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RESUMEN

El objetivo principal de esta investigacion es determinar una propuesta de mejora para
la atencion al cliente por delivery del restaurante Torito Grill basado en el modelo de gestion
de la calidad EFQM. Esto pues la atencién al cliente por delivery presenta problemas
significativos por ser tradicional y no satisfacer las expectativas y demandas actuales de los

clientes traduciéndose en un bajo porcentaje de ventas a través de este canal.

Para cumplir el objetivo, se realiza un analisis diagnéstico empleando la metodologia
mixta para recolectar informacion tanto de las percepciones del personal del restaurante como
de los clientes. Al realizar el diagnéstico basado en los criterios del modelo EFQM, se
encontré que la mayor necesidad de mejora se encuentra relacionada a Liderazgo, Estrategia
y Procesos. Especificamente, sobre el proceso de atencién al cliente por delivery, se debe
poner un enfoque especial en la disponibilidad, comunicacion y tiempo de entrega para

mejorar la percepcidn de los clientes sobre la atencion brindada.

Sobre ello, se presenta una propuesta de mejora basada en el modelo EFQM. Esta
propuesta es innovadora para la gestiéon de Torito Grill porque implica aplicar un modelo
integral para conseguir mejores resultados, con especial enfoque en el canal delivery del
restaurante. La viabilidad de la propuesta se encuentra respaldada por un periodo de

recuperacion de 08 meses que resulta 6ptimo y atractivo para la organizacion.

Palabras clave: Atencion al cliente, Delivery, Gestion de la calidad, Modelo EFQM.
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INTRODUCCION

En el transcurso de los ultimos afos, el mundo ha sido testigo de transformaciones
radicales que han impactado todos los aspectos de la vida cotidiana. La pandemia de COVID-
19, surgida a principios de 2020, ha dejado a su paso muchos desafios sin precedentes,
afectando a industrias enteras, empresas y empleos, poniendo a prueba la resiliencia,
adaptacion y dinamismo de los negocios en todo el mundo. En linea con ello, Blake y Wadhwa
(2020) en blogs del banco mundial, mencionan que se ha afectado en mayor medida a
pequefas y medianas empresas a nivel global dejandolos con mucha presién y moras. Ahora
bien, dentro de los sectores mas afectados en Peru por la pandemia de COVID-19 se
encuentra la industria de la gastronomia, donde restaurantes y establecimientos similares se

vieron obligados a cerrar sus puertas temporal o permanentemente (RPP, 2022).

Sin embargo, algunas organizaciones como Torito Grill, que cuentan con buena
gestion e innovacion, lograron superar la crisis. Este trabajo de investigacion se enfocara en
un caso particular: el restaurante Torito Grill, un establecimiento ubicado en el distrito de Los
Olivos que sobrevivié a la crisis desatada por la pandemia, pero se enfrenta a la necesidad

de innovacién y mejora, particularmente en el ambito del servicio al cliente por delivery.

En linea con ello, la presente investigacion tiene como objetivo principal determinar
una propuesta de mejora para la atencién al cliente por delivery del restaurante Torito Grill
basado en el modelo de gestion de la calidad EFQM. Para lograrlo, se desarrollaron seis

capitulos.

En el primer capitulo se plantea el problema, analizando el contexto de Torito Grill y
el origen de la problematica, junto con las preguntas, objetivos, justificacion y viabilidad del
estudio. El segundo capitulo desarrolla el marco tedrico, definiendo conceptos clave como
atencion al cliente, calidad en la atencién y delivery, resaltando su relevancia y gestion en
restaurantes. El tercer capitulo aborda el marco contextual, describiendo el auge
gastronémico peruano, el impacto de la pandemia en el sector y casos de éxito en delivery,
finalizando con el perfil organizacional de Torito Grill. En el cuarto capitulo se detalla el marco
metodolégico, incluyendo el disefio, seleccidon muestral, instrumentos de recoleccidn de datos
y términos de validez, confiabilidad y ética. El quinto capitulo expone los hallazgos obtenidos,
relacionando las variables de estudio y diagnosticando fortalezas y areas de mejora bajo los

criterios del modelo EFQM. En el sexto capitulo se presenta una propuesta de mejora basada



en dichos criterios, enfocada en optimizar la atencion por delivery con procesos mas eficientes

y beneficios para el personal. Finalmente, se presentan las conclusiones y recomendaciones.

Ahora bien, el alcance de esta investigacion abarca el analisis detallado del proceso
de atencion al cliente por delivery en el restaurante Torito Grill. Especificamente, se enfoca
en identificar las areas criticas que requieren mejoras, evaluando tanto aspectos operativos
como perceptivos del servicio brindado. Para ello, se utilizaran métodos cualitativos vy
cuantitativos de recoleccion de datos, incluyendo encuestas y entrevistas tanto a clientes
como el personal del restaurante. Ademas, se consideraran las mejores practicas vy
estandares de la industria gastrondmica y servicios de delivery a nivel nacional e internacional

para establecer recomendaciones basadas en evidencia y contexto.

Las limitaciones incluyen el acceso restringido a informacion precisa sobre atencion al
cliente en restaurantes, especificamente en el proceso de delivery. Aunque existen estudios
sobre la experiencia del cliente, pocos ofrecen un enfoque integral como el propuesto por el
modelo EFQM. Asimismo, la empresa, al ser de tamafio pequefio, carece de un sistema sdlido
de indicadores clave, la informacion disponible se reduce a los resultados financieros, lo que
permitié analizar las ventas, pero la falta de otros indicadores limita la base de data para

analisis mas detallado.



CAPITULO 1: PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1. Planteamiento del problema.

En la ultima década, la gastronomia peruana ha mostrado un notable crecimiento, con
un aumento del 6.82% en el indice de Produccién de Restaurantes en agosto de 2019
respecto al mismo mes de 2018, impulsado por la demanda de comidas rapidas, parrillas,
chifas, y otras categorias (INEIl, 2019). En 2019, Peru contaba con mas de 200,000
restaurantes, la mitad en Lima Metropolitana, aportando un 2.8% al PBI con un crecimiento
anual de 4.4% (COMEXPERU, 2022; Peru Retail, 2020). Este desarrollo fortalecié sectores

como la agricultura y la ganaderia, contribuyendo al crecimiento econémico del pais.

La pandemia de la COVID-19 impacté severamente al sector gastronémico. En abril
de 2020, las actividades de los restaurantes cayeron un 99.59% debido a cierres totales, y
para julio, las operaciones aun estaban restringidas, resultando en pérdidas de 750 millones
de dodlares y el cierre de mas del 50% de los restaurantes del pais (INEI, 2020; COMEXPERU,
2022). Este contexto acelerd la digitalizacion del sector, transformando el servicio de delivery
en una opcion preferida por los consumidores, con un 75% de peruanos utilizandolo al menos
una vez al mes (Kotler & Keller, 2016; Ipsos, 2023). Los consumidores valoran su
conveniencia, eficiencia y acceso a una amplia variedad de productos a través de plataformas
digitales (Garcia-Martinez et al., 2020; Chen & Xie, 2022).

La satisfaccion del cliente es crucial en este nuevo escenario. Estudios destacan que
la calidad del servicio, incluyendo aspectos como la cortesia del personal y la resolucién
efectiva de problemas, influye directamente en la satisfaccién y lealtad del cliente (Cheng et
al., 2021; Feng et al., 2020). Segun Leuillier (2023), un 86% de los consumidores estarian
dispuestos a pagar mas por un servicio diferenciado. No obstante, la falta de innovacién en el

sector podria llevar al estancamiento (APEGA, 2017).

El servicio de delivery enfrenta retos importantes. Problemas como errores en la toma
de pedidos debido a la falta de estandarizacién, planificacion deficiente de rutas, y la falta de
capacitacion de transportistas afectan la experiencia del cliente, generando insatisfaccion y
abandono de marcas (PwC, 2024; GS1 México, s.f.; Yang et al.,, 2020). Asimismo, una
logistica ineficiente puede contribuir a la congestion vehicular, afectando al medio ambiente y

a los consumidores (Wang, 2023).



Torito Grill, el sujeto de estudio, enfrenta desafios criticos en su servicio de delivery,
reflejados en un bajo porcentaje de ventas por este canal y constantes quejas de clientes (E.
Linares & J. Zavaleta, comunicacion personal, 2023). Su modelo de atencion tradicional no
satisface las demandas actuales, lo que exige mejoras en los procesos de gestién de calidad.
Utilizando el analisis de Pareto, se identificaron los problemas mas significativos del
restaurante. Este analisis permitio priorizar los desafios para abordarlos con el modelo EFQM,

mejorando asi la eficiencia y calidad del servicio de delivery.

La presente investigacion aborda esta problematica desde un enfoque innovador al
aplicar el modelo de gestién de calidad EFQM como marco para proponer soluciones
practicas y efectivas al caso del restaurante Torito Grill. A través de un diagnéstico exhaustivo
y el desarrollo de una propuesta de mejora basada en este modelo, se busca no solo optimizar
el servicio de delivery de la empresa objeto de estudio, sino también generar un producto de
investigacion que sirva como referencia para otras empresas medianas del sector

gastronémico en Peru.

Este enfoque tiene el potencial de contribuir al fortalecimiento de las operaciones en
el sector, fomentando la adopcion de modelos de gestiéon de calidad que promuevan la
innovacion, la eficiencia y la satisfaccion del cliente. En un contexto donde la calidad del
servicio se ha convertido en un diferenciador clave, el aporte de esta tesis trasciende al caso
particular y ofrece lineamientos replicables que pueden beneficiar a la gastronomia peruana

en su conjunto, consolidando su posicion estratégica en la economia nacional.

Tabla 1: Problema identificados en la organizacion

Problemas de la organizacioén

Gestion ineficiente del | Falta de personal para satisfacer la demanda (Ausentismo), Limitacion
servicio de delivery unico canal de comunicacioén (Tiempos de espera es largo, linea ocupada)
y Falta de profesionalismo para atender.

Falta del area de recursos | Baja productividad y calidad del servicio debido a la carencia de un
humanos correcto filtro de seleccidon y reclutamiento del personal, la falta de
profesionalismo, capacitacion, motivacion y liderazgo entre el personal, lo
que repercute negativamente en la experiencia del cliente.

Recepcion de pedidos | Errores frecuentes en la toma de pedidos, largos tiempos de espera y
desorganizada en el | confusion en la comunicacion con los clientes en la atencién presencial en
servicio presencial local el salén, lo que provoca frustracion y afecta la percepcion del restaurante
en una buena atencién al cliente.




Tabla 1: Problema identificados en la organizacién (continuacion)

Problemas de la organizacion

Estrategias de Marketing | Limitada visibilidad y alcance del restaurante debido a estrategias de
poco efectivas marketing poco efectivas, lo que resulta en una adquisicién insuficiente de
nuevos clientes y una baja retencion de clientes existentes.

Inadecuado control vy | Falta de transparencia en la gestion financiera, lo que dificulta la toma de
seguimiento financiero decisiones y pone en riesgo la estabilidad econémica del restaurante.

Figura 1: Grafico de Pareto

Ahora bien, al identificar que el problema con mayor impacto es la gestién ineficiente
en el servicio de delivery se ha elaborado nuevamente un analisis de Pareto, pero ahora con

las causas por las que se tiene una gestion ineficiente en el servicio de delivery de Torito Girill.

Tabla 2: Razones del principal problema identificado en la organizacién

Problema Gestion ineficiente en el servicio de delivery

Razones

Tiempo de entrega | El tiempo de entrega ideal de 30 minutos suele extenderse a 45, 50 hasta llegar
extendido al domicilio de los clientes.

Falta de personal | La falta de personal dedicado exclusivamente a la recepciéon de pedidos se
para satisfacer la | agrava cuando se tiene una gran demanda, ya que solo se cuenta con una
demanda recepcionista de pedidos que también cumple el rol de cajera en el restaurante.

Limitacion al tener un | La plataforma actual para recibir pedidos es el teléfono fijo del restaurante, lo
unico canal de | que a menudo resulta en la incapacidad para atender toda la demanda debido
comunicacion a la ocupacion de la linea.




Tabla 2: Razones del principal problema identificado en la organizacién

(continuacion)

profesionalismo para
atender

Problema Gestion ineficiente en el servicio de delivery
Razones
Falta de | La falta de profesionalismo y especializacién de la recepcionista de pedidos en

el restaurante causa una atencion deficiente a la demanda de clientes, con una
provisiéon inadecuada de informacion y falta de profesionalismo para atender un
pedido amablemente y correctamente.

Rango
de reparto limitarte

El servicio de delivery de Torito Grill se limita a 30 cuadras alrededor del
restaurante, suele suceder que clientes desean realizar pedidos desde
domicilios mas alejados y no se satisface dicha necesidad.

Pedidos erroneos

Por la falta de minuciosidad y personalizacién en la recepciéon de pedidos, se
han dado casos en los que se toma o envia mal el pedido hacia su destino final.

Figura 2: Grafico de Pareto

De esta manera, se identifica que los problemas de mayor impacto en la atencién al

cliente por delivery incluyen la falta de profesionalismo debido a la insuficiente capacitacion

de la recepcionista,

quien también asume responsabilidades como cajera presencial.

Ademas, la operacion se ve limitada por un unico canal de comunicacién para pedidos,

generando cuellos de botella, y por los prolongados tiempos de entrega, que incumplen los

horarios pactados. Esto ultimo se debe a la alta demanda, la disponibilidad de solo un

motorizado y la necesidad de optimizar las rutas del servicio de delivery.




2. Preguntas de Investigaciéon

¢ Como determinar una propuesta de mejora de la atencién al cliente por delivery del

restaurante Torito Grill basado en el modelo de gestion de la calidad EFQM?

2.2. Preguntas Especificas

2.2.1. Pregunta especifica 1

¢,Como es la atencién al cliente en restaurantes actualmente?

2.2.2. Pregunta especifica 2

¢, Cual es el contexto en el que se desarrolla Torito Grill?

2.2.3. Pregunta especifica 3

¢, Como se puede llevar a cabo el analisis de la percepcion del servicio de atencién al cliente
por delivery de Torito Grill?

2.2.4. Pregunta especifica 4
¢, Como determinar la viabilidad de la propuesta de mejora?
3. Objetivos

3.1. Objetivo general

Determinar una propuesta de mejora para la atencion al cliente por delivery del restaurante

Torito Grill basado en el modelo de gestion de la calidad EFQM.

3.2. Objetivos especificos

3.2.1. Primer objetivo
Conocer la teoria relacionada a la atencion a clientes en restaurantes.
3.2.2. Segundo objetivo

Describir cual es el contexto en el que se desarrolla Torito Grill y como es la atencion al cliente
por delivery en el restaurante.

3.2.3. Tercer objetivo

Analizar la percepcion sobre la atenciodn al cliente por delivery del restaurante Torito Grill Sede
Los Olivos.



