSONAL 4 | 3|2

3-1 | Presentacion de Personal Asignado al Restaurante X

3-2 | Orden de Uso de Uniformes

3-3 | Orden de puesto Asignado al personal X

3-4 | Amabilidad del Personal X

3-4-1 | Saluda a los clientes / Bienvenida / Despedida X

3-4-2 | Se identifica con su Nombre

3-4-3 | Tiene buen uso de cortesia

3-4-4 | Sonrie a los clientes

3-4-5 | Empleado ve al rostro cuando atiende X

3-5 | Ofrece nuevas promociones X

3-6 | Recomienda opciones de beneficio para el cliente X

3-7 | Se Verifica la Presencia del Gerente X

3-7-1 | Se muestra la Atencion del Gerente X

3-8 | Se observa el Trabajo Dinamico de los Empleados X
TOTAL 3134

Cada miembro del personal se ocup6 de su asignacion. La persona en el area

de caja no saludé. Ningin miembro del personal sonrie al atender, y pocas

veces ve al rostro al atender. No ofrecen nuevas promociones u opciones de

beneficio a menos que se les pregunte. El gerente se hacia presente por

momentos, y atendié a algunos clientes. Los empleados trabajan con muy poco

dinamismao.
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ESCALAS

4 AREA DE SEGURIDAD 514 |3]| 2
4-1 | Cuenta con seguridad el restaurante X
4-1-1 | El parqueo cuenta con vigilancia X
4-2 | Seguridad realiza rondas de supervision X
4-3 | Los agentes de Seguridad estan presentables X
4-3-1 | Cuentan con su equipo completo/ Macana / Arma X

TOTAL| 0| 2 |0 | 2

Cuenta solamente con un supervisor de seguridad, solo él hace rondas de

vigilancia desde la entrada principal, al parqueo y en ocasiones entra al

restaurante. Cuenta con arma. Hay algunas camaras de seguridad en el interior

del restaurante.

ESCALAS

5 AREA DE MATERIAL PUBLICITARIO 4| 3| 2
5-1 |Cuenta con afiches X
5-1-1 | Los Afiches se encuentran Actualizados / Promociones
5-2 | Cuentan con Centro de mesas con publicidad / Promociones
5-3 | Cuenta con Muppis
5-4 | Tiene publicidad de Promociones en vallas X
5-4-1 | Tiene publicidad de promociones en flyer
5-5 | Muestra la Informacién de Menu con valor del Producto X
5-6 | Realiza mantenimiento del Material Publicitario
5-6-1 | EI Material Publicitario se observa en Buen estado X
5-7 | Imageny Presentacion del Restaurante X

TOTAL 0|23

Cuenta con muchos afiches en el interior, pero ninguno esta actualizado ni es

de afos recientes, las fotos de comidas que presentan no estan disponibles en

su mayoria. No le dan mantenimiento al material publicitario ni los actualizan.
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4.2 Check List Mystery Shopper Cadena de Restaurantes Mister Donut

Santa Elena
ESCALAS
1 AREA DE INFRAESTRUCTURA 514|321
1-1 |Namero de Mesas / Butacas X
1-2 | Numero de Sillas / Sofas X
1-3 | Numero de Puertas de Acceso X
1-4 | NUumero de Cajas de Restaurante X
1-5 | NUmero de Servicios Sanitarios/ Hombre/ Mujer / Nifios X
1-6 | Numero de Area de Fumadores X
1-7 | Numero de Equipo de Audio / Video / Caracteristicas X
1-8 | lluminacion del Restaurante / Cantidad de Lamparas X
1-9 | Numero de Parqueos / Carro / Moto X
1-9-1 | Parqueo / Embarazada / Discapacitado X X
1-9-2 | Cantidad de Salidas de Aire acondicionado X
1-9-3 | Accesorios de Bafios / Dispensador de papel / Jabén X
1-9-4 | Accesorio para Cambio pafiales de bebés X
TOTAL| 4 | 2 | 3|2 |3

Suficiente cantidad de butacas, 32. Una puerta de acceso. Existen 2 cajas, solo
una estaba habilitada. Deficiencia en los bafios sanitarios, existen 2 por cada
género, hay para discapacitados pero estaban con llave. No hay é&rea de
fumadores pero si rétulos que prohiben. Si hay equipo de audio y 2 televisores,
gue se quedaron sin sefial varios minutos haciendo ruido alto y molesto. Buena
iluminacién, aunque hay algunas lamparas y rétulos arruinados. Cantidad de
parqueos 40, de acuerdo a cantidad de mesas. Hay parqueo para embarazada
y discapacitado. Suficientes salidas de aire acondicionado. Accesorios

completos en bafios, excepto para cambio de pafiales de bebés.
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ESCALAS

2 AREA DE LIMPIEZA 514|132
2-1 | Limpieza Exterior /Color de Recipientes de Basura | X
2-2 | Ornato / Existe zona de Jardin X
2-3 | Limpieza Exterior / Interior / Vidrios / Rétulos X
2-4 | Limpieza Interior / Estado de pintura / Color X
2-4-1 | Limpieza Mobiliario / Mesas / Sillas X
2-4-2 | Limpieza Superficie / Pisos/ Alfombras / Basureros | X
2-4-3 | Limpieza en Area de Alimentos / Cocinas X
2-4-4 | Limpieza de Area de Cajas X
2-4-5 | Limpieza de Bafos / Hombre / Mujer / Nifios X
2-4-6 | Limpieza de Azafates X
2-4-7 | Limpieza de Accesorios de los Bafios X
2-4-8 | Limpieza de Lamparas / Salidas de Aire X
2-4-9 | Limpieza del Personal Asignado al Restaurante X

TOTAL| 6 |1 | 2 | 4

Recipientes de basura con el color del restaurante. Existe una pequefia
zona de jardin, con plantas y arboles bien podados. Ro6tulos internos
limpios, vidrios de bafios muy sucios, piso de bafio manchado y botella de
lejia tirada, bolsas con papeles sucios en el pasillo, rollo de papel higiénico
encima del inodoro, no en el lugar. LAmparas muy sucias. Pintura de
paisaje en muy mal estado, y orillas sucias. Mesas vy sillas limpias, pero
soportes sucios y llenos de moho. Carrito con muchos trastes sucios y

trapeador sucio a la entrada principal. Personal limpio y ordenado. Cajas

de pan no estaban visibles porque estaban al fondo de la vitrina.
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ESCALAS

3 AREA ATENCION DEL PERSONAL 514|321
3-1 | Presentacion de Personal Asignado al Restaurante | X
3-2 | Orden de Uso de Uniformes X
3-3 | Orden de puesto Asignado personal X
3-4 | Amabilidad del Personal X
3-4-1 | Saluda a los clientes / Bienvenida / Despedida X
3-4-2 | Se identifica con su Nombre X
3-4-3 | Tiene buen uso de cortesia X
3-4-4 | Sonrie a los clientes X
3-4-5 | Empleado ve al rostro cuando atiende X
3-5 | Ofrece nuevas promociones X
3-6 | Recomienda opciones de beneficio para el cliente X
3-7 | Se Verifica la presencia del Gerente X
3-7-1 | Se muestra la atencién del Gerente X
3-8 | Se observa el trabajo DinAmico de los empleados X

TOTAL| 3 |1 |2 | 4| 4

Cada miembro del personal se ocupé de su asignaciéon. La persona que
atiende no saludd, no presentdé ninguna otra opciébn o promocion, no
miraba siempre al rostro del cliente sino a la pantalla del televisor. Ningun
miembro del personal sonrie al atender. El gerente se hacia presente por
momentos. Los empleados no trabajan con muy poco dinamismo. La
persona que atiende la caja se ausentaba varios minutos y hacia esperar a

los clientes en la fila por conversar con sus compafieras de trabajo.