3.2.4. Cuarto objetivo

Determinar la viabilidad de la propuesta de mejora

4. Justificacion

Esta investigacion constituye un aporte a las ciencias de la gestion, especificamente
de restaurantes los cuales se encuentran significativamente presentes en nuestro pais pues
contamos con un gran sector gastronomico en el cual existen mas de 200 mil establecimientos
entre restaurantes y cafeterias que otorgan empleo a mas de 2 millones de personas
(Conexion ESAN, 2021). De esta manera, la realizacién de esta investigacion para optimizar
el servicio de delivery en un restaurante no solo beneficia directamente al establecimiento en
cuestién, sino que también ofrece lecciones a nivel gerencial que pueden ser compartidas con
otros duefios de establecimientos similares. La investigacion puede revelar insights sobre las
preferencias y expectativas de los clientes en cuanto a la entrega de alimentos mediante
delivery, destacando areas de mejora, eficiencias operativas y tecnologias innovadoras. Al
implementar estas mejoras, no solo se fortalece la marca del restaurante original, sino que se
establece un precedente de buenas practicas que puede ser aplicado por otros gerentes para
aumentar la satisfaccion del cliente y la eficacia operativa en sus propios establecimientos.
Este enfoque colaborativo no sdlo eleva el estdndar de la industria de servicios de entrega,
sino que también fomenta un intercambio constructivo de conocimientos y mejora continua
entre los agentes del sector gastrondmico en Lima, enfoque que resulta necesario pues
después del declive que experimento el sector durante la pandemia, se viene recuperando y
esto gracias a que van implementando mejoras que los permitan seguir a flote y siendo
competitivos (INEI 2023; Gil, 2020).

El sector gastronémico en el Peru es crucial para la economia, ya que emplea a
muchos peruanos. Segun RPP (2022), el 98% de los restaurantes en el pais son micro o
pequefnas empresas. Por ello, esta investigacion tiene el potencial de impactar
significativamente, fomentando el crecimiento econdmico mediante la mejora de la calidad del
servicio en restaurantes, lo que atraera a mas clientes y aumentara el consumo. Ademas, la
eficiencia operativa derivada de esta investigacion puede hacer que las pequenas empresas
sean mas competitivas y sostenibles, con efectos positivos en la cadena de suministro y
generacion de empleo. Segun Angulo (2023), citando a PromPeru, la gastronomia peruana

genera ingresos de 200 millones de ddlares, subrayando su relevancia econoémica.



El presente trabajo se justifica por la necesidad de establecer un modelo de gestion
de calidad en empresas peruanas, como Torito Grill, para mejorar sus operaciones y contribuir
al desarrollo social. Esta investigacion busca identificar areas de mejora en el servicio al
cliente por delivery, proponiendo estrategias para optimizarlo. También brindara a los
propietarios herramientas practicas para fortalecer su posicion competitiva en el mercado,

beneficiando al personal al alinearlo con estandares de calidad.

Finalmente, el estudio aborda los retos de gestién derivados de cambios en los habitos
de consumo tras la pandemia de COVID-19. La digitalizacion e innovacién son fundamentales
para la evolucion del delivery (Paez, 2021), y reducir los tiempos de entrega resulta esencial
para garantizar la satisfaccion del cliente y mantener la reputacion del negocio (Picker Blog,
s.f.).

Por ultimo, a nivel teérico, a través de la presente investigacién se busca profundizar
los conocimientos relacionados a la mejora y optimizaciéon de procesos relacionados al
servicio de atencién al cliente por delivery en restaurantes pues no se ha observado una
amplia variedad de investigaciones académicas relacionadas a ello. La mayoria de ellas estan
enfocadas en optimizar el proceso de atencién al cliente mas no especificamente en delivery
en el caso de restaurantes con un servicio de delivery propio. Por ejemplo, Pine Il y Gilmore
(2019) sefialan que la atencién al cliente se ha desplazado de los productos a las
experiencias, en dichas investigaciones utilizan metodologias como Kanban. Asimismo,
Hennig-Thurau y Klee (2021), sostienen que la personalizaciéon es una herramienta que
fortalece las relaciones con los clientes y, en linea con ello, Rust y Huang (2020), encontraron
que la personalizacion del servicio tiene un impacto positivo en la satisfaccion del cliente. Por
otro lado, en el caso de aquellas investigaciones que, si estan enfocadas en servicios de
delivery en restaurantes, implementan aplicaciones o sistemas web para mejorar la gestion
de este servicio enfocado mas en el dinamismo de las 6rdenes que se reciben mediante
delivery y la ruta 6ptima para gestionar ello con la cantidad de repartidores de delivery

disponibles en las organizaciones.

5. Viabilidad

La realizacion de esta investigacion se vera facilitada por nuestra estrecha relacién
con Torito Grill, donde contamos con valiosos contactos que incluyen familiares y amigos que
desempenan roles clave, como el administrador, contador, personal que se encarga de velar

por el delivery y hasta los propios duenos del restaurante en sus diversas sedes. Ademas,



somos clientas leales del restaurante, lo que nos permite tener una comprensiéon profunda de

su funcionamiento y nos facilita la identificacion de areas de mejora.

En cuanto a los recursos materiales, tenemos acceso a las extensas bases y recursos
bibliograficos de la universidad, lo que nos facilita recopilar informacion relevante para
desarrollar el marco teérico-conceptual y analitico. Es importante destacar que se conté con
el valioso respaldo de docentes expertos de la Facultad de Gestion de la Pontificia
Universidad Catdlica del Pera (PUCP). Por un lado, especialistas en investigaciéon brindaron
su apoyo en la elaboracion de cuestionarios y entrevistas. Por otro lado, docentes con
experiencia en Logistica y Operaciones ofrecieron asesoramiento clave en sus areas de

especialidad.

6. Limitaciones

Las limitaciones de esta investigacion estan determinadas por diversas restricciones
tanto internas como externas. En primer lugar, el acceso a informacion bibliografica precisa y
detallada sobre la atencion a la cliente efectiva en restaurantes, especialmente en lo que
respecta al proceso de delivery y los modelos de recopilacién de datos aplicados en el sector,
fue limitado. A pesar de la amplia disponibilidad de estudios sobre la experiencia del cliente
en este ambito, pocos abarcan un enfoque integral que considere todos los aspectos de la
organizacion, como lo propone el modelo EFQM. Esto dificulta la obtencion de un marco
comparativo completo que cubriera todos los elementos de la atencion al cliente en el contexto

de delivery asi como un modelo establecido para ello.

Asimismo, el estudio se centra exclusivamente en el restaurante Torito Grill, lo que
implica que las conclusiones y recomendaciones obtenidas podrian no ser aplicables a otros
establecimientos sin las adaptaciones necesarias. Ademas, la recoleccion de datos se limita
a un periodo especifico postpandemia, las circunstancias excepcionales generadas por la
pandemia también han alterado las tendencias y prioridades de los consumidores, lo que

podria afectar la validez de los resultados a largo plazo.

Por otro lado, la empresa es una organizacién pequefia que no dispone de un sistema
robusto de indicadores empresariales (KPIs). La informacion disponible se limita
principalmente a resultados financieros, lo que permitié evaluar las cifras de ventas, pero la
ausencia de otros indicadores clave restringe un analisis mas profundo. Esta falta de datos
detallados sobre la experiencia del cliente y otros aspectos operacionales esenciales de la

atencion al cliente, como encuestas de satisfaccion, retroalimentacion o evaluaciones
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internas, obligd a la investigacion a recurrir a la recoleccién de informaciéon mediante
encuestas y entrevistas realizadas tanto a los trabajadores como a los clientes, lo cual permitio

generar la informacién necesaria para los objetivos del estudio.

Otra limitacion fue la dificultad para obtener firmas digitales de algunos trabajadores
del restaurante y clientes entrevistados. Esto se debié a que muchos de los participantes,
personas mayores de edad, no estan familiarizados con las herramientas tecnolégicas
necesarias para digitalizar su firma. Sin embargo, se logré superar esta limitaciéon mediante
el consentimiento por mensajeria de WhatsApp. Cabe mencionar que también se solicité el

consentimiento tanto en las entrevistas como en coordinaciones previas.

Finalmente, la implementacién de las propuestas de mejora dependera de factores
internos del restaurante, como su capacidad de inversién y disposicidén para adoptar cambios,
asi como de factores externos, como la evolucion de las normativas sanitarias y las tendencias

del mercado.

7. Alcance del estudio

Con respecto al alcance, debemos destacar también que, para el andlisis de la
organizacion bajo los criterios del modelo EFQM se considerd la participacién en la
investigacion del personal del personal del restaurante que interviene en la atencién al cliente
por delivery pues son aquellos actores directamente relacionados con el fenémeno de estudio.
Ahora bien, la propuesta de mejora conglomera una vision mas amplia de la empresa con
acciones estratégicas propuestas que intervienen todos los niveles de la organizacién, pero

enfocadas en producir efectos positivos especificamente en la atencion al cliente por delivery.
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CAPITULO 2:MARCO TEORICO
1.Estado del Arte

1.1. La atencion al cliente en restaurantes en la actualidad

En la actualidad, la atencion al cliente en restaurantes va mas alla de ofrecer un
servicio eficiente y cordial. Se trata de crear una experiencia memorable que supere las
expectativas del cliente y lo convierta en un fiel embajador de la marca. Pine Il y Gilmore
(2019) lo confirman en su libro "The Experience Economy", donde sefialan que la atencién se
ha desplazado de los productos a las experiencias, buscando que los clientes vivan momentos

unicos e interactuen con la marca de forma significativa.

La tecnologia juega un papel fundamental en la atencion al cliente hoy en dia. Los
restaurantes implementan cada vez mas herramientas como chatbots, aplicaciones moviles y
reservas online para facilitar la interaccion con los clientes y ofrecer un servicio mas
personalizado. Liang y Lai (2020), en su estudio "How does chatbot service quality affect
customer satisfaction? An empirical study", encontraron que la calidad del servicio de chatbot
tiene un impacto positivo en la satisfaccion del cliente. Esto sugiere que los restaurantes que
implementan chatbots efectivos pueden mejorar significativamente la experiencia del cliente,
reduciendo tiempos de espera y proporcionando respuestas rapidas y precisas a las

consultas, lo cual es crucial en un entorno de alta competencia.

A esto se suma la importancia de las aplicaciones méviles, como lo demuestra Wang
y Kim (2022) en su investigacién "The impact of mobile app service quality on customer
satisfaction and behavioral intention in the restaurant industry”, donde concluyen que la
calidad del servicio de la aplicacion moévil también influye en la satisfaccion del cliente y en su
intencion de volver al restaurante. Esto indica que las aplicaciones moéviles no solo facilitan la
realizaciéon de pedidos y reservas, sino que también pueden ofrecer funcionalidades
adicionales como programas de fidelizaciéon, recomendaciones personalizadas basadas en el
historial de pedidos y notificaciones sobre ofertas especiales, todo lo cual contribuye a una

experiencia mas completa y gratificante para el cliente.

Asimismo, los clientes buscan experiencias personalizadas que se adapten a sus
necesidades y preferencias. Los restaurantes pueden lograr esto mediante la recoleccion de
datos, el analisis del comportamiento del cliente y la creacién de ofertas y recomendaciones
personalizadas. Hennig-Thurau y Klee (2021), en su articulo "Personalization in customer

relationship management: A critical review and research", sostienen que la personalizacion es
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una herramienta poderosa para fortalecer las relaciones con los clientes, ya que permite a los
restaurantes ofrecer un servicio mas relevante y atractivo. Rust y Huang (2020), en su estudio
"Service personalization and customer satisfaction: A theoretical framework and empirical
investigation", encontraron que la personalizacion del servicio tiene un impacto positivo en la
satisfaccion del cliente, incrementando su lealtad y la probabilidad de que recomienden el
restaurante a otros. Estos hallazgos subrayan la importancia de la personalizacion para
mejorar la experiencia del cliente, aumentar la satisfaccion y fomentar la lealtad en la industria
de la restauracion, al adaptar el servicio a las preferencias individuales y crear una conexion

mas significativa con los clientes.

2. Marco teoérico

En el presente capitulo definiremos los principales conceptos que abarca la presente
investigacion. En primer lugar, se abordaran los conceptos relacionados con la atencion al
cliente. Luego, se discutira la calidad de la atencion al cliente en los restaurantes, examinando
los factores que influyen en ella y las estrategias necesarias para optimizar la experiencia del
cliente. Posteriormente, se explorara la teoria y practica del servicio de delivery en
restaurantes, identificando los desafios y oportunidades que presenta. Finalmente, se
analizara la gestion de pedidos por delivery, considerando las nuevas tendencias y mejores
practicas que han surgido en respuesta a las demandas cambiantes del mercado. Con esta
estructura, se busca proporcionar una visién integral que permita entender como la atencion
al cliente por delivery pueden convertirse en ventajas competitivas para los restaurantes en

el entorno actual.

2.1. Atencion al cliente

Para una mejor comprension se abordaran diferentes definiciones contemporaneas de
atencion al cliente. En primer lugar, Gil (2020) en Fundamentos de atencién al cliente
menciona que esta es la relacién de actividades que desarrollan diversas organizaciones a
través de identificar “las necesidades basicas de sus clientes utilizando diferentes estrategias
de marketing de modo que puedan cubrir esas expectativas que cada cliente pueda tener y
que, indudablemente, se van a relacionar con la satisfaccion para conseguir, como fin ultimo

la fidelizacion y repeticién de la compra” (p.13).

Esta definicion alude que para brindar una buena atencion al cliente se deben tomar
en cuenta las necesidades y expectativas de los clientes y que, con ayuda del marketing, van

a lograr captar y mantener a los clientes.
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En segundo lugar, Godoy (2011) en E/l capital humano en la atenci_n al cliente y la
calidad de servicio menciona que la atencion al cliente es la manera en la que las
organizaciones satisfacen las necesidades de sus clientes y con ello, consiguen eficiencia y
competitividad en el mercado en el que pertenecen. Para ello, menciona que hay elementos
importantes con los que debe contar una organizacién para lograr una eficiente atencion al
cliente. Estos incluyen el liderazgo, la fuerza de trabajo, la misma cultura organizacional y la
eficiencia operativa. Todos estos elementos lograran que los empleados comprendan y se
identifiquen con su organizacion, impactando asi positivamente tanto a su desempefio como

en la atencion al cliente. (Godoy, 2011).

Por ultimo, una fuente mas actual que nos brinda otra definicion de atencién al cliente
es Sang M. Lee y DonHee Lee en su articulo Untact: a new customer service strategy in the
digital age, donde mencionan que la atencién al cliente es la forma en que las empresas
interactuan y satisfacen las necesidades de sus clientes. En la era digital, la atencién al cliente
ha evolucionado para incluir no sélo la interaccién personal, sino también la utilizacion de
tecnologias avanzadas para brindar servicios sin contacto directo, conocidos como “untact
services". Estos servicios utilizan tecnologias como chatbots, inteligencia artificial (Al) y
dispositivos inteligentes para proporcionar experiencias personalizadas y eficientes a los
clientes, reducir costos laborales y mejorar la satisfaccion del cliente. Sin embargo, la atencién
al cliente también implica la capacidad de escuchar y responder a las necesidades de los
clientes, lo que requiere la implementacion de sistemas auténomos y la participacion activa

de los clientes en el disefio y desarrollo de productos y servicios (Lee & Lee, 2020).

La atencion a la cliente moderna no solo se enfoca en resolver problemas, sino en
anticipar las necesidades de los clientes y ofrecer soluciones proactivas mediante tecnologias
digitales. Esto incluye el uso de chatbots e inteligencia de datos para predecir y responder a
patrones de comportamiento. Actualmente, las empresas tienen mas herramientas que nunca
para ofrecer un servicio centrado en el cliente, lo que ha llevado a que este se convierta en el

eje principal de las organizaciones.

Segun Brown (1992) en Customer Service Management, las empresas ahora declaran
estar orientadas al cliente. En la misma linea, Godoy (2011) destaca que el cliente es el actor
principal y su satisfaccién depende de cumplir sus necesidades y deseos. Estamos en la “era

del cliente”, donde la atencion excepcional y confiable se ha vuelto una ventaja competitiva

14



crucial en entornos dinamicos y cambiantes, donde la innovacion es una constante (Godoy,
2011; Gil, 2020).

2.2. Gestion de la calidad

Coaguila (2016) sefiala que el concepto de calidad es dinamico, pues evoluciona con
el tiempo. Asimismo, menciona que la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO)
define la calidad como la capacidad de un producto o servicio para cumplir con las
necesidades expresas o implicitas del consumidor mediante sus caracteristicas o
propiedades. En este sentido, la calidad es determinada por el cliente, lo que significa que su

percepcidon puede variar segun las expectativas y necesidades de cada usuario.

La Asociacion Espafiola para la Calidad (AEC) identifica tres dimensiones de la
calidad: la disefiada, que corresponde a lo planificado por la empresa al crear un producto o
servicio; la realizada, que es la calidad realmente alcanzada durante la produccion o
prestacion del servicio; y la esperada, que refleja lo que los clientes anticipan recibir. La
gestion de calidad se centra en alinear la calidad realizada con la esperada por los clientes,
asegurando que los resultados cumplan o superen sus expectativas. Entre los beneficios de
la gestion de la calidad se encuentran: identificar fortalezas y areas de mejora midiendo
progresivamente su progreso, desarrollo mas eficaz de las estrategias y los planes de
negocio, claridad en las responsabilidades de cada miembro de la empresa potenciando un
mejor desempefio, entre otros. En los ultimos afos, con los significativos cambios en el
entorno competitivo, las empresas, especialmente las mypes, se han visto en la necesidad de
encontrar soluciones innovadoras y digitales que aseguren su sostenibilidad y crecimiento de
acuerdo a las nuevas demandas del mercado (Bérmudez, 2021). Asi, una de las estrategias
que ha demostrado ser mas efectiva es la implementacion de una gestion de la calidad
(Quintanilla, 2020). La gestion de la calidad surge como una respuesta eficaz a estas
exigencias. Al centrarse en la calidad, las empresas no solo mejoran sus productos y
servicios, sino que también optimizan sus procesos internos, o que puede conducir a una
mayor eficiencia y reduccion de costos. Ademas, una soélida gestion de la calidad contribuye
a la satisfaccion del cliente, lo que es crucial en un mercado donde los consumidores tienen

mas opciones y son mas exigentes que nunca.
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2.1.2. Calidad en la atencion al cliente

Grant (2023) menciona que, aunque la atencion al cliente se encuentre ahora en su
mayoria automatizada como se ha mencionado en apartados anteriores, el habla o
comunicacion entre cliente y servidor sigue siendo necesaria. Es aqui donde se puede atribuir
la calidad de la atencion al cliente. En linea con ello, Brown, J (2020) menciona que atencion
al cliente se refiere a la calidad del soporte y las interacciones, las cuales deben ser positivas.
Esto abarca desde la actitud de los miembros de la empresa, su cortesia, amabilidad, hasta
cuestiones mas contemporaneas como la reduccién de los tiempos de espera. También
menciona, al igual que otros autores mencionados anteriormente, que mantener una atencion
al cliente de alto nivel mejora la satisfaccion de los clientes y fomenta la lealtad mientras que,
un servicio deficiente puede generar frustracion entre los clientes y afectar la reputacion de la
empresa. Aqui se observa que la atencién al cliente empieza desde el trato directo que se
tiene con los clientes pues estas interacciones seran asociadas por el cliente con su

experiencia con la empresa.

Segun Grant hay cinco rasgos que hacen excelente la atencién al cliente. Por un lado,
la personalizacién de la atencion, la velocidad de la atencién y la posibilidad de que el cliente
se ayude a si mismo a traveés del autoservicio. Mientras que por el lado de quienes atienden
a los clientes, es esencial ser proactivo y tener una buena escucha y empatia con el cliente.
De esta manera, que el cliente se tope con una atencion al cliente de calidad no solo puede
resultar una ventaja competitiva, sino que puede traer beneficios como la retencién y
fidelizacion del cliente, conducira a buenas referencias por parte del cliente para la empresa,
impulsara el valor de la marca, entre otros (Grant, 2023). Asi, procurar brindar una atencién
al cliente de calidad va a resultar muy beneficioso para cualquier empresa que busque el

éxito; sin embargo, debe haber esfuerzos orientados a ello.

Por otro lado, Kotler & Keller (2016) mencionan que para lograr una atencion al cliente
Optima, se deben considerar diversos factores interrelacionados que abarcan las dimensiones
humana, tecnolégica y estratégica. En el ambito humano, la clave reside en la formacion y
actitud del personal. Los agentes deben ser amables, empaticos, resolutivos y poseer un
conocimiento profundo del producto o servicio que ofrecen. La escucha activa, la
comunicacion clara y la capacidad de anticiparse a las necesidades del cliente son habilidades
esenciales (Kotler & Keller, 2016). En cuanto a la tecnologia, se debe contar con herramientas
y plataformas que faciliten la interaccion con el cliente. Finalmente, la estrategia de atencion

al cliente debe estar bien definida y alineada con los objetivos de la empresa. Es fundamental
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establecer procesos claros, objetivos medibles y un sistema de evaluacion del desempeio
para garantizar la calidad del servicio (Parasuraman et al., 1985). Asi, la atencion al cliente
efectiva no es una meta, sino un proceso continuo que requiere un esfuerzo constante por

parte de las empresas.

En la “era del cliente”, es fundamental atender sus necesidades de manera eficiente.
Por ejemplo, si es necesario transferir al cliente a otro responsable, se debe hacer un
seguimiento para asegurar que su problema se resuelva satisfactoriamente. En el caso de
restaurantes, largas esperas en fila o al realizar pedidos online pueden afectar negativamente
la experiencia del cliente. Para evitarlo, el proceso de atencion debe simplificarse al maximo,
y los colaboradores deben esforzarse por resolver los problemas del cliente de forma integral
(Grant, 2023).

2.2. Atencion al cliente en restaurantes

La atencién al cliente en restaurantes segun Castellano & Badillo (2015) es un
componente integral que abarca todas las interacciones entre el personal del establecimiento
y los comensales, con el propdsito de crear una experiencia positiva y satisfactoria. Este
enfoque va mas alld de una simple transaccién comercial y se apoya en la habilidad del
personal para comprender y anticipar las necesidades de los clientes, incluyendo gestos como
la cortesia, la eficiencia en el servicio, la capacidad de respuesta a solicitudes especiales y la
creacion de un ambiente acogedor. “Su importancia radica en su funcién esencial para cultivar
relaciones a largo plazo, fomentar la lealtad del cliente y promover recomendaciones
positivas. Ademas, implica gestionar de manera efectiva situaciones problematicas,

asegurando que los clientes se sientan valorados y escuchados en todo momento” (p.144).

Habiendo resaltado previamente la importancia del proceso de atencién al cliente en
el funcionamiento de un restaurante y su impacto directo en la satisfaccion de los comensales,
asi como en el éxito global del negocio, es esencial profundizar en este aspecto. Para ello, el
estudio de Tanizaki y Shimmura (2017), titulado “Modelado y método de analisis del proceso
de servicio en restaurante”, proporciona valiosos conocimientos que nos permiten observar
las diversas etapas que componen dicho proceso. De acuerdo con estos autores, se trata de
un conjunto de fases interconectadas que se combinan para asegurar una experiencia positiva

para los clientes:
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Tabla 3: Fases de atencion al cliente

Recepcion y | El proceso se inicia cuando un cliente llega al restaurante. En esta etapa, el personal

Bienvenida | de recepcién juega un papel crucial al recibir al cliente con una sonrisa, confirmar su
reserva (si la tiene) y guiarlo de manera cortés y eficiente hasta su mesa.

Toma de | Una vez que el cliente se encuentra en su mesa, el camarero se acerca para tomar

Pedidos su pedido. Esto implica prestar una atencion cuidadosa a las preferencias del cliente,
responder a sus preguntas sobre el menu y ofrecer recomendaciones, si es
necesario. Registrar con precision y claridad los pedidos es esencial para evitar
errores en la cocina.

Entrega de | Una vez que los platos estan listos, se sirven al cliente de manera ordenada y

Platos presentable. Los camareros deben garantizar que los platos entregados coincidan

Principales | con las 6rdenes realizadas y verificar que todo esté a satisfaccion.

Seguimiento | Durante la comida, el personal de servicio debe llevar a cabo un seguimiento discreto

y Atencién a | para asegurarse de que todo esté a gusto del cliente. Esto implica estar disponible

Necesidade | para atender solicitudes adicionales, como mas agua o ajustes en los platos, si es

s necesario.

Facturacién | Una vez que los clientes han finalizado su comida y desean pagar, el personal de

y Cobro caja emite la factura y procesa el pago de manera eficiente y precisa. Esto puede
incluir el manejo de efectivo, tarjetas de crédito u otros métodos de pago.

Fuente: Tanizaki y Shimmura (2017)

De esta manera, este proceso de atencion al cliente en un restaurante se revela como
esencial para garantizar que los clientes disfruten de una experiencia positiva y se sientan
satisfechos. Cada etapa demanda habilidades interpersonales, eficiencia y atencién al detalle

para alcanzar el objetivo de proporcionar un servicio excepcional.

2.2.1. Factores que influyen en la atencion al cliente en restaurantes
En la actualidad, la insatisfaccién del cliente representa uno de los principales desafios
para los restaurantes. Segun Zendesk (2020), 5 de cada 10 clientes optan por cambiar a la
competencia tras una mala experiencia, como lo es un servicio deficiente o tiempos de espera
excesivos. Si esta situacion se repite, la cifra aumenta drasticamente: 8 de cada 10 clientes
abandonan la marca y eligen a la competencia, evidenciando el impacto critico de la

experiencia del cliente en la fidelidad hacia una empresa.

Dicho ello, es relevante entender a profundidad la experiencia del cliente en un
restaurante. Estas ideas conllevaron a autores como Huang, H., & Liu, S. Q. (2022) y Larrea,
Pedro (1991) a explorar los factores determinantes que influyen en la experiencia de los

clientes de hoy en restaurantes que se narran a continuacion:
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e Calidad de la Comida: Los comensales esperan platos deliciosos que cumplan con
sus expectativas de sabor y presentacion.

e Servicio al Cliente: La cortesia y amabilidad del personal son clave para la
percepcion general de la experiencia en el restaurante.

e Innovacién en la Experiencia del Cliente: El uso de tecnologia avanzada, como
tabletas para tomar pedidos o menus digitales, atrae a un publico moderno y
proyecta una imagen actualizada.

e Tiempo de Espera: Las esperas largas pueden generar frustracion, por lo que es
crucial un servicio agil.

e Ambiente y Decoracion: La decoracién, iluminacién, musica y limpieza influyen en la
comodidad y disfrute de los comensales.

e Precio y Valor: Los clientes buscan recibir buen valor por su inversion, con una
relacién justa entre precio y calidad.

e Comunicacién y Presencia en Linea: Una comunicacién efectiva en persona y a
través de redes sociales influye en la reputacion y decision de los clientes.

e Personal y Capacitacion: La capacitacion del personal es fundamental para

satisfacer las necesidades de los clientes y garantizar una experiencia positiva.

Estos factores interactuan de manera intrincada, dando forma a la experiencia global
del cliente en un restaurante y, en ultima instancia, determinando si el cliente regresara y
recomendara el establecimiento a otros. Por lo tanto, la gestién efectiva de estos elementos

se convierte en un pilar esencial para el éxito continuo del negocio.

2.3. El servicio de delivery en restaurantes

Ahora bien, después de los apartados mencionados anteriormente respecto a la
atencion al cliente y los factores que influyen en ella, nos cefiiremos de manera mas particular

a la atencion al cliente por el servicio de delivery.

Segun Ruiz (2021), el delivery se refiere al servicio en el que un restaurante envia
comida a la casa del cliente. El proceso implica que el cliente haga su pedido, el restaurante
lo prepare y un empleado lo entregue en la direccién indicada. Asimismo, menciona que el
delivery consta de una serie de pasos para que el servicio concluya entregando el producto
solicitado al cliente. Asi, primero se recibe el pedido en el restaurante y procede a ser
registrado, luego pasa a ser preparado en la cocina del restaurante para que posteriormente

se planifique su distribucion, es decir, planificar la ruta adecuada para que el pedido llegue en
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un tiempo determinado. Asi, el producto es despachado hacia el cliente y, por ultimo, se debe

comprobar que el pedido fue entregado exitosamente al cliente.

Por otro lado, Randhawa, Birari, & Joshi (2014) mencionan que el delivery implica
establecer métodos para llevar los productos desde el restaurante hasta los clientes finales.
Para lograrlo, es fundamental definir las condiciones relacionadas con el producto, la forma
de pago y el tiempo necesario para que la entrega se complete. Asimismo, mencionan que
puede resultar una estrategia de distribucion que permite disminuir costos, contribuye
significativamente a satisfacer las necesidades de los clientes y simplificar el proceso de

compra para los consumidores.

Shukla & Deshpande (2023) mencionan que el delivery de comida suele darse por
plataformas que permiten que los consumidores ordenen comida desde el restaurante y que
esta les llegue hasta la puerta de su casa. Asi, el servicio de delivery experimentd un auge
debido a la pandemia en el 2020 pues ante la imposibilidad de salir de los hogares, los clientes
han incrementado su relacion con los servicios de entrega a domicilio como consecuencia de
los cierres y las medidas de distanciamiento social. Asi, se experimentd un cambio radical en
el comportamiento de compra de los consumidores y cambios en sus habitos de consumo en
el sector de restaurantes con respecto al servicio de entrega de alimentos pues de comprar
en tiendas fisicas se pasd a depender del servicio de delivery por aplicativos moviles
(Comercio citado en Sornoza, Soto & Moscoso, 2021), incluso el estudio de Shukla &
Deshpande (2023) concluye que ahora las ofertas promocionales y descuentos por delivery

son un motivador significante para que los consumidores realicen pedidos por este canal.

Esta coyuntura marcé un énfasis en los protocolos de seguridad, garantia y estandares
de higiene en el servicio de delivery, ante todo esto los restaurantes han tenido que adaptarse
para mantener su competitividad. Por ello, se menciona también que para los restaurantes
esto fue todo un desafio respecto a las entregas a domicilio, especialmente porque los costos
y comisiones de los aplicativos de delivery eran elevados (Sornoza, Soto & Moscoso, 2021) y
para mantener un servicio de delivery adecuado es necesario analizar el comportamiento de
los clientes. Asi, los restaurantes pueden adquirir conocimientos sobre cémo toman
decisiones de compra, qué factores influyen y como pueden mejorar la experiencia del cliente

para fomentar la lealtad y aumentar las ventas (Shukla & Deshpande, 2023).