ESCALAS
4 AREA DE SEGURIDAD 5143 |2 1
4-1 | Cuenta con seguridad el restaurante X
4-1-1 | El parqueo cuenta con vigilancia X
4-2 | Seguridad realiza rondas de supervision X

4-3 |Los agentes de Seguridad estan presentables X

x

4-3-1 | Cuentan con su equipo completo / Macana / Arma

TOTAL| 2 | 0 | O | 2 1
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Cuenta solamente con un supervisor de seguridad, so6lo él hace rondas de

vigilancia desde la entrada principal, al parqueo y en ocasiones entra al

restaurante. Cuenta con arma. Hay algunas camaras de seguridad en el interior

del restaurante.

ESCALAS
5 AREA DE MATERIAL PUBLICITARIO 4 13|21
5-1 |Cuenta con afiches X
5-1-1 | Los Afiches se encuentran Actualizados / Promociones X
5-2 | Cuentan con Centro de mesas con publicidad / Promociones X
5-3 | Cuenta con Muppis X
5-4 | Tiene publicidad de Promociones en vallas X
5-4-1 | Tiene publicidad de promociones en flyer X
5-5 | Muestra la Informacién de Menu con valor del producto X
5-6 | Realiza mantenimiento del material publicitario X
5-6-1 | El Material publicitario se observa en buen estado X
5-7 |Imagen y presentacion del Restaurante X
TOTAL 11126

Cuenta con afiches en el interior, pero ninguno esta actualizado ni es de afios

recientes, las fotos de comidas que presentan no estan disponibles en su

mayoria. No le dan mantenimiento al material publicitario, los rétulos nuevos

son los que indican que ahora se atiende las 24 horas.
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4.3 Check List Mystery Shopper Cadena de Restaurantes Mister Donut

Suiza
ESCALAS
1 AREA DE INFRAESTRUCTURA 5141321
1-1 | Numero de Mesas / Butacas X
1-2 | Numero de Sillas / Sofas X
1-3 | NUumero de Puertas de Acceso X
1-4 | NUumero de Cajas de Restaurante X
1-5 | Numero de Servicios Sanitarios / Hombre / Mujer / Nifios X
1-6 | Numero de Area de Fumadores X
1-7 | Numero de Equipo de Audio / Video / Caracteristicas X
1-8 | lluminacion del Restaurante / Cantidad de Lamparas X
1-9 | Numero de Parqueos / Carro / Moto X
1-9-1 | Parqueo / Embarazada / Discapacitado X
1-9-2 | Cantidad de Salidas de Aire acondicionado X
1-9-3 | Accesorios de Bafios / Dispensador de papel / Jabén X
1-9-4 | Accesorio para Cambio pafiales de bebés X
TOTAL| 6 | 3 |1 |1 |2

Numero de mesas y butacas de acuerdo al tamafio del local, 32. Puertas de

acceso 2, entrada principal y parqueo. Existen 2 cajas, solo una estaba abierta.

Deficiencia en los bafos sanitarios, solo existen 2 para género femenino y 2

para género masculino, no hay para discapacitados o nifios. No hay area de

fumadores. Si hay equipo de audio y un televisor. Hay suficientes lamparas

pero pocas estaban encendidas, estaba un poco oscuro. Cantidad de parqueos

24. Hay parqueo para embarazada y discapacitado. Suficientes salidas de aire

acondicionado. Accesorios completos en bafios, excepto para cambio de

pafales de bebés.
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AREA DE LIMPIEZA

ESCALAS

4

3

2

2-1
2-2

2-3

2-4

2-4-1
2-4-2
2-4-3
2-4-4
2-4-5
2-4-6
2-4-7
2-4-8
2-4-9

Limpieza Exterior/Color de Recipientes de Basura
Ornato / Existe zona de Jardin

Limpieza Exterior / Interior / Vidrios / Rétulos
Limpieza Interior / Estado de pintura / Color
Limpieza Mobiliario / Mesas / Sillas

Limpieza Superficie / Pisos/ Alfombras/ Basureros
Limpieza en Area de Alimentos / Cocinas
Limpieza de Area de Cajas

Limpieza de Bafios / Hombre / Mujer / Niflos
Limpieza de Azafates

Limpieza de Accesorios de los Bafios

Limpieza de Lamparas / Salidas de Aire

Limpieza del Personal Asignado al Restaurante

X

TOTAL

Recipientes de basura con el color del restaurante. Existe una pequefa zona de

jardin que tenia basura y algunas bolsas plasticas. Rotulos internos limpios.

Pintura interior en buen estado, pintura exterior deteriorada. Mesas y sillas

limpias, aunque en algunas los trastes sucios quedan en la mesa varios minutos

sin retirar. Piso limpio en sal6n principal. Cocina muy ordenada.
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ESCALAS

3 AREA DE ATENCION DEL PERSONAL 5143 |2

31 Presentacion de Personal Asignado al X
Restaurante
3-2 | Orden de Uso de Uniformes X
3-3 | Orden de puesto Asignado personal X
3-4 | Amabilidad del Personal X
3-4-1 | Saluda a los clientes / Bienvenida / Despedida X
3-4-2 | Se identifica con su Nombre
3-4-3 | Tiene buen uso de cortesia X
3-4-4 | Sonrie a los clientes X
3-4-5 | Empleado ve al rostro cuando atiende X
3-5 | Ofrece nuevas promociones X
3-6 | Recomienda opciones de beneficio para el cliente | X
3-7 | Se Verifica la presencia del Gerente X
3-7-1 | Se muestra la atencién del Gerente X
3-8 | Se observa el trabajo DinAmico de los empleados X
TOTAL| 9 |2 | 2 |0

Cada miembro del personal se ocup6 de su asignacion. La persona en el area

de atencion saluda muy amable y sonriente, presentd diversas opciones de

consumo Yy ofrecid varias sugerencias sin que se le preguntara. La persona en

area de caja fue muy amable y atenta.

ESCALAS

4 AREA DE SEGURIDAD 514 |3]|2

4-1 | Cuenta con seguridad el restaurante X X

4-1-1 | El parqueo cuenta con vigilancia

4-2 | Seguridad realiza rondas de supervision X
4-3 |Los agentes de Seguridad estan presentables X
4-3-1 | Cuentan con su equipo completo / Macana / Arma X

TOTAL| 0| 3 |0 | 2
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Cuenta solamente con un supervisor de seguridad, so6lo él hace rondas de

vigilancia desde la entrada principal, al parqueo y en ocasiones entra al

restaurante. Cuenta con arma. Hay algunas camaras de seguridad en el interior

del restaurante.