Uno de los principales desafios operativos en el servicio de delivery es optimizar el

envio de pedidos para mejorar la eficiencia y satisfaccion del cliente, especialmente durante
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las horas pico. La dinamica del servicio, con pedidos constantes y movimientos continuos de
los repartidores, requiere un sistema de despacho eficiente que cumpla con todas las
demandas a tiempo (Wang et al., 2024; Chen et al., 2024).

El servicio de delivery enfrenta desafios operativos relacionados con la optimizacion
del envio de pedidos para mejorar la eficiencia y satisfaccion del cliente, especialmente
durante las horas pico, donde la dinamica constante de ordenes y movimientos de
repartidores exige un sistema de despacho eficiente que cumpla con todas las demandas a
tiempo (Wang et al., 2024; Chen et al., 2024). Segun Ruiz (2021), para garantizar un sistema
de delivery funcional en restaurantes, es necesario adaptar las instalaciones con un espacio
exclusivo para despachar pedidos, calcular tiempos de entrega para informar a los clientes,
revisar la carta para asegurar la calidad de los platos en esta modalidad, definir los canales
de servicio (aplicaciones, redes sociales, teléfono) y los métodos de pago (tarjetas, billeteras
digitales, efectivo, entre otros), asi como organizar el despacho mediante una flota propia o
servicios tercerizados. Estas estrategias son esenciales para estructurar un modelo de

delivery que priorice la calidad y satisfaccion del cliente.

2.4. Gestion de pedidos por delivery en restaurantes

En la actualidad y especialmente después de la pandemia en la que la entrega de
pedidos por delivery se vio potenciada y empezd a exigir una mayor demanda de pedidos por
este medio, es de vital importancia que los establecimientos gastrondémicos se ajusten a esta
demanda con el fin de preservar su continuidad y sustentar sus flujos de ingresos por este
medio. En linea con ello, Paez (2021) menciona que las nuevas tendencias en el delivery post

pandemias son: Entre las nuevas corrientes identificadas se encuentran:

e |a omnicanalidad, pues brinda al restaurante la oportunidad de mejorar las entregas
y ofrecer a los consumidores una gama cada vez mas amplia de alternativas.

e Los restaurantes estan buscando satisfacer la demanda de comida a domicilio a través
de sus propios servicios de entrega.

e La elaboracién de experiencias personalizadas con el fin de atraer y retener a nuevos
clientes.

e La implementacion de tecnologia sin contacto, mediante el uso de cddigos QR que
presentan menus de realidad aumentada, brindando la opcion de visualizar las

comidas en 3D, asi como menus digitales.
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Wang et al. (2023) mencionan que en el proceso de on demand food delivery hay
mucho dinamismo pues se toman los pedidos antiguos de los clientes y se generan nuevos
pedidos de nuevos clientes en cuestion de segundos. Asimismo, mientras esto sucede a la
vez la flota de repartidores se encuentra de un punto a otro entregando pedidos para volver a
la central y continuar recogiendo pedidos que seran entregados sucesivamente y por ello
deben tener también rutas optimas, todo ello puede resultar un reto de gestién para los

restaurantes (Wang, 2023).

Sobre esto, Serrato (2023) sefala varios puntos clave para gestionar pedidos de
manera efectiva y garantizar una atencion de calidad al cliente. En primer lugar, recomienda
establecer un sistema de pedidos en linea para evitar errores, ya que el cliente envia su propio
pedido. En segundo lugar, sugiere optimizar el menu para delivery, seleccionando los
productos adecuados para este servicio. También resalta la importancia de un sistema de
empaquetado adecuado para que los pedidos lleguen en buen estado, incluso usando
materiales como papel aluminio cuando sea necesario. Ademas, es crucial establecer
expectativas claras sobre la entrega y mantener una comunicacién abierta con los clientes en
caso de complicaciones. El uso de tecnologias avanzadas, como softwares de seguimiento
en tiempo real, mejora la experiencia del cliente. Finalmente, subraya la importancia de
evaluar y mejorar continuamente el servicio de delivery para garantizar la satisfaccion del

cliente.

Asimismo, se encontraron variables importantes para poder cumplir las expectativas
de los clientes que se encuentran expectantes de una atencion por delivery de calidad. Estas
son la comodidad, digitalidad, velocidad, la personalizacion, la disponibilidad, la ubicacion, la

comunicacion, la calidad y la seguridad (Deloitte en Peru21, 2022).

2.5. Modelos aplicables a la investigacion
2.5.1. PDCA o ciclo de Deming

La metodologia PDCA (Plan, Do, Check, Act), también conocida como ciclo Deming,
es aplicable a la problematica del presente trabajo de investigacion y es clave para la mejora
continua en las empresas. Desarrollada por Wiliam Edwards Deming en 1950, esta
metodologia facilita la gestién de proyectos de mejora mediante la transformacion cultural del

personal, promoviendo la mejora continua (Santos, 2022).

Segun Cuatrecasas (2010), PDCA sirve como una guia sistematica y estructurada

para resolver problemas organizacionales. La metodologia consta de cuatro etapas: Plan
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(Planear), Do (Hacer), Check (Verificar) y Act (Actuar), cada una con un enfoque exclusivo
para abordar la mejora continua (Santos, 2022; Ledn, 2022). En la etapa "Plan", se identifica
y analiza el problema, utilizando herramientas como el diagrama de Pareto o el diagrama de
causa-efecto, con el objetivo de disenar acciones a implementar. En "Do", se lleva a cabo el
plan de accién, ejecutando las estrategias planteadas y utilizando herramientas como graficos
de barras y diagramas de Gantt. La etapa "Check" permite verificar la efectividad de las
acciones implementadas, comparando los resultados obtenidos con los objetivos previstos,
utilizando herramientas como gréaficos de linea y diagramas de control. Finalmente, "Act" se
enfoca en actuar sobre los resultados de la etapa anterior, implementando los cambios como
nuevos estandares de trabajo si los resultados son positivos, o tomando medidas correctivas
si no lo son. Esta fase también involucra la documentacion de los cambios propuestos y su
presentacion a la organizacion, utilizando herramientas como procedimientos especificos, las

5S y circulos de calidad.

2.5.2. Six sigma
El origen de Six sigma fue desarrollada por Motorola en la década de 1980 como una
estrategia para mejorar la calidad y reducir los costos. La metodologia se basa en el concepto
de la curva de campana de Gauss, donde la mayoria de los datos se encuentran dentro de
seis desviaciones estandar de la media. El objetivo de Seis Sigma es reducir la variabilidad
del proceso hasta que solo se produzcan 3,4 defectos por millén de oportunidades (Harry &
Schroeder, 1999).

Six Sigma (60) es una metodologia de mejora de procesos que busca eliminar la
variabilidad y los defectos en los procesos de una organizacién, con el objetivo de alcanzar
un nivel de calidad excepcional. La metodologia se basa en la medicion y el analisis de datos
para identificar y eliminar las causas de los errores y defectos (Pande & Holpp, 2002;
fundamentales. El primer paso es Definir, que implica identificar claramente el problema o
defecto a mejorar, utilizando herramientas como el diagrama de flujo, la matriz CTQ vy el
analisis SIPOC (Pande & Holpp, 2002). En el segundo paso, Medir, se evalua el estado actual
del proceso y se identifican areas de mejora, empleando herramientas como histogramas,
graficos de control y estudios de capacidad para obtener datos sobre el rendimiento (Harry &
Schroeder, 1999). El tercer paso es Analizar, donde se determinan las causas raiz de los
defectos mediante herramientas como Dahlgaard & Dahlgaard, 2006). La estructura de la

metodologia se divide en 5 fases:
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El proceso consta de cinco pasos el diagrama de causa-efecto, el analisis de Pareto y
el analisis de regresion (Pyzdek, 2003). En el cuarto paso, Mejorar, se implementan
soluciones efectivas y creativas para eliminar las causas raiz, utilizando herramientas como
el brainstorming, el disefo de experimentos y técnicas de creatividad (Pande & Holpp, 2002).
Finalmente, en el paso de Control, se asegura que los resultados de la mejora se mantengan
a largo plazo mediante el uso de graficos de control, planes de control y auditorias (Harry &
Schroeder, 1999).

Es asi como dicha estructura identifica problemas, mide el rendimiento actual, analiza
causas raiz, implementa mejoras y establece controles para mantener el nuevo nivel de

calidad.

2.5.3. Modelo EFQM (European Foundation for Quality Management).

Creado en 1991 por la Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad (EFQM,
2003a), el modelo EFQM es un marco reconocido globalmente que apoya a las
organizaciones en la gestion del cambio y la mejora del rendimiento ha pasado por varios
ciclos de mejora a lo largo de los afios para garantizar no solo su relevancia continua, sino
también para seguir definiendo la agenda de gestion de las organizaciones que buscan un

futuro sostenible a largo plazo (Quintanilla, 2020).

El modelo se enfoca en la satisfaccion tanto de los clientes como de los empleados,
promoviendo ademas un impacto positivo en la sociedad. Para ello, integra un liderazgo
solido, politicas y estrategias claras, una gestion eficiente del personal, un uso adecuado de
los recursos y procesos bien definidos, lo que resulta en la excelencia en los resultados
empresariales (Hernandez, 2005). Asimismo, Jeskanen (2007) sefala que es una
herramienta disefiada para impulsar la mejora continua en las organizaciones, mediante la
evaluacién de sus sistemas de gestion y la promocion de la excelencia. Este modelo es clave
para aquellas organizaciones que aspiran a desarrollarse y alcanzar estandares de calidad

elevados.

Asi, se afirma que aplicacion de herramientas de calidad y mejora continua posibilita
una vision integral de la organizacion, lo que se refleja en la implementacion de mejoras, la
disminucion de la recurrencia de errores, asi como el aumento de la satisfaccién y la
motivacidon de los trabajadores, lo que, en consecuencia, conlleva a un incremento en los

niveles de productividad en las empresas.
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La aplicacion del modelo EFQM permite realizar un andlisis con mira a la organizacion
mas riguroso, su criterio de excelencia se traduce en clientes mas leales y satisfechos, asi
como en lideres exitosos. Las organizaciones que adoptan este enfoque logran una vision
compartida, gestionan cambios de manera continua y mantienen a su personal motivado con
un fuerte deseo de mejora. Ademas, fomentan un flujo constante de ideas, gestionan
eficazmente datos y operaciones, reducen problemas recurrentes o imprevistos y fomentan
la innovacion continua. Estos esfuerzos se traducen en resultados empresariales
excepcionales y finanzas soélidas, entre otros beneficios (EFQM, 2010b). Se ha observado un
incremento significativo en los indicadores de desempefio entre las organizaciones que han

sido premiadas con el modelo EFQM, un afio antes y tres afos después de recibir el galardon.
a. Estructura del modelo

El modelo EFQM cuenta con criterios de evaluacion que se dividen en 2 grandes
categorias, 5 de ellos son denominados agentes (liderazgo, estrategia, personas, alianzas y
recursos y procesos) y, ademas, otros 4 orientados a resultados (en los clientes, personas,

en la sociedad y resultados clave).

Los agentes son los impulsores que permiten a una organizacién alcanzar la
excelencia en sus resultados y deben tener un enfoque sdlido e integrado con otros aspectos
del sistema de gestiéon. Es importante revisar periédicamente su efectividad para aprender y
mejorar. Ademas, deben estar desplegados e implantados de manera sistematica en las

operaciones de la organizacion (Moreno, 2007).

1. Liderazgo: Los lideres inspiran y fomentan una cultura de calidad, tomando
decisiones alineadas con los valores organizacionales y promoviendo la mejora
continua.

2. Personas: Se enfoca en gestionar y motivar al personal, ofreciendo formacién y
reconociendo logros.

3. Politica y estrategia: Define y comunica la direccion estratégica, estableciendo metas
claras y planes con revisiones periddicas.

4. Alianzas y recursos: Gestiona los recursos de manera eficiente y establece
relaciones con socios estratégicos.

5. Procesos: Mejora los procesos internos para cumplir los objetivos y eliminar

ineficiencias.
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6. Resultados en las personas: Evallua el impacto en el desempeniio y bienestar del
personal.
Resultados en los clientes: Mide la satisfaccion de los clientes y su fidelidad.
Resultados en la sociedad: Examina el impacto social, econémico y ambiental de la

organizacion.

Segun Muhoz (2003), este modelo proporciona una guia estructurada que permite a
las organizaciones evaluar y mejorar su desempefio en diversas areas clave. En su obra "El
modelo EFQM como guia para la mejora y la excelencia", publicada en Qualitat Actual por el
Foro por la Excelencia, Mufioz, exponen un cuadro de la estructura del modelo con preguntas
que ayudan a comprender cada criterio del modelo referido tanto a los agentes como a los

resultados.

Figura 3: Modelo EFQM

4Con quidn estamos? | | ;Comolo hacemos? | | 4Lo estamos consiguiendo?
Gestion RRHH Gestion por procesos s
LQuidnes samosy s~ :M.:n Soginles poronss Logramos los objetivos?
qué queremos Eficiencia, rentabilidad y

Mision, visidn y
— competitividad

AGENTES FACIUTADORES RESULTADOS
RESULTADOS EN
PERIONAS LAS PERSONAS
RESULTADOS
LIDERAZGO POLITICA Y PROCESOS RESULTADOS EN CLAVE
ESTRATEGIA LOS CLIENTES
ALIANZAS Y RESULTADOS EN

RECURSOS LA SOCIEDAD

INNOVACION Y APRENDIZAJE

£Qué haremos? Lo estamos consiguiendo?
Segun los chentes
Bush edpey £Quién nos apoya y qué Lo estamos consiguiendo? 9
e recursos tenemos? Segin la sociedad
Relaciones externas y
gestion de recursos

Fuente: Mufoz (2003).

En el contexto de la gestion de calidad, los criterios agentes son fundamentales como
impulsores que, cuando se gestionan de manera efectiva, conducen a la mejora de los
criterios de resultados. Por ejemplo, un liderazgo efectivo y una estrategia bien definida
(criterios agentes) pueden llevar a una mayor satisfacciéon del cliente y mejores resultados

financieros (criterios de resultados).