ESCALAS
5 AREA DE MATERIAL PUBLICITARIO 4|1 3|2
5-1 |Cuenta con afiches X
5-1-1 | Los Afiches se encuentran Actualizados / Promociones
5-2 | Cuentan con Centro de mesas con Publicidad/Promociones
5-3 | Cuenta con Muppis
5-4 | Tiene publicidad de Promaciones en vallas X
5-4-1 | Tiene publicidad de promociones en flyer
5-5 | Muestra la Informacion de Menu con valor del producto X
5-6 | Realiza mantenimiento del material publicitario
5-6-1 | El Material publicitario se observa en buen estado X
5-7 |Ilmagen y presentacion del Restaurante X
TOTAL 0] 3 2

Cuenta con muchos afiches en el interior, pero ninguno esta actualizado ni es

de afos recientes, las fotos de comidas que presentan no estan disponibles en

su mayoria. No le dan mantenimiento al material publicitario.
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4.4 Check List Mystery Shopper Cadena de Restaurantes Mister Donut

Arce
ESCALAS
1 AREA DE INFRAESTRUCTURA 51413 |2]|1
1-1 | Numero de Mesas / Butacas X
1-2 | Numero de Sillas / Sofas X
1-3 | Numero de Puertas de Acceso X
1-4 | NUumero de Cajas de Restaurante X
1-5 | Numero de Servicios Sanitarios / Hombre / Mujer / Nifios X
1-6 | Numero de Area de Fumadores X
1-7 | Numero de Equipo de Audio / Video / Caracteristicas X
1-8 | lluminacién del Restaurante / Cantidad de Lamparas X
1-9 | NUmero de parqueos / Carro / Moto X
1-9-1 | Parqueo / Embarazada / Discapacitado X
1-9-2 | Cantidad de Salidas de Aire acondicionado X
1-9-3 | Accesorios de Bafios / Dispensador de papel / Jabén X
1-9-4 | Accesorio para Cambio pafiales de bebés X
TOTAL| 2 |6 | 1| 2|2

Numero de mesas y butacas de acuerdo al tamafio del local, 37. Puertas de
acceso 2, entrada principal y parqueo. Existen 2 cajas, pero solo una estaba
activa. Deficiencia en los bafios sanitarios, solo existen 2 para género femenino
y 2 para género masculino, no hay para discapacitados o nifios. No hay area de
fumadores pero si rétulos que prohiben fumar. Si hay equipo de video ya que
cuenta con 2 televisores. Hay suficientes lamparas y buena iluminacion pero
hay algunas arruinadas. Cantidad de parqueos 12, no acorde al numero de
mesas. Si hay parqueo para discapacitados y embarazadas, Suficientes
salidas de aire acondicionado, pero no se siente fresco. Accesorios completos

en bafos, excepto para cambio de pafiales de bebés.
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AREA DE LIMPIEZA

ESCALAS

4

3

2

2-1
2-2

2-3

2-4

2-4-1
2-4-2
2-4-3
2-4-4
2-4-5
2-4-6
2-4-7
2-4-8
2-4-9

Limpieza Exterior / Color de Recipientes de Basura
Ornato / Existe zona de Jardin

Limpieza Exterior / Interior / Vidrios / Rétulos
Limpieza Interior / Estado de pintura / Color
Limpieza Mobiliario / Mesas / Sillas

Limpieza Superficie / Pisos/ Alfombras / Basureros
Limpieza en Area de Alimentos / Cocinas
Limpieza de Area de Cajas

Limpieza de Bafios / Hombre / Mujer / Niflos
Limpieza de Azafates

Limpieza de Accesorios de los Bafios

Limpieza de Lamparas / Salidas de Aire

Limpieza del Personal Asignado al Restaurante

X

X

X| X[ X[ X| X]| X

TOTAL

Recipientes de basura con el color del restaurante. Posee una zona de jardin

la cual se observa un poco descuidado. Rétulos internos limpios, plantas de

decoracién con polvo, Pintura interior en buen estado. Mesas y sillas limpias,

aunque algunas con trastes sucios, las cuales limpiaron minutos después, en

el mueble de salsas los botes estaban chorreados. Piso en el area de mesas

limpio aunque posee en las orillas algunas manchas, en el area de cajay

alimentos el piso se encontraba limpio. Piso de bafos limpio, mingitorio y

lavamanos curtido, tragantes con moho, espejos manchados,

salidas de aire acondicionado sucias.

algunas
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ESCALAS

3 AREA DE ATENCION DEL PERSONAL 4 | 3|2
3-1 | Presentacion de Personal Asignado al Restaurante X
3-2 | Orden de Uso de Uniformes
3-3 | Orden de puesto Asignado al personal X
3-4 | Amabilidad del Personal
3-4-1 | Saluda a los clientes / Bienvenida / Despedida
3-4-2 | Se identifica con su Nombre X
3-4-3 | Tiene buen uso de cortesia X
3-4-4 | Sonrie a los clientes X
3-4-5 | Empleado ve al rostro cuando atiende
3-5 | Ofrece nuevas promociones
3-6 | Recomienda opciones de beneficio para el cliente X
3-7 | Se Verifica la Presencia del Gerente
3-7-1 | Se muestra la Atencién del Gerente
3-8 | Se observa el Trabajo Dinamico de los Empleados X
TOTAL 6 |1]|0

El personal contaba con buena presentacion y buen uso de uniforme, habia

una persona asignada a cada area , el personal es amable en atencion, si

realizaron saludo , bienvenida y despedida el personal no se identifica con su

nombre, solamente portan gafete de identificacion, si tiene buen uso de

cortesia, aunque no todas muestran el mismo entusiasmo, el personal que

atendio, si vio al rostro al atender, si ofrecen opciones de beneficio para el

cliente, aunque no ofrecieron ninguna promocion, la supervisora se observo

en area de despacho y también en otras aéreas del restaurante , no todo el

personal se observo con dinamismo.
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ESCALAS

4 AREA DE SEGURIDAD 514 (3[|2]|1
4-1 | Cuenta con seguridad el restaurante X
4-1-1 | El parqueo cuenta con vigilancia X

4-2 | Seguridad realiza rondas de supervision

4-3 | Los agentes de Seguridad estan presentables

4-3-1 | Cuentan con su equipo completo / Macana / Arma
TOTAL

w| X[ X| X

Cuenta solo con un supervisor de seguridad, el cual también ve el parqueo y
en ocasiones entra al restaurante, pero son 2 puertas de acceso y solo un
vigilante por lo que se necesita 2 vigilantes, aunque si esta presentable y

posee su equipo completo.

ESCALAS

5 AREA DE MATERIAL PUBLICITARIO 51432
5-1 |Cuenta con afiches X
5-1-1 | Los Afiches se encuentran Actualizados / Promociones X
5-2 | Cuentan con Centro de mesas con publicidad/ Promociones
5-3 | Cuenta con Muppis X
5-4 | Tiene publicidad de Promociones en vallas X
5-4-1 | Tiene publicidad de promociones en flyer
5-5 | Muestra la Informacion de Menu con valor del producto X
5-6 | Realiza mantenimiento del material publicitario X
5-6-1 | El Material publicitario se observa en buen estado X
5-7 |Imageny presentacion del Restaurante X

TOTAL| 1 |0 | 3 | 4

El restaurante cuenta con afiches en el area térmica, los afiches poseen
combos actuales pero algunos estan deteriorados. No cuenta con centros de
mesa con publicidad, si posee muppis pero pocos, no posee valla con
publicidad ni flyers, si hay menus que muestran el valor del producto y algunos

productos estan rotulados individualmente. ElI material publicitario necesita
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mantenimiento, y en general se observa una pobre imagen en el restaurante en

cuanto a colores y presentacion del local.