2.6. Seleccion del Modelo.

Para cumplir con el objetivo de la tesis, a continuacién, se presentan cuatro criterios

en base a los cuales se evaluaran todos los modelos narrados: PDCA, Six Sigma y EFQM.
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Tabla 4: Criterios de seleccion de modelo

Criterios Modelo EFQM Modelos PDCA Modelo Six Sigma
1.Enfoque Se centra en la satisfaccion | Si  bien promueve la | Su enfoque es la reduccion
en la | del cliente como uno de los | mejora continua, no | de la variabilidad y la mejora
satisfaccion | aspectos fundamentales de | aborda especificamente | de Ila calidad de los
del cliente: la gestion de la calidad. | la satisfaccion del cliente | procesos. Si bien esto
Mediante la | como un objetivo central. | puede tener un impacto
implementaciéon de este | EI enfoque se centra | positivo en la satisfaccion
modelo, el restaurante | mas en la correccion de | del cliente, el modelo no
puede identificar las | problemas en los | proporciona un  marco
necesidades y expectativas | procesos, pero no | especifico para comprender
de sus clientes. proporciona una | y abordar directamente las
estructura explicita para | necesidades y expectativas
mejorar la satisfaccion | de los clientes.
del cliente.
Puntaje 9 5 4
2.Enfoque Fomenta la cultura de | El modelo PDCA cumple | EI modelo Six Sigma
en la mejora | mejora continua en todos | con este criterio, ya que | también se centra en la
continua: los niveles de la | esta especificamente | mejora continua, pero se
organizacion. Proporciona | disefiado para la mejora | enfoca principalmente en la
un marco estructurado para | continua de los | reduccién de defectos vy la
identificar  oportunidades | procesos. Sin embargo, | optimizacion de los
de mejora, establecer | no aborda todos los | procesos, sin  abordar
objetivos claros y medibles, | aspectos de la gestion | aspectos mas amplios de la
implementar acciones | de la calidad que el | gestidon de la calidad que el
correctivas y evaluar los | modelo EFQM | modelo EFQM contempla.
resultados obtenidos. contempla, y su enfoque
se limita principalmente
a la correccion de
problemas y
desviaciones en los
procesos.
Puntaje 10 9 5
3.Enfoque Promueve la toma de | Si bien el ciclo PDCA | Si bien se basa en el
en la gestion | decisiones basada en |incluye la etapa de |analisis de datos, su
basada en | datos y hechos concretos. | "Check" para verificar los | enfoque se centra mas en la
datos y | Proporciona herramientas | resultados, no | reduccion de la variabilidad
hechos: y métodos para recopilar, | proporciona una |y la optimizacion de los
analizar y utilizar datos | estructura explicita para | procesos, sin abordar otros
relevantes en la toma de | recopilar y analizar datos | aspectos de la gestién de la
decisiones. de manera sistematica. | calidad.
Puntaje 8 5 9
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Tabla 4: Criterios de seleccion de modelo (continuacion)

Criterios Modelo EFQM Modelos PDCA Modelo Six Sigma
4.Enfoque Reconoce que el | No proporciona una | Si bien puede haber un
en la | desarrollo del personal es | estructura clara para el | enfoque en la
participacion | fundamental para el éxito | desarrollo del personal ni | capacitacion de los
y el[a largo plazo de la|fomenta una cultura de | empleados en
desarrollo organizacion. Al aplicar | participacion activa en toda | herramientas especificas
del personal: | EFQM, Torito Grill puede | la organizacion. EIPDCAse | de  Six Sigma, no
implementar programas | centra mas en el analisis de | proporciona una
de capacitacién y|datos y la toma de | estructura integral para el
desarrollo del personal | decisiones basadas en | desarrollo del personal y
centrados en mejorar las | hechos, sin poner un énfasis | la creacion de una cultura
habilidades y | significativo en la | de participacion activa en
competencias necesarias | participacion y el desarrollo | toda la organizacién. Six
para brindar un servicio | del personal como lo hace el | Sigma es mas técnico y se
de delivery de alta | modelo EFQM. centra en la mejora de
calidad. Esto no solo procesos especificos.
mejorara la experiencia
del cliente, sino que
también aumentara la
motivacion y el
compromiso del personal,
contribuyendo  a un
ambiente de trabajo mas
productivo y positivo.
Puntaje 9 3 3
Total 36 22 21

Es en base a los criterios y puntajes otorgados, el modelo EFQM, cumple con los
requisitos de manera mas especifica para lograr la mejora del proceso de atencion al cliente
por delivery del restaurante Torito Grill-Los Olivos considerando una vision mas holistica del

restaurante al realizar el analisis en base a las dimensiones del modelo EFQM.

El enfoque de calidad del Modelo EFQM puede ser aplicado en un restaurante que
ofrece servicio de delivery para mejorar la atencién al cliente. Este modelo se enfoca en la
excelencia y la mejora constante, lo que lo hace adaptable a diferentes situaciones,
incluyendo el servicio a domicilio. Ademas, al desarrollar un modelo de gestion de calidad
basado en el Modelo EFQM, se pueden identificar oportunidades de mejora y realizar una
autoevaluacion para identificar las fortalezas y debilidades de la organizacién, lo que es

esencial para mejorar continuamente el servicio de atencién al cliente por delivery. En
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resumen, el Modelo EFQM resulta una herramienta efectiva para mejorar la atencion al cliente
en un restaurante que ofrece servicio de delivery, ya que su enfoque en la calidad, la
excelencia y la mejora constante puede contribuir significativamente a optimizar la experiencia

del cliente en este contexto especifico.

Dado que para la presente investigacién se pretende evaluar la percepcion tanto de
los clientes como del personal interno del restaurante involucrado en la atencién al cliente por
delivery. Luego de lo mencionado, lo que se busca es una atencién al cliente efectiva por
delivery en el restaurante Torito Grill. Por ello, se tomara la atencion al cliente efectiva como
la variable independiente a evaluar en la presente investigacion. Por el lado de las variables
independientes, se consideraran aquellas propuestas por los autores Huang, H., & Liu, S. Q.;
Larrea y Deloitte que se relacionan con el proceso de delivery de la organizacion de estudio.

Estas son: disponibilidad, comunicacion, empaquetado, tiempo de entrega y calidad.

Para introducir el concepto en nuestros instrumentos de recoleccion de datos, se
considerara la disponibilidad como la habilidad de un elemento de cumplir con su funcién en
un determinado instante de tiempo o en determinado periodo (Tsarouhas, 2012). La
comunicacion en el contexto de delivery la definen Kotler & Keller (2016) como el intercambio
de informacién entre el restaurante o tienda, el cliente y el repartidor, con el objetivo de
asegurar una entrega eficiente y satisfactoria. Ahora, el tiempo de entrega segun Huang, H.,
& Liu, S. Q. (2022) considera el tiempo transcurrido hasta recibir los platos y ello puede influir
en la satisfaccion del cliente. Por otro lado, el empaquetado es la envoltura y presentacion de
los alimentos de manera adecuada para su comercializacion y consumo el cual tiene la
funcion de proteger el producto durante el transporte y almacenamiento y facilitar su
manipulacién (Bautista, G., & Palomino, U.,2018). Por ultimo, la calidad, la excelencia en la
preparacion de los platos, que la comida sea deliciosa y cumpla con expectativas en de sabor

y presentacién segun Huang, H., & Liu, S. Q. (2022) y Larrea, Pedro (1991)

Ahora bien, la eleccién de estas variables esta directamente relacionada a aquellos
problemas identificados de la organizacién. De esta manera, las variables seleccionadas nos
ayudaran a evaluar la percepcion, especialmente de los clientes, relacionando cada variable
con cada etapa del proceso actual de atencién al cliente por delivery del restaurante de

estudio como lo indica el siguiente diagrama.
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CAPITULO 3: MARCO CONTEXTUAL

1.Analisis Externo
1.1. El sector gastronémico en el Peru

La gastronomia peruana ha experimentado un auge en los ultimos afos, aumentando
su reconocimiento como una de las cocinas mas variadas y ricas del mundo con platos
legitimos como el cebiche, el aji de gallina, el lomo saltado, arroz con pollo y, entre ellos, el
pollo a la brasa. Al ser la gastronomia uno de los factores mas emblematicos de nuestro pais,
se han involucrado en su crecimiento incluso el gobierno peruano y organizaciones como la
Sociedad Peruana de Gastronomia (Apega), quienes juntos llegaron a crear el festival
gastronémico caracteristico de nuestro pais: Mistura. Segun datos del Instituto Nacional de
Estadistica e Informatica (INEI), en abril de 2023, la actividad de restaurantes crecié en 9,16%,
respecto abril del 2022 debido a un buen desempefio de la actividad de restaurantes, otras
actividades de servicio de comidas, servicio de bebidas y suministro de comidas (INEI, 2023).
Aun asi, se espera que la gastronomia peruana siga en crecimiento como un factor de

identidad cultural del pais. (Oficina de Marketing institucional, 2023).

Figura 4: indice de la Produccion de Alojamiento y Restaurantes

Fuente: INEI (2023).

Ahora bien, Ferreira (2019) menciona que, si bien la gastronomia peruana se
encuentra en auge y en la mira de muchos paises, se descubrido que la investigacion de
mercado no es un factor directamente relacionado y significativo en el auge que esta
experimentando la industria gastrondmica en Peru. Los esfuerzos de investigacion y
generacién de conocimiento para la industria son minimos, ya que, aunque se realizan
estudios puntuales sobre la demanda en la industria gastrondémica, no se va mas alla. Asi, se

puede concluir que los restaurantes que pertenecen a la industria gastronémica peruana no
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invierten mucho en investigar realmente el mercado al que se dirigen y sus consumidores; sin
embargo, el auge del sector gastrondmico esta apoyado en los esfuerzos del gobierno y el

marketing hacia la marca “Perd” (2019).

A pesar de ello, cabe mencionar que, RPP (2022) menciona que desde el inicio de la
pandemia en 2020, mas de 100 mil restaurantes tuvieron que cerrar por la coyuntura del
COVID-19 que afectod sus operaciones y los condujo a la quiebra, con esto, mas de un millén
de trabajadores del sector perdieron su empleo. Otro factor al que se alude el cierre de los
restaurantes es el hecho de que debian pagar los préstamos otorgados por Reactiva Peru,
cosa que se hizo complicada pues el 98% de los restaurantes en el Perd son micro o

pequefas empresas (RPP, 2022).

Sin embargo, estadisticas del INElI muestran que los restaurantes para el 2023 han
aumentado en un 7,65%. Especialmente, se encontré mayor crecimiento y actividad en
pollerias, comidas rapidas, chifas, cebicherias, heladerias, carnes y parrillas. Esto se explica
por la mayor concurrencia a estos establecimientos por dias feriados en el pais o por
promociones que emiten los restaurantes en aplicativos moviles, la eficiencia de pagos
digitales y la apertura de nuevas sucursales (INEI, 2023). Esto evidencia que después del
periodo de pandemia que afecté a muchos restaurantes actualmente se vienen recuperando
y es importante reconocer aquellos restaurantes que sobrevivieron esta dura etapa, dentro de

ellos, Torito Grill.

Ahora, centrandonos en el distrito de Los Olivos donde se encuentra Torito Grill,
Rodriguez (2023) menciona que es uno de los distritos con mayor nimero de establecimientos
culinarios de Lima con 306 restaurantes, siendo el distrito de Miraflores el primero en la lista
pues cuenta con 696 restaurantes. Asimismo, menciona que el tipo de restaurante con mas
demanda son las pollerias y, en el distrito de los olivos, se cuenta con 74 pollerias (Rodriguez,
2023).

1.2. Casos de éxito similares
1.2.1. Premio a la excelencia de Delivery 2010: Caso Papa Johns.

Se encontré que debido a la competitividad que abunda en los mercados hoy en dia,
las empresas que trabajan con servicio de Delivery estan viendo en este servicio la
oportunidad de mejorar su capacidad de atencion al cliente, la cercania con ellos y el

posicionamiento de la marca, por supuesto, de la mano con mayores ganancias. Es asi que
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se encontré el caso del servicio de Delivery de Papa Jhons en el cual se identificaron puntos
destacables de su servicio de delivery que llevaron a Papa Johns a ganar el Premio a la

excelencia del Delivery 2010.

El servicio de delivery no se gestiona mediante un unico centro de llamadas, sino que
cada tienda opera con su propio numero para personalizar la relacion con los clientes y
mantener bases de datos organizadas por ubicacion, gustos y preferencias. Ademas,
implementan una fase de post-venta en la que el conductor evalua la satisfaccién del cliente
en aspectos como tiempo de entrega, amabilidad y calidad del producto. Este modelo destaca
que el principal activo del proceso son las personas. Un buen servicio de delivery beneficia a
la empresa al aumentar los pedidos, fortalecer la relacion con los clientes y facilitar
promociones. Para los clientes, aporta ahorro de tiempo, comodidad, promociones y diversas

opciones de pago (Schmidt, Young & Podesta, 2015).

1.2.2. Fresh N Lean: #1 Prepared Meal Delivery Service

Segun Watsky (2023) en CNET, Fresh n Lean fue destacado como uno de los mejores
servicios de comida por delivery de 2023. Fundada por Laureen Asseo en 2010, esta empresa
se especializa en comidas saludables ya preparadas, ofreciendo planes veganos, cetogénicos
y mediterraneos, entre otros. Su misién es redefinir la comida rapida, haciéndola mas
saludable (Fresh N Lean, 2020a).

El servicio de Fresh n Lean se basa en un proceso simple de tres pasos: elegir un plan
semanal o comidas individuales, personalizar opciones segun restricciones o preferencias, y

disfrutar las comidas recalentadas tras la entrega (Fresh N Lean, 2020b).

La logistica del delivery se realiza a través de UPS o FedEXx, proporcionando a los
clientes un niumero de seguimiento por correo electrénico para rastrear sus pedidos en tiempo
real. Los alimentos se empaquetan cuidadosamente con aislamiento para mantener su
frescura hasta por 12 horas, incluso si el cliente no esta presente al momento de la entrega
(Fresh N Lean, 2020b).

1.3. Aplicacion del EFQM en la atencion al cliente por delivery en
restaurantes peruanos.

Marako's Grill S.A.C. de Chiclayo, es una empresa con 14 anos de experiencia

gastronémica, encargada de la preparacion de todo tipo de carnes y parrillas. A razén de que
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se queria mejorar la calidad en el servicio de delivery, se propuso el EFQM, un modelo
dinamico, que tiene como principal principio: la mejora continua y la autoevaluacion. Este
hecho permite detectar cuales son los puntos fuertes y débiles de la organizacion a partir de

los cuales establecer los criterios de mejora (Arroyo, 2017).

Se disefid y propuso el modelo EFQM de acuerdo a los 9 criterios: liderazgo,
estrategias, recursos humanos, recursos y alianzas, procesos, satisfaccion del cliente,
satisfaccién del personal, resultados en la sociedad y resultados clave. Segun los hallazgos
de la investigacion de Arroyo (2017), se ha comprobado que la implementacion de un modelo
de gestion de calidad fundamentado en el EFQM contribuira a identificar y mejorar la atencién

al cliente del servicio de delivery en el restaurante Marako’s Girill.

Concluyendo que aplicar el Modelo EFQM, en la empresa Marako’s Grill S.A.C.
Chiclayo; permitié diagnosticar las fortalezas y areas de mejora, considerando la relacion
entre su personal, procesos y resultados. Arroyo, mencionan que gracias a la aplicacion del
modelo se pudo identificar y optimizar los siguientes aspectos en el restaurante: la rapidez en
la atencion al cliente por delivery, el grado de aceptacion del servicio de delivery brindado e
higiene, de igual forma, la seguridad. Los servicios correctamente brindados y de manera
confiable mejoran la percepcion de los clientes sobre la recepcion de los pedidos y el packaing
(2017). Estos aspectos pueden fortalecerse mediante la implementacion de buenas practicas
de calidad de manera constante, asi como a través de capacitaciones especificas en estas

areas.