4.5 Check List Mystery Shopper Cadena de Restaurantes Mister Donut San

José
ESCALAS
1 AREA DE INFRAESTRUCTURA 5141321
1-1  |Numero de Mesas / Butacas X
1-2  |Numero de Sillas / Sofas X
1-3 |Numero de Puertas de Acceso X
1-4 | NUumero de Cajas de Restaurante X
1-5 |Numero de Servicios Sanitarios/ Hombre/ Mujer / Nifios X
1-6 | Numero de Area de Fumadores X
1-7  |Numero de Equipo de Audio / Video / Caracteristicas X
1-8 |lluminacion del Restaurante / Cantidad de Lamparas X
1-9 | Numero de parqueos / Carro / Moto X
1-9-1 | Parqueo / Embarazada / Discapacitado X
1-9-2 | Cantidad de Salidas de Aire acondicionado X
1-9-3 | Accesorios de Bafios / Dispensador de papel / Jabén X
1-9-4 | Accesorio para Cambio pafiales de bebés X
TOTAL| 2 |2 | 4| 3|2

El restaurante cuenta con 49 mesas y solamente 4 parqueos, lo cual es una
desventaja para llegar, puertas de acceso solo posee una, cajas para cobro
posee 2 pero solo una tenian activa. En cuanto a los sanitarios tiene uno para
caballeros y dos para damas, lo cual es una desventaja debido a el nimero de
mesas que es mayor, bafo para discapacitados no hay, los accesorios para
bafio estaban completos, pero no tiene accesorio para cambio de pafales, no

existe area para fumadores, pero hay sefializaciones que es prohibido fumar.
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Como equipo solo posee un televisor en area de sala de ventas. Cantidad de

salidas de aire aceptables y la temperatura adecuada.

ESCALAS
2 AREA DE LIMPIEZA 4 | 3|2
2-1 | Limpieza Exterior / Color de Recipientes de Basura X
2-2 | Ornato / Existe zona de Jardin
2-3 | Limpieza Exterior / Interior / Vidrios / Rétulos X
2-4 | Limpieza Interior / Estado de pintura / Color X
2-4-1 | Limpieza Mobiliario / Mesas / Sillas X
2-4-2 | Limpieza Superficie / Pisos/ Alfombras / Basureros X
2-4-3 | Limpieza en Area de Alimentos / Cocinas
2-4-4 | Limpieza de Area de Cajas X
2-4-5 | Limpieza de Bafos / Hombre / Mujer / Nifios X
2-4-6 | Limpieza de Azafates
2-4-7 | Limpieza de Accesorios de los Bafios X
2-4-8 | Limpieza de Lamparas / Salidas de Aire X
2-4-9 | Limpieza del Personal Asignado al Restaurante
TOTAL 512 |2

Recipientes de basura con el color del restaurante. No posee una zona
de jardin. Roétulos internos limpios, vidrios de puerta con huellas. Pintura
interior se estd cayendo, color de pintura deteriorado. Mesas y sillas
limpias. Piso en el area de mesas limpio al igual en area de caja y
alimentos, alfombra deteriorada,
mingitorio limpio, pero el piso esta manchado y se ve sucio, espejos
manchados y lavamanos curtido solo hay 2 bafos para damasy uno para

hombres algunas salidas de aire acondicionado sucias Yy cielo falso area

de banos hombres sucio.

piso de bafios de damas limpio,
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ESCALAS

3 AREA DE ATENCION DEL PERSONAL 514 (3[|2]|1
3-1 | Presentacion de Personal Asignado al Restaurante X
3-2 | Orden de Uso de Uniformes X
3-3 | Orden de puesto Asignado al personal X
3-4 | Amabilidad del Personal X
3-4-1 | Saluda a los clientes / Bienvenida / Despedida X
3-4-2 | Se identifica con su Nombre X
3-4-3 | Tiene buen uso de cortesia X
3-4-4 | Sonrie a los clientes X
3-4-5 | Empleado ve al rostro cuando atiende X
3-5 | Ofrece nuevas promociones X
3-6 | Recomienda opciones de beneficio para el cliente | X | X
3-7 | Se Verifica la Presencia del Gerente X
3-7-1 | Se muestra la Atencién del Gerente X
3-8 | Se observa el Trabajo Dinamico de los Empleados | X

TOTAL| 9 |4 | 1|10

El personal contaba con buena presentacion, aunque algunos empleados

tenian el uniforme mas deteriorado, pero si hacen buen uso de uniforme.

Faltaba una persona en el area de vitrina, la misma cajera estaba

atendiendo y cobrando, el personal es amable en atencion, si realizaron

saludo, bienvenida y despedida el personal no se identifica con su

nombre, solamente portan gafete de identificacion, si tiene buen uso de

cortesia y sonrien a los clientes, el personal que atendié si vio al rostro al

atender, y es bastante atento, si ofrecen opciones de beneficio para el

cliente, pero no ofrecieron promociones. La supervisora salié al area de

despacho por la vitrina para colaborar. En general el personal se observo

dinamico.
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ESCALAS

4 AREA DE SEGURIDAD 514|321
4-1 | Cuenta con seguridad el restaurante X
4-1-1 | El parqueo cuenta con vigilancia X

4-2 | Seguridad realiza rondas de supervision

4-3 | Los agentes de Seguridad estan presentables

4-3-1 | Cuentan con su equipo completo / Macana / Arma
TOTAL

WX [ X|X

El restaurante cuenta solo con un vigilante y el debe vigilar todo, realiza rondas
constantes, y él mismo vigila el parqueo, también entra en al restaurante. El

vigilante esta presentable y posee su equipo completo.

ESCALAS
5 AREA DE MATERIAL PUBLICITARIO 514 | 3|2
5-1 |Cuenta con afiches X
5-1-1 | Los Afiches se encuentran Actualizados / Promociones X
5-2 | Cuentan con Centro de mesas con publicidad /Promociones
5-3 | Cuenta con Muppis X
5-4 | Tiene publicidad de Promociones en vallas
5-4-1 | Tiene publicidad de promociones en flyer
5-5 | Muestra la Informacién de Menu con valor del producto X
5-6 | Realiza mantenimiento del material publicitario X
5-6-1 | El Material publicitario se observa en buen estado X
5-7 |Imageny presentacion del Restaurante X
TOTAL| 0| 3 | 2| 2

El restaurante cuenta con afiches en el area térmica, los cuales poseen
combos, no cuenta con centros de mesa con publicidad, si posee muppis pero
deteriorados, no posee valla con publicidad ni flyer, si hay menus que muestran
el valor del producto y algunos productos estan rotulados individualmente. El
material publicitario se ve antiguo. En general la imagen y presentacion del

restaurante necesita remodelacion y colores mas llamativos.
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4.6 Check List Mystery Shopper Cadena de Restaurantes Mister Donut El