Asi también, este caso de estudio respalda la aplicacion del Modelo EFQM en
restaurantes, tal como se pretende para que Torito Grill se sumerja en una gestion de calidad
y mejora continua, fortaleciendo su competitividad y consolidando una cultura organizacional

orientada a la excelencia.

2. Analisis interno
2.1. Presentacion del Restaurante Torito Grill

Torito Grill es un restaurante dedicado a ofrecer una experiencia gastronémica de calidad.
Para comprender su funcionamiento interno, es esencial presentar el organigrama del
restaurante. Este organigrama muestra la estructura organizacional, detallando las diferentes
posiciones y sus relaciones jerarquicas, lo que permite un funcionamiento eficiente del

establecimiento.
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Figura 5: Organigrama de Torito Grill

Torito Grill, restaurante de parrillas, pollos y bar, perteneciente al distrito de Los Olivos
fundado por los hermanos Linares en el afno 2013 con el propésito de dejar una marca
distintiva en la industria gastronémica local. En ese sentido, el valor agregado del restaurante
es que fueron uno de los primeros en el distrito de Los Olivos en ofrecer sus platos con papas
amarillas y cascaras en lugar de papas tradicionales (E. Linares, comunicacion personal, 5 de
septiembre de 2023).

Ahora bien, en cuanto a los ingresos, Manuel Cortéz, contador del restaurante,
menciona que desde sus inicios en el 2013 pasaron de S/ 630, 000 a S/800,00 mil en el 2016.
Debido al incremento en sus ventas, decidieron ampliar la carta y variedad de los productos
ofrecidos, asi como realizar la compra de un establecimiento adicional para atender un mayor
flujo de clientes en el afio 2019. Por lo que sus ventas en ese afo para el primer local fueron
de S/1,200,00 y para el segundo nuevo local fueron de S/800,000. Posteriormente, como
analizaremos el servicio de delivery del primer local de Torito Grill, se presentara un grafico
de sus ventas desde el afio 2019 hasta el mes de octubre del 2023. (M. Cortez, comunicacion

personal con el contador, 20 de octubre de 2023).
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Figura 6: Ventas de Torito Grill 2019-2023

En la actualidad, Torito Grill es un restaurante especialista en elaboracion de carnes,
parrillas y pollo a la brasa, donde su producto mas vendido es el Pollo a la brasa (S/68) y pollo
a la parrilla (S/77) dirigido a familias de Los Olivos, Independencia y Comas que se estima un
nivel socioeconémico B y C con rango de edad entre 20 y 50 afios aproximadamente. Para
estos productos, se cuenta con cierta “estacionalidad” en el mes de julio por ser el 19 de julio
el “Dia del pollo a la brasa” y a ello se le suman los dias 28 y 29 de Julio pues se celebran las
fiestas patrias con el consumo de platos tipicos como el pollo a la brasa. (E. Linares & J.

Zavaleta, comunicacion personal con el dueio y el administrador, 20 de octubre de 2023)..

Como se menciono, Torito Grill cuenta con 2 locales en la actualidad. El primer local
de Torito, ubicado en la Av. 2 de Oct. en Los Olivos, tiene 27 mesas para 4 personas. Durante
la semana, se ocupa el 60% de las mesas vy, los fines de semana, entre el 90% y 95%. El
segundo local, situado en la Av. Huandoy en Los Olivos, tiene 4 pisos con aproximadamente
60 mesas. En dias habiles se ocupa el 50% de las mesas, y los fines de semana entre el 90%
y 95%. Ambos locales estdan decorados con elementos alusivos a toros, tipicos del
departamento de Cajamarca. El primer local cuenta con bar, cocina y caja en su primer piso,
mientras que el segundo local distribuye sus espacios en 4 niveles: restaurante en el primero,
area para eventos en el segundo, minibar en el tercero, y una terraza para eventos en el

cuarto.

De igual manera, cabe precisar que para efectos de la presente investigacion el foco
de estudio se encuentra en la sede de la Av. 2 de oct. Mz. D2 Lt.25 Urb. Santa Ana los Olivos

(Primer Local).
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2.2. Modelo de Negocio

A continuacion, se detalla el modelo de negocio de Torito Grill en la actualidad para
realizar la venta de sus platos y bebidas. En primera instancia, el restaurante obtiene sus
insumos a través de los diversos agricultores y proveedores de la region. Luego, estos
insumos son distribuidos a ambos locales por medio de vehiculos propios de Torito Grill. Una
vez ya colocados en la cocina, se continda con la tercera etapa, el proceso de produccién y
elaboracion de platillos. Por ultimo, la atencion al publico se lleva a cabo a través de diversos
canales. La mayor parte de las ventas, un 83%, proviene de la atencion presencial en el
establecimiento. Un 4% de las ventas corresponde a los clientes que se acercan al restaurante
Torito Grill para recoger su pedido de delivery. El 13% restante de las ventas se realiza
mediante el servicio de delivery, cuando el motorizado lleva el pedido directamente a la casa

del cliente (J. Zavaleta, comunicacién personal con el administrador, 20 de octubre de 2023).

2.3. Proceso de Atencion al cliente en el servicio de delivery en Torito
Grill

En el restaurante Torito, el servicio de delivery ha sido un componente esencial desde
su establecimiento en 2018. Durante la pandemia, incrementaron sus recursos con dos
motorizados y una persona encargada de recibir los pedidos para satisfacer las crecientes
demandas de los clientes. Haciendo un total de ventas de 640,000 en deliverys debido a la
coyuntura. Sin embargo, con la llegada de la presencialidad en 2021 el servicio de delivery se
quedo estatico, sin ninguna mejora, mas bien, surgieron algunas reestructuraciones que
bajaron la calidad del servicio y por ende principalmente ello se ve evidenciado en las ventas.
A continuacién, se mostrara un grafico de las ventas Unicamente en delivery del afio 2020
hasta el mes de octubre del 2023 (M. Cortez, comunicaciéon personal con el contador, 20 de
octubre de 2023).
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Figura 7: Ventas por Delivery de Torito Grill

El proceso de servicio en el restaurante comienza cuando el cliente realiza el primer
contacto a través de una llamada telefénica. La cajera, encargada de gestionar el dinero,
también es responsable de la comunicacion inicial con el cliente. Los métodos de pago
disponibles son tarjeta o efectivo. Luego, la cajera ingresa la informacion del pedido en el
sistema de gestion y planificacion HYDRA ERP, instalado en su computadora. Una vez que
el pedido esta completo, se envia automaticamente y aparece en la pantalla de cocina, donde
los cocineros comienzan a preparar el pedido. Al mismo tiempo, se genera una boleta con los
detalles para que el motorizado pueda realizar la entrega. Sin embargo, Torito enfrenta
limitaciones en su alcance geografico, ya que su cobertura actual abarca solo un radio de 30
cuadras, limitando su base de clientes a los distritos de Los Olivos, Comas y San Martin (L.

Vasquez, comunicacion personal con la cajera, 23 de octubre de 2023).

En este contexto, tras detallar las activy si fueridades primarias del Core business de
la organizacion, se busco representar de manera mas clara y visual su funcionamiento. Por
ello, se desarrollé un flujograma que ilustra el proceso de delivery actual en Torito Grill,
incluyendo a los actores clave que intervienen en cada etapa. Sin embargo, cabe mencionar

qgue no realizan la medicién de indicadores.
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Figura 8: Flujo del proceso de atencion al cliente por delivery actual
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CAPITULO 4: METODOLOGIA

1.Enfoque de la investigacion

La presente investigacion tiene un enfoque mixto debido a que utiliza tanto el método
cualitativo como cuantitativo para profundizar la investigacién. Por el lado cualitativo, nos
centramos primeramente en comprender y analizar la atencion al cliente por delivery del
restaurante Torito Grill. A través de entrevistas en profundidad tanto a clientes como a
personal del restaurante involucrado en este proceso, el analisis de documentos y data del
restaurante, buscamos captar la complejidad del fendmeno que estamos investigando. Por el
lado cuantitativo, buscamos conocer las experiencias y percepciones de los clientes con
respecto a dicha atencion por delivery. En relacion a ello, se busca medir la percepcion del
cliente en base a las variables: disponibilidad, comunicacion, tiempo de entrega,
empaquetado y calidad respecto a la atencion por delivery efectiva utilizando como
herramienta las encuestas. Nuestro objetivo principal es determinar una propuesta de mejora,
para ello, es necesario explorar en profundidad y significativamente las percepciones y
valoraciones de los involucrados. Asi, ambos enfoques actian complementariamente para el
desarrollo de la investigacion. Primero, tal como menciona Hernandez (2014), la revision de
la literatura en este enfoque de investigacién permite que se contextualice el problema, ayuda
a justificar el planteamiento del mismo, asi como la necesidad del estudio. Asi, se parte de un
enfoque cualitativo para profundizar el problema de investigacion, el contexto e identificar
patrones y tendencias emergentes en la atencidon por delivery y después, se emplea el
enfoque mixto para medir las variables que influyen en la valoracién del cliente de torito grill
respecto al servicio de delivery. De esta manera, se obtiene una comprension mas amplia que
integra tanto la percepcién del cliente como los datos objetivos del servicio. Ademas, el uso
del enfoque mixto permite comparar y validar los resultados desde distintas perspectivas.
Finalmente, esta combinacién metodoldgica fortalece la confiabilidad de los hallazgos y aporta

evidencia so6lida para proponer mejoras en la gestion del delivery de Torito Grill.

A continuacion, en la siguiente tabla se indican los propésitos del enfoque mixto para
la investigacion. Este enfoque busca aprovechar las ventajas de ambos métodos para abordar
el problema desde una perspectiva integral. Permite analizar no solo las percepciones y
experiencias de los clientes, sino también los indicadores cuantitativos del servicio. Con ello,
se obtienen resultados mas precisos que contribuyen a disefiar estrategias de mejora basadas

en evidencia.
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Tabla 5: Propédsitos de investigacion.

Enfoque

Propésito

Tipo de analisis

Tipo de herramienta

Enfoque cualitativo

Comprender como es
la atencidn a clientes
por delivery en
restaurantes

Analisis de fuentes
secundarias.

Revision de literatura

Conocer el contexto
en el que se
desarrolla Torito Grill.

Andlisis de fuentes
secundarias

Revision de literatura
Entrevistas a actores
de la organizacién

Conocer como se esta
realizando
actualmente el
servicio de atencion al
cliente por delivery del
restaurante Torito
Grill.

Andlisis de contenido
propio y revisiéon de
data del restaurante.

Entrevistas
semiestructuradas:
-personal del
restaurante
involucrado en el
servicio de delivery.
-clientes frecuentes
de delivery de Torito
Grill

Enfoque cuantitativo

Conocer las
valoraciones y
percepciones sobre
atencién al cliente por
delivery.

Analisis de contenido
y analisis descriptivo

Encuesta a clientes
de Torito Grill

Analizar la atencion al
cliente por delivery en
el restaurante Torito
Grill basado en el
modelo de gestion de
calidad EFQM .

Analisis de fuentes
primarias y
secundarias.

Revision de literatura,
analisis e
interpretacion de
datos cualitativos con
Atlas ti y datos
cuantitativos con
Excel, SPSS.

2. Alcance de la investigacion

La investigacion tiene un alcance descriptivo. De acuerdo Hernandez (2014), el
alcance descriptivo es aquel que describe situaciones, contextos y sucesos buscando detallar
como son y como estos se manifiestan. Asimismo, menciona que las investigaciones
descriptivas buscan especificar las caracteristicas de lo que se somete al analisis respectivo.
En linea con esto, la presente investigacion pretende realizar un analisis descriptivo de la
atencion al cliente por delivery actual que se desarrolla en el restaurante Torito Grill. Ello para
conocer detalladamente como es que se realiza este proceso que permitira posteriormente

realizar recomendaciones basadas en el modelo EFQM en aras del logro de una buena
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atencion. Sin embargo, el acceso a la informacion y data no registrada por el restaurante es
una limitante, por ello, el analisis descriptivo se basa en su mayoria en los testimonios tanto
del personal del restaurante como de sus clientes. La investigaciéon analizara las relaciones
entre la variable dependiente: atencién al cliente por delivery efectiva pues es lo que se busca
y las variables independientes: disponibilidad, comunicacién, tiempo de entrega,
empaquetado y calidad. A través de la recoleccién de informacién de primera mano, se
buscara identificar y analizar las variables que influyen en la satisfaccion de los clientes que

realizan pedidos por delivery en el restaurante.

3. Diseio de la investigacion

El disefio de la presente investigacion es de investigacion/accion pues esta enfocada
en Torito Grill y busca realizar un diagndstico analizando la atencién al cliente por delivery del
restaurante para generar un bienestar en la organizacién utilizando el modelo de gestion de
la calidad EFQM. Asi, busca que este andlisis denote oportunidades de mejora sobre las
cuales se pueda actuar y, posteriormente, estas mejoras sean implementadas tanto en la
sede de estudio de Torito Grill como en las demas sedes del restaurante, aplicando asi una

transformacion en la organizacion estudiada.

Ahora bien, el disefio de la investigacion es no experimental debido a que no se crea
una situacion ni se estimula intencionalmente a los colaboradores del restaurante o clientes
que realizan pedidos por delivery para evaluar su percepcion con respecto a las variables
estudiadas. El objetivo es conocer las percepciones del personal de la organizacion sobre el
servicio de delivery y también evaluar la percepcion de los clientes respecto al proceso actual
de la atencion por delivery de Torito Grill para luego proceder al analisis de sus percepciones

y valoraciones para realizar el diagnostico sobre el proceso estudiado.

4. Estrategia de la investigacion

Para la presente investigacion, se tiene como sujeto al Restaurante Torito Grill, debido
al acceso al personal de la organizacién, quienes manifestaron desde un inicio los diversos
desafios y problemas que enfrentan. Nos centramos en el mas critico: el proceso de delivery
y las quejas relacionadas con la atencion al cliente por este servicio. El objetivo es comprender
este fendmeno en su contexto y encontrar las causas para proponer una solucion.

Al tratarse de una organizacion pequefa, durante el desarrollo de la investigacion no
se encontraron muchos datos especificos sobre el fendbmeno, ya que la empresa cuenta con

pocos registros de seguimiento y no tiene procesos mapeados o estandarizados, tanto en la
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atencion al cliente por delivery como en otros procesos. Sin embargo, gracias a la cercania
con el personal, se supo que la facturacion del restaurante era buena, lo que motivaba la
busqueda de mejoras para brindar un mejor servicio en todos los aspectos.

Por ello, se planifico la investigacién para proponer una mejora enfocada en el
problema mas critico que enfrentan, comenzando por conocer las percepciones internas y
externas mediante entrevistas y encuestas realizadas tanto a los clientes como al personal.
El objetivo fue captar sus opiniones sobre cada una de las etapas de la atencion al cliente por
delivery, considerando los criterios del modelo de gestion de la calidad EFQM con el fin
obtener una visiébn mas holistica de la organizacién, alineada con lo que busca la direccion de
Torito Grill en términos de gestion.