Platillo
ESCALAS

1 AREA DE INFRAESTRUCTURA 5 4 13|21
1-1 | NUmero de Mesas / Butacas X
1-2 | Numero de Sillas / Sofas X
1-3 | Numero de Puertas de Acceso X
1-4 | NUumero de Cajas de Restaurante X
1-5 |NUmero de Servicios Sanitarios/ Hombre / Mujer/ Nifios X
1-6  |Numero de Area de Fumadores X
1-7 | Numero de Equipo de Audio / Video / Caracteristicas X
1-8 | lluminacion del Restaurante /Cantidad de Lamparas X
1-9 | NUumero de parqueos / Carro / Moto X
1-9-1 | Parqueo / Embarazada / Discapacitado X
1-9-2 | Cantidad de Salidas de Aire acondicionado X
1-9-3 | Accesorios de Bafios / Dispensador de papel / Jabén X
1-9-4 | Accesorio para Cambio pafiales de bebés X

TOTAL| 11 |1 /0|0 | 1

El restaurante cuanta en su primera planta con 4 juegos de sala muy comodos,
6 butacas y 8 mesas para 4 personas. En su segunda planta cuenta con 3
muebles con sofas, 5 butacas y 6 mesas para 4, en la terraza tiene 4 mesas.
También posee ascensor y gradas para subir a la segunda planta. Numero de
cajas 3, activas estaba una solamente. La primera planta posee 2 bafios para
discapacitados y en la segunda planta 2 bafios para dama y 2 para caballero.
Posee buena iluminacién. Los televisores con el volumen adecuado, no tiene
area para fumadores, tiene rotulos de no fumar. El parqueo es bastante amplio,
para 50 carros, si posee parqueo para discapacitados, accesorios para bafo

completos y si posee accesorio para cambio de pafiales.
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ESCALAS

2 AREA DE LIMPIEZA 5 4 13]|2
2-1 | Limpieza Exterior/Color de Recipientes de Basura | X
2-2 | Ornato / Existe zona de Jardin
2-3 | Limpieza Exterior / Interior / Vidrios / Rotulos X
2-4 | Limpieza Interior / Estado de pintura / Color X
2-4-1 | Limpieza Mobiliario / Mesas / Sillas X
2-4-2 | Limpieza Superficie / Pisos/ Alfombras/ Basureros X
2-4-3 | Limpieza en Area de Alimentos / Cocinas X
2-4-4 | Limpieza de Area de Cajas X
2-4-5 | Limpieza de Bafos / Hombre / Mujer / Nifios X
2-4-6 | Limpieza de Azafates X
2-4-7 | Limpieza de Accesorios de los Bafios X
2-4-8 | Limpieza de Lamparas / Salidas de Aire X
2-4-9 | Limpieza del Personal Asignado al Restaurante X
TOTAL| 10 |2 |0 ]| O

Recipientes de basura con color del restaurante, no posee zona de jardin. Se

observé gque los empleados asignados para limpieza estan muy pendientes que

no haya mesas y butacas sucias. Bafos y basureros estaban limpios. El piso

estaba limpio, igual que el parqueo. Los azafates se observaron limpios. La

pintura esta en buen estado, area de alimentos y caja limpios, accesorios para

bafio limpios, al igual las salidas de aire. Se observé que estan pendientes de

vaciar basureros de bafo.
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ESCALAS

3 AREA DE ATENCION DEL PERSONAL 4 | 3|2

3-1 | Presentacion de Personal Asignado X

3-2 | Orden de Uso de Uniformes

3-3 | Orden de puesto Asignado al personal

3-4 | Amabilidad del Personal

3-4-1 | Saluda a los clientes / Bienvenida / Despedida X

3-4-2 | Se identifica con su Nombre X

3-4-3 | Tiene buen uso de cortesia X

3-4-4 | Sonrie a los clientes X

3-4-5 | Empleado ve al rostro cuando atiende X

3-5 | Ofrece nuevas promociones

3-6 | Recomienda opciones de beneficio para el cliente

3-7 | Se Verifica la Presencia del Gerente X

3-7-1 | Se muestra la Atencién del Gerente X

3-8 | Se observa el Trabajo Dinamico de los Empleados X
TOTAL 4 (2|3

El personal tiene buena presentacion, cada una estaba en su area asignada,

se muestran amables, uso correcto del uniforme. Usan palabras de cortesia,

pero sin entusiasmo al atender, no sonrien y solo en ocasiones ven al rostro al

atender. No ofrecen promociones de beneficio para el cliente. El personal si

brinda saludo y despedida aunque no menciona su nombre, porta gafete de

identificacion. No dan recomendaciones al cliente, la supervisora solo se

observo una solo vez en el restaurante. El personal no se muestra dinamico.
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ESCALAS

4 AREA DE SEGURIDAD 514 (3]2]|1
4-1 | Cuenta con seguridad el restaurante X
4-1-1 | El parqueo cuenta con vigilancia X
4-2 | Seguridad realiza rondas de supervision X
4-3 | Los agentes de Seguridad estan presentables X
4-3-1 | Cuentan con su equipo completo / Macana / Arma
TOTAL| 4 | 1 |0 |0 ]| O

Cuenta con 3 vigilantes en el area de parqueo, ya que es bastante amplio. Y
tiene 2 puertas de acceso, més la de la terraza. Si realizan rondas y cuentan

con su equipo completo.

ESCALAS

5 AREA DE MATERIAL PUBLICITARIO 514|312
5-1 |Cuenta con afiches X
5-1-1 | Los Afiches se encuentran Actualizados / Promociones X
5-2 | Cuentan con Centro de mesas con publicidad/ Promociones
5-3 | Cuenta con Muppis X
5-4 | Tiene publicidad de Promociones en vallas X
5-4-1 | Tiene publicidad de promociones en Flyers
5-5 | Muestra la Informacion de Menu con valor del producto X
5-6 | Realiza mantenimiento del material publicitario X
5-6-1 | El Material publicitario se observa en buen estado X
5-7 |Imageny presentacion del Restaurante X

TOTAL| 4 | 1 |1 ]| 2

El restaurante no cuenta con afiches. Hay 3 televisores que pasan informacion
sobre promociones y precios de productos del restaurante. Ademas estan los
televisores de sala de ventas que son soOlo para entretenimiento, no posee
publicidad en mesas, si posee valla pero no con promocion, tampoco posee
Flyers, si tiene menus con valor de los productos, la imagen y presentacion del

restaurante es bastante buena.
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4.7 Consolidado
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SUCURSALES

. c °

1. AREA DE S lss| g | s ey 2

o C — > n o @

INFRAESTRUCTURA g | ow | O < S|

1-1 | Namero de Mesas / Butacas 5 4 5 5 4 5

1-2 | NUumero de Sillas / Sofas 4 4 5 3 3 5

1-3 | Numero de Puertas de Acceso 4 2 5 4 2 5

1-4 | Numero de Cajas de Restaurante 3 3 4 4 3 5

1-5 |Namero de Servicios Sanitarios/ Hombre/ Mujer/ Nifios 3 2 3 2 3 4

1-6  |Numero de Area de Fumadores 1 1 1 1 1 1

1-7 | Namero de Equipo de Audio / Video / Caracteristicas 3 3 4 4 3 5

1-8 | lluminacién del Restaurante / Cantidad de Lamparas 2 3 2 4 4 5

1-9 | Namero de parqueos / Carro / Moto 4 5 4 2 2 5

1-9-1 | Parqueo/ Embarazada / Discapacitado 1 5 5 4 2 5

1-9-2 | Cantidad de Salidas de Aire acondicionado 4 5 5 4 5 5

1-9-3 | Accesorios de Barfios / Dispensador de papel/ Jabén 5 5 5 5 5 5

1-9-4 | Accesorio para Cambio pafiales de bebés 1 1 1 1 1 5
RESULTADO | 61,54% | 66,15% | 75,38% |66,15% | 58,46% |92,31%