Finalmente, tras haber identificado de primera mano cémo perciben la atencién al
cliente por delivery, se propone una mejora basada en el modelo EFQM con enfoque en el

proceso de delivery para obtener mejores resultados.

5. Seleccion muestral

En cuanto a la seleccion muestral, primero, considerando los objetivos de la
investigacion, se identifico a las personas pertinentes para el recaudo de la informacion
adecuada: personal del restaurante y clientes del canal de delivery. Por el lado de las
personas internas a la organizacion, se tiene como poblacion a todo el personal del
restaurante, el cual esta compuesto por: 4 mozos, 1 recepcionista, 3 cocineros, 1 barman, 1
encargado de la limpieza, 1 motorizado de delivery, 1 personal de seguridad y 1

administrador/supervisor.

Para efectos de recabar la informacion pertinente, la muestra para la investigacion
estara compuesta unicamente por aquellos trabajadores que intervienen en el proceso de
atencion al cliente por delivery, es decir, la recepcionista de pedidos por delivery, los 3
cocineros y el motorizado encargado de transportar el producto al domicilio del cliente. Los
criterios de inclusion para el personal del restaurante Torito Grill, sede Los Olivos, son los
siguientes: personal que labora en el restaurante y tiene la disposicion para participar en la
investigacion, que haya trabajado en el restaurante por al menos 6 meses, y que esté
involucrado en el proceso de atencion al cliente por delivery. En cuanto a los criterios de
exclusion, se considera al personal que tenga menos de 6 meses de antigiiedad en el
restaurante o que no participe directamente en el proceso de atencion al cliente por delivery

que se analizara en la investigacion.
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Por el lado de las personas externas a la organizacion, es decir, los clientes, se
procede a usar una muestra no probabilistica, pues, segun Hernandez (2010), la muestra es
un subconjunto de elementos de andlisis de la poblacidon que se requiere para generalizar
resultados y establecer diversos parametros. Asi, existen dos clases de muestras. Primero, la
probabilistica, que significa que no se requiere ninguna seleccion para que se analicen sus
resultados, por lo que pueden ser obtenidas a partir de procedimientos aleatorios (Ponce y
Pasco, 2018). Por otro lado, la no probabilistica selecciona los casos segun los propositos del
estudio sin pretender que sean estadisticamente representativos de la poblacion (Ponce y
Pasco, 2018).

Ahora bien, para la estimacién de la muestra, se utilizé el método de calculo del tamano de
muestra para poblaciones finitas con ayuda de la herramienta “Calculadora de muestra” de
QuestionPro, debido a su capacidad para asegurar la representatividad y precision de los
resultados del estudio. En primera instancia, se considerd una poblacion de 420 clientes que
consumen delivery al mes, segun la informacion proporcionada, analizada y corroborada por
la recepcionista (L. Vasquez, comunicacion personal con la recepcionista de delivery, 8 de
mayo de 2024). En segunda instancia, se eligié un nivel de confianza del 95%, porque, segun
Cochran (1977), es un estandar ampliamente aceptado en estudios de investigacion que
ofrece un equilibrio adecuado entre precision y viabilidad. Por ultimo, se seleccion6 un 5% de
margen de error, ya que es comunmente utilizado en investigaciones para proporcionar
resultados que sean suficientemente precisos sin requerir muestras excesivamente grandes
(Krejcie & Morgan, 1970). Con estos parametros, se determiné que el tamafio de la muestra
necesario es de 202 clientes, es decir, representa el 48% del total esperado de clientes

(QuestionPro, s.f.).

Figura 9: Tamaio de muestra
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6. Técnicas de recolecciéon de datos

La presente investigacion adopta un enfoque mixto, utilizando técnicas de recoleccion
de datos orientadas a ambas perspectivas. Como se mencioné anteriormente, en el enfoque
cualitativo se llevaran a cabo entrevistas semiestructuradas y observacion. En cuanto al
enfoque cuantitativo, se emplearan encuestas. Ademas, se revisara la data registrada por el
restaurante. Todo esto se basa en las variables mencionadas relacionadas con una atencion
al cliente por delivery efectiva. La variable dependiente "atencién al cliente efectiva" se medira
cuantitativamente a través de encuestas a los clientes utilizando el Net Promoter Score como
indicador. Asimismo, de manera cualitativa, se llevaran a cabo entrevistas semiestructuradas
a clientes para obtener informacién mas detallada también en base a las variables

independientes: disponibilidad, comunicacién, tiempo de entrega, empaquetado y calidad.

A continuacioén, se explicaran las técnicas de recoleccion de datos para cada variable
y sus respectivos indicadores. En primer lugar, la variable dependiente "atencion al cliente por
delivery efectiva" se medira a través de encuestas, utilizando el Net Promoter Score como
indicador. Asimismo, se llevaran a cabo entrevistas semiestructuradas a clientes para obtener

informacion mas detallada.

En segundo lugar, se encuentran las variables independientes. La disponibilidad,
definida como el tiempo que tarda la atencién al cliente en confirmar un pedido por delivery,
se medird mediante encuestas a los clientes, observacion y revision de la informacion del
restaurante. El indicador aqui es el tiempo de confirmacion del pedido. En cuanto a la
comunicacion, referida al intercambio entre el cliente y la recepcionista durante el proceso de
pedido, se medira aplicando encuestas a clientes y observacion de esta etapa. El indicador
aqui es la satisfaccion del cliente durante la recepcion del pedido. Ademas, se planea realizar

entrevistas a la recepcionista de delivery para conocer su perspectiva.

Respecto a la variable "tiempo de entrega", se llevaran a cabo entrevistas a los
repartidores encargados del delivery para obtener datos empiricos. Se aplicaran encuestas a
los clientes y se analizara la informacion registrada por el restaurante para elaborar un
diagrama de dispersion. El indicador sera el numero de desviaciones encontradas en el

respectivo diagrama y la valoracion del cliente respecto al tiempo de entrega.

Por otro lado, la variable "empaquetado”, relacionada con la seguridad del embalaje
de los pedidos enviados por delivery, se medira aplicando encuestas a los clientes. El

indicador sera el nUmero de pedidos que experimentan derrames durante el trayecto.
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Finalmente, la calidad se medira a través de la revision documental de la informacién
del restaurante, utilizando el numero de devoluciones o reclamaciones realizadas por los
clientes como indicador. No obstante, también se incluira en la encuesta a los clientes para

conocer sus percepciones.

6.1. Revision de la literatura

El aporte de la investigacion es la elaboracién del andlisis del servicio de atencion al
cliente por delivery proporcionado por Torito Grill-Los Olivos. Ello bajo el modelo de gestion
de calidad EFQM en aras de entregar dicho servicio de la mejor calidad. En la fase inicial se
procedié a la revision grafica, encontrando diferentes modelos de gestion de la calidad que
resultan aplicables para el sujeto y objeto de estudio. Asimismo, se revisaron diferentes
fuentes enfocadas gestion en la calidad de la atencidon al cliente, mas particularmente la
atencion al cliente en restaurantes y el servicio de delivery. Ello con el propdsito de conocer
las variables de calidad con enfoque en la satisfaccion del cliente en el servicio de delivery en

restaurantes que deberian ser consideradas para la presente investigacion.
6.2. Entrevistas semiestructuradas

El objetivo de esta investigacion es diagnosticar la atencion al cliente por delivery del
restaurante Torito Grill utilizando el modelo EFQM. Con este fin, se llevaran a cabo entrevistas
semiestructuradas tanto a los clientes como al personal interno, ya que comprender las
practicas internas es esencial para evaluar la calidad del servicio segun el modelo EFQM. En
este sentido, se entrevistara a los trabajadores de Torito Grill involucrados en el servicio de

delivery y atencion al cliente, centrando la atencion en el criterio de "personas" del modelo.

Primero, debido a que el modelo incluye criterios como liderazgo, estrategia y
recursos, se entrevistara al supervisor del restaurante, quien lidera Torito Grill, para
comprender su estilo de liderazgo, como gestiona al personal y como se organiza el protocolo

de pedidos y la atencién al cliente, con un enfoque especifico en el servicio de delivery.

En segundo lugar, se entrevistara a la persona encargada de recibir los pedidos por
delivery para conocer a fondo el proceso de toma de pedidos, la gestién de solicitudes de
clientes y la eficiencia en la comunicacion interna. Esta entrevista se centrara en aspectos

clave, como la resolucion de problemas y la preparacion adecuada de los pedidos.
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En tercer lugar, se entrevistara al cocinero encargado de la preparacion y
empaquetado de los pedidos para delivery, con el objetivo de conocer las técnicas utilizadas
para mantener la calidad y presentacion de los alimentos, asi como las estrategias de

empaque para garantizar que los pedidos lleguen frescos y bien presentados al cliente.

En cuarto lugar, se realizara una entrevista con el repartidor para evaluar la eficiencia
logistica, la puntualidad de las entregas y la gestién de rutas, asi como las interacciones con
los clientes durante la entrega. Esta entrevista proporcionara detalles sobre la experiencia del

cliente, incluyendo la cortesia y la atencion a posibles comentarios o preocupaciones.

Finalmente, ademas de obtener las perspectivas internas de la organizacién, se
entrevistara a los clientes que utilizan el servicio de delivery para conocer su percepcion del
servicio. Esta informacion es crucial para obtener una vision completa del servicio prestado,
tanto desde el punto de vista del personal como desde el de los usuarios finales, y para

proponer mejoras concretas en el proceso de atencién al cliente por delivery de Torito Grill.

Tabla 6: Personal de la organizacion y clientes entrevistados.

Personal de Torito Grill Clientes frecuentes
Supervisor: José Paco Zavaleta Diaz Cliente: Leoncio Silva Salcedo
Cocinero: Elmer Rodriguez Cliente: Rony Espinoza
Cajera y Recepcionista de delivery: Leslie Cliente: Pilar Chumpitaz
Vasquez

Motorizado de delivery: Hugo Terrones

Es importante resaltar que las guias de entrevistas fueron asesoradas por la profesora
Martha Pacheco, quien brindd valiosas recomendaciones para mejorar la calidad de las
entrevistas. En primer lugar, sugirié que cada bloque tematico de la guia comience con una
introduccion clara del concepto a tratar. Por ejemplo, al abordar el tema de liderazgo, se
recomendo definirlo brevemente en términos accesibles para el entrevistado, evitando jergas
técnicas, con el fin de facilitar su comprension y reducir el riesgo de malentendidos. También

enfatizo la importancia de adaptar el lenguaje segun el tipo de entrevistado, promoviendo una
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interaccion mas fluida y enriquecedora. Ademas, propuso incluir ejemplos practicos vy
explicaciones sencillas de conceptos tedricos para fomentar una conversacion mas

comprensible.

En segundo lugar, recomendd preparar repreguntas estratégicas que permitieran
profundizar en las respuestas o aclarar conceptos mencionados por el entrevistado. Por
ejemplo, si una respuesta sobre liderazgo resultaba ambigua, sugeria preguntar por ejemplos
especificos de acciones realizadas para motivar al equipo o indagar sobre los estilos de
liderazgo en la organizacion. También recomendo ofrecer ejemplos claros de lo que se busca
con cada pregunta, alineados con la teoria utilizada, para facilitar la interpretacion sin inducir

sesgos.

Finalmente, para asegurar que no se omitan detalles importantes, se sugirié cerrar
cada entrevista con una pregunta abierta, como: "; Hay alguna experiencia, idea o comentario
adicional que quisieras compartir y que no hayamos abordado?", permitiendo asi descubrir
aspectos inesperados que podrian enriquecer la investigacion. También recomendd hacer
una breve recapitulacion al final de cada entrevista para verificar que se hayan cubierto todos
los puntos relevantes y aclarar cualquier duda que pudiera haber surgido. Estas
recomendaciones, fueron implementadas en las guias de entrevistas con el objetivo de

identificar insights valiosos para la investigacion.

6.3. Encuesta

Ahora bien, se planea realizar encuestas las cuales tienen como objetivo conocer la
percepcion del servicio de delivery del cliente de Torito Grill que realiza pedidos por este
medio. Para ello, se realizdé una encuesta. Aunque inicialmente se planificé con una muestra
minima de 202 encuestas para asegurar su significancia. Asi, se logrd recopilar 204
respuestas que representan el % del total promedio de clientes que hacen pedidos de delivery
en los ultimos tres meses. En ella, se plantea conocer la percepcion de los clientes en base a
las 5 variables de estudio: disponibilidad, comunicacién, tiempo de entrega, empaquetado y

calidad.

La encuesta se divide en cinco secciones, cada una enfocada en evaluar una de las
variables clave del servicio de delivery. La seccion sobre tiempo de entrega indaga cuanto
tiempo tarda en llegar el pedido y cédmo afecta la percepcion del servicio. La secciéon de
empaquetado evalla la seguridad del embalaje durante el trayecto, considerando posibles

perturbaciones en el transporte. La seccién de disponibilidad explora la experiencia del cliente
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al realizar su pedido, incluyendo el tiempo de respuesta. En cuanto a la comunicacion, se
analiza la interaccion entre el cliente y la recepcionista, desde la toma del pedido hasta su
registro. Finalmente, la seccién de calidad mide la satisfaccion con el producto recibido,
considerando si el cliente ha tenido que presentar devoluciones o reclamos. Tras la

recoleccion, los datos se codifican y analizan para cumplir con el objetivo general del estudio.

6.4. Revision Documental

Con el proposito de acceder a data exacta para la investigacion, se realiza una revision
documental propia de la empresa, es decir, se revisan distintos registros y expedientes de
Torito Grill en relacién a las actividades diarias que se presentan. Por ejemplo, para identificar
a los clientes seleccionados para la aplicacion de la encuesta se revisa la data de pedidos
realizados por delivery en los ultimos 3 meses. Por otro lado, en aras de la recoleccion de
datos para la investigacion se revisan los registros financieros de la empresa respecto a la

facturacion de los ultimos anos.

7. Evaluacion de la validez y confiabilidad

En relacién con la validez del instrumento de medicion, segun Hernandez (2014), se
enfoca en evaluar la precision con la que el instrumento mide la variable objetivo. Pasco y
Ponce (2018) sugieren, en el contexto de investigaciones cuantitativas, llevar a cabo una
prueba piloto de la encuesta con una porcidn de la muestra bajo estudio. Para asegurar la
validez del instrumento, se realizaran encuestas piloto con usuarios que compartan el mismo
perfil que la muestra principal. Los participantes estaran acompafiados por los investigadores
para recibir retroalimentacion y mejorar el instrumento en funciéon de sus observaciones. Los
ajustes propuestos por los participantes se incorporaran de manera progresiva. Dado que las
primeras secciones del instrumento son especificas para este estudio, se consultd con
docentes de la Facultad de Gestion para obtener sus opiniones y validaciones generales

sobre el cuestionario.

Es importante destacar que el instrumento utilizado en la investigacion fue considerado
adecuado para su implementacion. Para asegurar una buena confiabilidad, especialmente en
el caso de utilizar una escala de Likert de cinco puntos, como en esta investigacion, se

buscara obtener valores no inferiores a 0.70 (Gonzales & Pazmifio, 2015).
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8. Etica de la investigacion

La ética desempefia un papel importante en la investigacién, ya que tiene como
objetivo proteger la integridad y el bienestar de los participantes frente a conductas
inapropiadas. Ademas, fomenta una conducta honesta y veraz en relacion con el manejo de

datos e informacién (Pasco & Ponce, 2018).