SUCURSALES

2. AREA DE LIMPIEZA

Santa
Elena

Arce

San
José

2-1
2-2

2-3

2-4

2-4-1
2-4-2
2-4-3
2-4-4
2-4-5
2-4-6
2-4-7
2-4-8
2-4-9

Limpieza Exterior / Color de Recipientes de Basura
Ornato / Existe zona de Jardin

Limpieza Exterior / Interior / Vidrios / R6tulos
Limpieza Interior / Estado de pintura / Color
Limpieza Mobiliario / Mesas / Sillas

Limpieza Superficie / Pisos / Alfombras / Basureros
Limpieza en Area de Alimentos / Cocinas

Limpieza de Area de Cajas

Limpieza de Bafios / Hombre / Mujer / Niflos
Limpieza de Azafates

Limpieza de Accesorios de los Bafios

Limpieza de Lamparas / Salidas de Aire

Limpieza del Personal Asignado al Restaurante
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RESULTADO

70,77%

73,85%

72,31%

78,46%

70,77%

90,77%




SUCURSALES

3. AREA DE ATENCION DEL

PERSONAL

Santa
Elena

Arce

San
José

3-1
3-2
3-3
3-4
3-4-1
3-4-2
3-4-3
3-4-4
3-4-5
3-5
3-6
3-7
3-7-1
3-8

Presentacion de Personal Asignado al Restaurante
Orden de Uso de Uniformes

Orden de puesto Asignado al personal
Amabilidad del Personal

Saluda a los clientes / Bienvenida / Despedida

Se identifica con su Nombre

Tiene buen uso de cortesia

Sonrie a los clientes

Empleado ve al rostro cuando atiende

Ofrece nuevas promociones

Recomienda opciones de beneficio para el cliente
Se Verifica la Presencia del Gerente

Se muestra la Atencién del Gerente

Se observa el Trabajo Dindmico de los Empleados
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RESULTADO

52,86%

52,86%

85,71%

82,86%

88,57%

64,29%




SUCURSALES

. S © ®© @ N o

4. AREA DE SEGURIDAD f: £ | 3 S | 52| 3

' 7 & @ < D5 =

M o

4-1 Cuenta con seguridad el restaurante 2 2 4 3 3 5

4-1-2 | El parqueo cuenta con vigilancia 1 1 1 2 2 5

4-2 Seguridad realiza rondas de supervision 2 2 2 5 5 5

4-3 Los agentes de Seguridad estan presentables 4 5 4 5 5 4

4-3-1 | Cuentan con su equipo completo / Macana / Arma 4 5 4 5 5 5
RESULTADO | 52,00% | 60,00% | 60,00% |80,00% | 80,00% |96,00%
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SUCURSALES

5. AREA DE MATERIAL S g g ® o |2
. T c5 N 3] T =
o C — ) n 9 ©
PUBLICITARIO e | oW | 0 < S| &
5-1 Cuenta con afiches 2 2 2 3 4 2
5-1-1 |Los Afiches se encuentran Actualizados / Promociones 1 1 1 3 3 4
5-2 Cuentan con Centro de mesas con publicidad/Promociones 1 1 1 1 1 1
5-3 Cuenta con Muppis 1 1 1 2 3 3
5-4 Tiene publicidad de Promociones en vallas 3 1 2 2 1 2
5-4-1 | Tiene publicidad de promociones en Flyers 1 1 1 1 1 1
5-5 Muestra la informacion de Menu con valor del producto 2 2 3 5 4 5
5-6 Realiza mantenimiento del material publicitario 1 1 1 2 2 5
5-6-1 | El Material publicitario se observa en buen estado 2 3 3 3 4 5
5-7 Imagen y presentacioén del Restaurante 3 4 3 2 2 5
RESULTADO | 34,00% | 34,00% | 36,00% |48,00% | 50,00% |66,00%
TOTAL POR AREAS | 54,23% | 57,37% | 65,88% |71,09% | 69,56% |81,87%
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4.8 Andlisis de area de Infraestructura

Area de Infraestructura
100.00% 92.31%
90.00% ——
80.00% 75.38% I
9 °
70.00% ET51% 66.15% 66.15% T |
60.00% —
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%
0.00% Santa

Escaldn Elena Suiza Arce San José Platillo

Resultado| 61.54% 66.15% 75.38% 66.15% 58.46% 92.31%

Tomando en consideracion que la cadena de restaurantes es local y no posee
las exigencias de una franquicia de alimentos en términos de calidad de

servicio, pues se puede establecer lo siguiente:

Sucursal Platillo es la mejor evaluada por el concepto diferente con el que fue
creada y adicionalmente es la sucursal mas reciente del grupo, ello le da

ventajas claras sobre las demas sucursales de la cadena.

Por otra parte, si se tratara de buscar un minimo de exigencia desde la
perspectiva de servicio con calidad, pues debiesen estar por encima de un
80.0% en las ponderaciones, lo cual facilitaria el acercarse a un servicio de
calidad en términos generales; sin embargo, solo una de seis sucursales estan

por encima de esa nota ideal.
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La nota promedio alcanzada en el area de infraestructura es 59.99% es decir,
un 60.0% que denota que tiene que trabajarse mucho la tangibilidad de los
restaurantes, todos los atributos relacionados a aspectos fisicos de sus

restaurantes.

Lo que repercutira en tener una menor percepcion por parte de sus
consumidores y por ende también redundard en un menor posicionamiento

respecto de sus competidores mas cercanos.

Otro aspecto que llama la atencion es que existe relacion entre los resultados
de restaurantes de zonas del nivel socio econdmico alto y bajo en dicha
evaluacion como lo reflejan las sucursales de Escalon y San José como las

evaluadas mas bajo seguidas de los restaurantes de Santa Elena y Arce.

Cabe mencionar que la eleccion de los restaurantes obedecié concretamente a
buscar un equilibrio entre las ubicaciones y por ende los segmentos de
mercados atendidos en cada uno de los restaurantes selecciondados.
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4.9 Analisis de &rea de Limpieza

Area de Limpieza

100.00% N
90.00% '
80.00% 73.859 s 78.46%
) ? 70.77% it 7231% 70.77%
70.00% R o

60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

, Santa . , .
Escalén Suiza Arce San José Platillo
Elena

Resultado| 70.77% 73.85% 72.31% 78.46% 70.77% 90.77%

Nuevamente se observa en los resultados consolidados que el restaurante de
Ciudad Merliot (el platillo) fue el mejor evaluado; si se mantiene como nota
minima ideal el 80.0% de calificacion por area cinco de los seis restaurantes

evaluados quedan por debajo del ideal.

Restaurante Arce, se queda 1.54% por debajo del promedio ideal y los cuatro
restaurantes restantes estan por encima del 70.0%; lo que implica que estan a

menos de un 10.0% de alcanzar ese promedio deseado.

Considerando que el area de limpieza es bastante amplio en los items
evaluados tanto en el exterior como en el interior de cada uno de los
restaurantes, los que han resultado determinantes en la nota final de forma
negativa son el area de ornato y limpieza de las zonas verdes asi como la
limpieza de las salidas de aire acondicionado y de los servicios sanitarios de

algunos de los restaurantes.
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4.10 Analisis de &rea de Atencion del personal

Area de Atencién del Personal

100.00%
90.00% 85.71% g7 869
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

88.57%

, Santa . , .
Escaldn Suiza Arce San José Platillo
Elena

|Resultad0 52.86% 52.86% 85.71% 82.86% 88.57% 64.29%

Siempre en la linea de mantener un promedio de evaluacion minimo ideal se
observa que en esta area la cadena de restaurantes evaluados mejora el

resultado obtenido con respecto a las dos areas anteriores.

Tres de los seis restaurantes visitados se encuentran un poco por encima del
promedio ideal: San José, Suiza y Arce respectivamente; sin embargo, llama la
atencibn que dos restaurantes situados en zonas exclusivas dado las
caracteristicas de sus usuarios son los que casi estan con promedio totalmente
negativos a la cadena, principalmente dadas las exigencias de ese tipo de

segmento de mercado.

Lo anterior implica una llamada de atencion bastante urgente para la
administracion comercial de la cadena y que por supuesto representa un riesgo
latente en términos de percepcion que repercute directamente en la imagen de
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la marca y que puede llegar a trascender a las ventas y rentabilidad de los

mismos restaurantes en mencion.

Una de las dimensiones mas trascendentales al momento de evaluar el servicio

de una que proporciona una empresa es la intangibilidad, misma que siendo

utilizada de forma adecuada puede convertirse en una ventaja competitiva

frente a la competencia, principalmente si se habla de empresas de alimentos.

No menos preocupante parece el restaurante de el platillo que en las areas

anteriores sobresalia en esta se queda en deuda desde la perspectiva de

calidad de servicio, todo ello en detrimento de su imagen de marca

4.11 Analisis de area de Seguridad

Area de Seguridad
120.00%
100.00% 96.00%
80.00% 80.00%
80.00%
60.00% 60.00%
60.00% 52.00%
40.00%
20.00%
0.00% Sant
Escaldn anta Suiza Arce San José Platillo
Elena
Resultado| 52.00% 60.00% 60.00% 80.00% 80.00% 96.00%
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Desde una perspectiva de calidad del servicio la seguridad proporcionada por la
cadena a través de su personal de seguridad igualmente es factor determinante

para convertir una marca con calidad en el sentido amplio de su concepto.

En esta area se observa que tres de los seis restaurantes evaluados estan con
el promedio idea de ponderacion, sin embargo, el promedio general obtenido se
queda en un 71.33% el cual es inferior al 80.0% considerado como minimo ideal

bajo el esquema de dar un servicio de calidad.

El hecho de que los tres restaurantes pero evaluados estén localizados en
zonas que atienden clientes de NSE medio y alto, preocupa y es donde debe
focalizar mas esfuerzos la empresa para dar una mejor imagen de seguridad

para los que visitan y prefieren dicha cadena de restaurantes.

Es importante mencionar que no es suficiente con tener personal de seguridad
en los restaurantes sino mas bien manejar un concepto integral de sensacion
de comodidad por el factor seguridad tanto en el exterior como en el interior de
los restaurantes, principalmente porque varios de ellos cuentan con cajeros
automaticos dentro de sus instalaciones lo que hace méas vulnerable el factor
seguridad de los visitante por la situacion de auge delincuencial que azota al

pais en la actualidad.
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4.12 Anélisis de area de Material Publicitario

Area de Material Publicitario
70.00% 66.00%
60.00%

50.00%
48.009
50.00% %

40.00% 34.00% 34-00% 36.00%

30.00%

20.00%

10.00%
0.00%

, Santa . , .
Escaldn Suiza Arce San José Platillo
Elena

|Resu|tado 34.00% 34.00% 36.00% 48.00% 50.00% 66.00%

La evaluacién de la identidad de marca a través del material publicitario en los
restaurantes es la quinta area, en la cual se observa que fue el resultado mas

negativo para la cadena de restaurantes evaluada.

Ninguno de los seis restaurantes visitados alcanza el promedio de 80.0%
establecido como minimo ideal, sino por el contrario los resultados porcentuales
descienden hasta un 34.0% en dos de los seis evaluados, reflejando un
promedio de por &rea igual a: 44.66% equivalente a un 35.34% por debajo del

ideal.

De forma clara se observa que no existe mayor preocupacion de la empresa por
cuidar los detalles de su identidad de marca en sus restaurantes, tanto asi que
en la mayoria de ellos aun se conservan materiales desde su inicio como
restaurantes, reflejAndose asi el area de oportunidad de mejora mas fuerte para

esta compafia.
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4.13 Anélisis consolidado

Total consolidado (5 areas)
90.00% 31.87%
80.00% 71.09% 69.56%
70.00% 65.88%
60.00% 54.239% 57.37%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%
0.00% . . - .
Escaldn Santa Elena Suiza Arce San José Platillo
Total 54.23% 57.37% 65.88% 71.09% 69.56% 81.87%

El promedio obtenido por la cadena de restaurantes en las cinco areas
evaluadas da como resultado un promedio de: 66.64% reflejando un diferencial

de 13.36% con respecto al ideal propuesto.

Alcanzar Unicamente un restaurante la ponderacion minima deseada de la
muestra investigada es muy bajo en términos de pretender dar un servicio de
calidad en sus diferentes restaurantes, reflejandose una clara debilidad en
términos de administracién de la estrategia de servicio y atencion al cliente

desarrollada por la empresa.

De ahi la importancia que implica haber desarrollado la investigaciéon en dicha
cadena de restaurantes para determinar las areas de oportunidad y mejora que
pueden recomendarse a la administracion de la citada compafia con el
proposito de mejorar su calidad de servicio en la percepcion de su mercado

meta y consecuentemente mejorar su posicion competitiva en dicho sector.
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Capitulo V: Conclusiones y Recomendaciones
CONCLUSIONES:

¢ No se comprobd el primer supuesto problematico, no necesariamente se
brinda mejor servicio en las sucursales que son mas exclusivas. Al
contrario, en esta investigacion se descubrié que en se atiende mejor al
cliente en las sucursales visitadas por las personas de clase media y

baja

e La infraestructura del restaurante afecta la comodidad de los clientes y el
concepto que se hacen de los restaurantes, debido a que en la mayoria
de las sucursales el equipo estd muy antiguo y deteriorado, hay descuido

en la limpieza y la infraestructura esta dafiada

e Aungue no es uno de los factores mas importantes, la mayoria de las

sucursales que se investigaron no cuentan con buena seguridad.

RECOMENDACIONES:

Objetivo estratégico:
Fortalecer el plan de actualizacion y capacitacion del personal de atencién al

cliente de la cadena de Restaurantes Mister Donut.

Estrategia propuesta:
Desarrollar un programa de actualizacion y capacitacion al personal de atencion
al cliente, en funcion de las areas de oportunidad encontradas en la presente

investigacion.
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Acciones estratégicas:

v

Realizar un diagnéstico de necesidades de actualizacion y/o capacitacion
del personal de atencidn al cliente de la cadena de restaurantes Mister
Donut, con el personal de supervision de los diferentes restaurantes de la

cadena.

Contrastar los resultados de dicho diagnéstico con las areas menores
evaluadas en cada una de las areas consideradas en el cliente

misterioso desarrollado.

Identificar las areas de formacibn mas sensibles a la percepcion del
cliente, a fin de mejorar la calidad del servicio de la cadena de

restaurantes.

Trasladar los requerimientos de formacién al departamento de recursos
humanos de la compafiia, para estructurar el Plan de actualizacién y

formacioén del recurso humano de los diferentes restaurantes.

Definir los indicadores de evaluacion que permitirdn determinar el nivel
de cumplimiento de los objetivos de formacién y aprendizaje por parte del

personal involucrado, etc.
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v’ Calendarizacion:

ACTIVIDADES |ENE|MAR |MAY |JUL |AGO |NOV | RESPONSABLES

1 | Capacitacion de
personal de
atencion al cliente

Departamento de
Recursos Humanos

Gerenciay
2 | Contrastar los supervision de
resultados restaurantes
Identificar las
3| areas de Gerenciay

formacion mas
sensibles a la
percepcion del
cliente

supervision de
restaurantes

4| Trasladar los
requerimientos de
formacion al
depto. de RRHH

Departamento de
Recursos Humanos

5 | Definir los Departamento de
indicadores de mercadeo
evaluacioén

RECOMENDACIONES GENERALES:

Desarrollar de forma mas consistente investigaciones de mercado a fin
de medir de forma periddica y consistente la calidad del servicio a partir
de las diferentes técnicas de investigacion existentes (Mystery Shopper,
Focus Group, Encuesta de percepcion del servicio, etc.)

Readecuar la imagen de los restaurantes tomando de base la sucursal
Platillo, dichos cambios deben ser ejecutados en los restaurantes mas
rentables de la cadena.
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Construir una base de datos de los clientes y que posibilite la
administracion eficiente de las relaciones con los clientes y ser la base

de un futuro programa de lealtad.

Area Infraestructura:

Readecuacion de la imagen de los restaurantes (concepto adulto
contempordneo), dadas las caracteristicas socio demogréficas Yy

Psicograficas del mercado meta de la cadena de restaurantes.

Invertir en la readecuacién de los restaurantes en funcion de la
rentabilidad generada por cada sucursal, considerando el modelo de
Mister Donut Platillo, es decir, iniciar por aquellos que le representan a la

compafiia mas rentabilidad y ventas.

Desarrollar areas especificas para lectores, dado que se observa que en
varios de los restaurantes se tiene la visita de adultos de la tercera edad
gue gustan de tomar sus alimentos acompafados de los periédicos
locales a los cuales se les puede agregar revistas de interés general,

para generar mas fidelidad hacia la marca.

Acondicionar areas especificas para sostener reuniones de negocio, es
decir, areas en las que pueda darse un servicio mas personalizado y que
posea las condiciones para realizar ese tipo de transacciones. (algunos
de los restaurantes de acuerdo a andalisis previos de las caracteristicas

de los clientes por establecimiento.
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Cuidar mas la limpieza integral de los restaurantes, y particularmente la
de los servicios sanitarios que en varios casos esta con mobiliario en mal
estado y por debajo de lo requerido de acuerdo a la capacidad instalada

de atencion de cada uno en forma particular.

Area de personal de atencion:

Invertir mas en capacitacion del personal de atencion al cliente.
(actualmente se desarrolla de forma parcializada, impidiendo que pueda

reproducirse en beneficios al consumidor final).

Disefiar un control de mando con indicadores de evaluacién del area de
servicio, para que sea administrado por el personal de supervision de los
mismos restaurantes y con ello evaluar objetivamente la calidad de

servicio brindada a su mercado meta.

Integrar dicho control de mando a programa de incentivos del personal
de atencion al cliente, a fin de incentivar al personal a dar lo mejor de
ellos en cada momento de la verdad que viven frente a los clientes de la

cadena.

Cuidar con sumo detalle la contratacién del personal de atencion al
cliente, buscando primeramente la vocacion de servicio por encima de la

experiencia y/o competencias profesionales de los candidatos.
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Area de limpieza:

Cambiar los ladrillos del piso que estdn manchados

Estar pendientes de retirar los trastos sucios de las mesas y no dejar

utensilios de limpieza en pasillos principales

Colocar basureros en la zona de jardin o parqueo para evitar que las

personas lancen la basura al suelo

Asear las salidas de aire acondicionado antes que se acumule mucha

suciedad

Estar pendientes de la limpieza de vidrios.

Area de seguridad:

Contratar a un agente de seguridad por cada sucursal, debido a que
las sucursales evaluadas cuentan solo con uno que no podria cubrir

todo el restaurante, exceptuando la sucursal Platillo

Instalar cAmaras de vigilancia a las entradas de los restaurantes

Area de material publicitario:

Invertir en rejuvenecer el logo de Mister Donut y para luego instalarlo

en nuevos rotulos en los restaurantes
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Reemplazar los rotulos que ilustran los tipos de comida por otros que

presenten las comidas actuales con un disefio mas moderno

Ubicar muppis en las zonas cercanas a los restaurantes

Colocar centros de mesa con promociones, platos nuevos u otras

opciones para consumo

Ubicar afiches en el area de alimentos que muestren combos o

nuevas promociones.
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Conclusion

En el presente trabajo se investigacion se concluye que en cuanto a las
diferentes areas evaluadas para determinar la calidad de servicio actual hay un
desbalance en los restaurantes, ya que sucursales como Mister Donut Platillo
con una excelente infraestructura, pero el resto de restaurantes requieren una

modernizacion.

Se concluye que no se confirmd en lo absoluto la suposicion que en los
restaurantes que visitan personas de clase alta y media son mejor atendidos
gue en las sucursales donde llegan personas de clase baja. Se comprobé lo

contrario en esta investigacion.

Se analizaron areas Iimportantes para poder determinar las mejores
recomendaciones, dando a conocer las aéreas de oportunidad en las que se
debe trabajar mas a fondo y fortalezas que posee cada restaurante, una de las

cuales es que Mister Donut es una marca reconocida a nivel nacional.

77



ANEXOS

MISTER DONUT SAN JOSE

En esta imagen se observa el espejo deteriorado en sus bordes y en la

siguiente imagen se observa en cielo falso también deteriorado.

¢ C\ I

En la imagen se observa que el cielo falso manchas y las salidas de ventilacion
deterioradas.
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MISTER DONUT ARCE

Se observa que el bote de salsa de tomate estaba chorreado de la tapa y el

cuello de la botella.
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MISTER DONUT PLATILLO

En la siguiente imagen se observa el area de sala de ventas limpia, iluminada y

amplia.

En esta imagen se observan la moderna zona de lavamanos del bafio.
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MISTER DONUT ESCALON

En esta imagen se observa el orden y limpieza en area de caja, y en la

siguiente imagen platos sucios en el carrito.
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MISTER DONUT SANTA ELENA

En esta imagen se puede observar la limpieza en area de sala de ventas y
butacas, en la siguiente imagen se observa el piso manchado en éarea de

bafos.
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MISTER DONUT SUIZA

En esta imagen se puede observar el orden del &rea de caja y los afiches al
fondo, en la imagen siguiente se observa la limpieza del area de bafios.
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