En esta investigacion, se dara prioridad al respeto hacia las personas, lo cual se refleja
a través del uso de consentimientos informados. Por ejemplo, en las entrevistas, cada
participante sera informado sobre el propésito de la investigacion y se les pedira que firmen
un consentimiento informado para asegurar su decisiéon de participar. Ademas, la encuesta
incluird una seccién introductoria para contextualizar a los participantes sobre la investigacion
y consultar su consentimiento para proporcionar informacion. Segun Hernandez (2014),
garantizar la confidencialidad es esencial en cualquier investigacion, ya que demuestra
respeto hacia los participantes. En el caso de las encuestas, se indicara a los participantes
que los registros de sus datos personales figuraran como anénimos pues se dara especial
énfasis en la data cuantitativa que pueda hallarse. Este mismo enfoque se aplicara a los
entrevistados, quienes deberan autorizar de manera explicita la inclusion de sus nombres en

el estudio.
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CAPITULO 5: ANALISIS DE LA INVESTIGACION

Este capitulo presenta los resultados obtenidos de las entrevistas y encuestas
realizadas a empleados y clientes del restaurante Torito Grill. El propdsito fue conocer a
profundidad como es actualmente el servicio de delivery y la percepcion sobre el mismo,
indagando a los actores tanto internos como externos de la organizacioén. Para ello, tomamos
como base el modelo EFQM, un marco que proporciona una visiéon holistica del panorama

situacional de la empresa, pero enfatizando en el proceso de atencién al cliente por delivery.

1. Perspectivas del personal del restaurante

Para entender mejor como perciben los empleados la atencién al cliente, se realizaron
entrevistas cualitativas centradas en su experiencia diaria con el servicio de delivery. Estas
entrevistas se desarrollaron en base a los criterios del modelo EFQM, los cuales son:

liderazgo, estrategia, personas, alianzas y recursos, procesos, productos y servicios.

1.1. Criterio: Liderazgo

Para abordar el criterio de liderazgo en la organizacion, se realizé una entrevista al
supervisor del restaurante Paco Zavaleta quien lleva trabajando 8 afos en Torito Girill.
Respecto a ello, se realizaron preguntas sobre el liderazgo y la supervision en el restaurante.
Asi, se hall6 que él es el unico que ejerce liderazgo en la organizacién, ya que no considera
que exista otra figura dentro del restaurante que lo ejerza, ni siquiera en otras areas como,
por ejemplo, cocina. En ese sentido, nos comento que él ejerce liderazgo a través de palabras
de aliento, instrucciones, criticas constructivas, entre otras. Ademas, realiza reuniones
mensuales con los colaboradores del restaurante, en las cuales felicita a quienes han tenido
buen desempefio, y también identifica oportunidades de mejora y las comunica a su personal.
Asimismo, el supervisor menciond que la capacidad del personal del restaurante esta ligada
a la demanda que enfrentan, ya que, en ocasiones, cuando hay muchos clientes, incluso él
debe actuar como mozo en el salén para poder atenderlos. De esta manera, también entiende

mejor a sus colaboradores y mantiene una buena relacién con ellos.

En cuanto a la supervisidon, Paco comentd que constantemente monitorea como los
colaboradores desarrollan su trabajo a lo largo del dia. Si detecta algo que requiere mejora,
lo comunica de inmediato o, en su defecto, lo aborda en las reuniones con su equipo. A través

de estas supervisiones en cada area del restaurante, se identificaron problemas que también
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se han reflejado en quejas de los clientes, como la atencién que brinda la recepcionista a los

comensales o a quienes llaman para hacer un pedido de delivery.

1.2. Criterio: Estrategia

Para abordar el criterio de estrategia en la organizacion, se incluyeron las
percepciones tanto del supervisor como del repartidor. Durante la entrevista con el supervisor,
se discutio la estrategia desde una vision macro del restaurante. En cambio, con el repartidor,
se explord una visiébn mas especifica, centrada en conocer si cuenta con alguna estrategia
relacionada al proceso de entrega, dado que es uno de los actores mas involucrados en la

atencién al cliente en el servicio de delivery.

Por un lado, en la entrevista con el supervisor se encontré que el restaurante no cuenta
con una estrategia empresarial a largo plazo definida, sino que operan y se concentran en el
dia a dia. Respecto al servicio de delivery que ofrecen, que ha sido objeto de quejas por parte
de sus clientes, tampoco cuentan una estrategia de mejora, simplemente han adoptado el
cobrar 3 soles como tarifa plana de envio, lo cual no resulta muy costoso para los clientes
porque se sabe que algunos clientes no gustan pagar tarifas altas de envio. Adicionalmente,
se hallé que el personal no recibe capacitaciones. El supervisor explicé que la mayoria de los
trabajadores de la cocina ya tienen experiencia previa en el sector y confian en ello. Aun asi,
él reconoce que hay areas donde se podria adoptar una estrategia para aumentar la eficiencia

operativa en Torito Grill.

Por otro lado, en la entrevista con el repartidor del restaurante, Hugo Terrones, quien
lleva tres afos trabajando en Torito Grill, menciond que no cuenta con estrategia o protocolo,
pero si enfrenta situaciones de riesgo en su labor y para ello, toma acciones al respecto. Hugo
enfrenta desafios como el riesgo de ser asaltado o sufrir accidentes. Ademas, lidia con
clientes que a menudo reclaman por la demora en la entrega. En estos casos, explica la ruta
seguida y las complicaciones encontradas, como el trafico, y ofrece las disculpas
correspondientes. Sin embargo, es consciente de que, en muchas ocasiones, no logra mitigar
el disgusto del cliente de manera efectiva. Carece de estrategia para poder apaciguar los

puntos de dolor del servicio de delivery.

1.3. Criterio: Personas

Para abordar el criterio de personas en el proceso de atencion al cliente por delivery

del restaurante, se seleccionaron como actores principales a la recepcionista, el cocinero y el
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repartidor pues son aquellos actores involucrados en el proceso. Se les realizaron preguntas
en las entrevistas basadas en las variables de investigacién: disponibilidad, tiempo de
entrega, comunicacion, empaquetado y calidad del producto. Estas variables son
fundamentales para el servicio de delivery, ya que impactan directamente en la satisfaccion
del cliente. Este enfoque esta respaldado por autores mencionados en el marco teérico que
abordan una atencion al cliente efectiva. Asi, el objetivo de este criterio Personas es identificar
cdmo cada uno de estos actores interviene en el proceso y de qué manera los actores

respecto a las variables mencionadas generan impacto en los resultados de la organizacion.
1.3.1. Perspectiva de la recepcionista de pedidos por delivery

Para abordar la variable disponibilidad, se entrevisto a Leslie Vasquez, recepcionista
de Torito Grill, quien lleva cinco afos trabajando en el restaurante. Durante la entrevista, se
discutié la capacidad del restaurante para manejar la cantidad de pedidos que recibe a diario

y cdmo esto impacta en el servicio de delivery.

Leslie indico que, de lunes a jueves, el restaurante suele atender entre 8 y 10 pedidos
por dia. Sin embargo, durante los fines de semana, la demanda aumenta significativamente,
alcanzando entre 20 y 25 pedidos diarios. Esta variabilidad en la cantidad de pedidos

representa un desafio en términos de disponibilidad y capacidad de respuesta.

Ademas, Leslie menciond que su tiempo es limitado debido a que no solo es
recepcionista de delivery, sino que también es la cajera del restaurante. Por ello, nos
menciona que no siempre esta disponible para responder inmediatamente a los pedidos de

delivery por teléfono.

Para mitigar estos desafios, Leslie explicé que, durante los periodos de alta demanda,
se informa a los clientes sobre un tiempo estimado de entrega, lo que les permite ajustar sus
expectativas. En caso de que algun plato no esté disponible, también se ofrecen alternativas

para asegurar que los clientes puedan realizar su pedido sin inconvenientes.

Respecto a la variable tiempo de entrega, que hace referencia desde el tiempo que
la recepcionista contesta la llamada del cliente para tomar el pedido hasta que este llegue al
domicilio del cliente, lo cual indicé que demora entre 50 a 55 minutos. Este rango se aplica
especialmente a los clientes habituales que realizan pedidos simples, lo que sugiere una
eficiencia razonable en condiciones normales. Sin embargo, la variabilidad del tiempo de

entrega se hace mas evidente con los clientes especiales. Por ejemplo, los clientes
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especiales, que a menudo cambian su pedido o solicitan mas detalles, pueden tardar entre 4
y 5 minutos adicionales en confirmar su orden. Esto implica que la eficiencia en la toma de

pedidos es clave para mantener tiempos de entrega 6ptimos.

Por otro lado, durante los fines de semana o en periodos de alta demanda, Leslie
menciond que el tiempo de entrega puede extenderse hasta 1 hora y 15 minutos. Esta
situacion es critica, ya que refleja una debilidad en la capacidad del servicio para manejar
picos de demanda de manera efectiva, especialmente considerando que solo hay un

repartidor disponible.

Finalmente, la recepcionista sefalé que su carga de trabajo es considerable, ya que
también cumple el rol de cajera en Torito Grill 1. Es decir, se encarga de atender a los clientes
que consumen presencialmente en el salén y pagan en efectivo. Por lo que, como menciona
ella, esta doble funcion, limita su capacidad para gestionar adecuadamente la disponibilidad

del servicio de delivery.

Para abordar la variable de comunicacion en los pedidos de delivery, Leslie indico que
se utilizan principalmente el teléfono fijo y, en menor medida, WhatsApp. Al preguntar sobre
la eleccion de estos canales, ella explicdo que, debido a que desempefa las funciones de
cajera y recepcionista, no siempre puede estar atenta a los mensajes de WhatsApp. Esto se
debe a que, en momentos de alta demanda, su atencion se centra en los clientes que estan
presentes en el salén, lo que provoca que, al revisar WhatsApp, puedan pasar varios minutos
antes de responder. Esta demora puede hacer que el cliente potencial pierda interés y busque

alternativas en otros restaurantes.

Leslie enfatiz6 que la eleccion del teléfono fijo tiene ventajas significativas. Cuando un
cliente llama, esta claro que se trata de un pedido urgente que debe ser atendido de
inmediato. Esto permite a Leslie priorizar las llamadas y ofrecer un servicio mas agil. Ademas,
ella puede establecer una conexion directa y personal con el cliente, lo que no siempre se
logra a través de mensajes de texto. Asi, destaca la importancia de poder aclarar dudas al

instante y asegurar que el pedido se comprenda correctamente desde el principio.

En relacioén a las preguntas que hace al recibir un pedido, Leslie detallé que primero
saluda al cliente y le pregunta cual es el pedido. Si el pedido incluye carne, le pregunta el
término de coccion. También hace preguntas especificas sobre las preferencias del cliente,
como si el pollo debe ser entero, si lleva ensalada, y si la bebida debe estar helada o no. Una

vez confirmado el pedido, pregunta el medio de pago y si el cliente estd de acuerdo en
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entregar unicamente la boleta, ya que no emiten factura cuando se trata de delivery. Aunque
no tienen el procedimiento escrito sobre esta guia de preguntas, Leslie siempre sigue este

orden para asegurarse que toda la informacién necesaria esté clara.

Leslie explicé que, mientras los clientes le brindan su informacion por teléfono fijo o
WhatsApp, ella lo ingresa en el sistema HYDRA ERP que se encuentra instalado en la
computadora de Torito. HYDRA ERP tiene la funcion de gestionar pedidos, el cual integra los
componentes entre si y proporciona una automatizacion integral de procesos que se

encuentra instalado en la computadora.

Figura 10: Sistema HYDRA ERP - Control de Pedidos de Torito Grill

Tabla 7: Informacién visualizada en la pantalla de pedidos en cocina

Pantalla de pedidos

Fecha y Hora de Emision

Detalles del Plato, empaquetado, y/o bebida solicitado
- Nombre del plato y todo lo que contiene
- Punto de Coccidn (e.g., término medio, tres cuartos)
- Acompafamientos (e.g., papas fritas, ensalada)
- Cremas y Salsas (e.g., chimichurri, aji)
- Bebidas
- Instrucciones Especiales (e.g., sin sal, extra jugoso)

En condiciones normales, la comunicacion en el proceso de pedidos es minima,
ya que se gestiona a través de la pantalla de pedidos. Sin embargo, cuando un cliente solicita
modificar su pedido, Leslie debe acercarse personalmente a la cocina para explicar los
cambios, lo que hace que la comunicacion sea limitada e ineficiente, dependiendo de la

memoria de los involucrados. Después de enviar la informacién al sistema, Leslie se
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comunica con el repartidor, ya sea por llamada o WhatsApp, para informarle sobre el nuevo
pedido y le proporciona la boleta impresa, en la cual escribe manualmente el nimero de

pedido para asegurar su trazabilidad y que el repartidor sepa cual pedido entregar primero.

Tabla 8: Informacion de la boleta

Informacién de la boleta

Numero del pedido

Nombre del restaurante

Fecha y Hora de Emisién

Nombre del Cliente

Detalles del Plato, empaquetado, y/o bebida solicitado
- Nombre del plato y todo lo que contiene
- Punto de Coccién (e.g., término medio, tres cuartos)
- Acompanamientos (e.g., papas fritas, ensalada)
- Cremas y Salsas (e.g., chimichurri, aji)
- Bebidas
- Empaquetado

Precio por cada plato, empaquetado y/o bebida

Costo de Delivery ( transporte)

IGV

Precio Total

Direccion de Entrega

Cuando un cliente llama para modificar su pedido, Leslie anota manualmente los
cambios en la boleta emitida por el sistema y se la entrega al repartidor. Si el repartidor tiene
dudas durante la entrega, como problemas con la direcciéon o preguntas del cliente, se
comunica con Leslie por WhatsApp o llamada para resolver los inconvenientes. Tras la
entrega, el repartidor informa a Leslie y ella registra la hora de llegada en su cuaderno, lo que

le permite saber cuando el repartidor esta disponible para el siguiente pedido.
1.3.2. Perspectiva del cocinero del restaurante

Ahora bien, se llevd a cabo una entrevista con uno de los cocineros del restaurante
con mayor experiencia y mayor tiempo de trabajo en Torito Grill, EImer Rodriguez, quien tiene

mas de 24 anos de experiencia en restaurantes y lleva mas de 12 afios trabajando en Torito
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Grill. Bajo su perspectiva, se incluyeron las variables tiempo de entrega, empaquetado y

calidad referida al producto, es decir, los platos que elabora.

Para la variable empaquetado, primero se abordo lo referido a las diferencias entre
preparar pedidos para salon o para delivery, por supuesto, nos menciond que para el caso
del delivery es diferente principalmente porque los platos a enviar se deben empaquetar en
sus respectivos envases de material tecnopor y no en platos de vidrio convencionales como
para la atencion en salon. Elmer menciona que, bajo su perspectiva, utilizan empaques
adecuados para los pedidos que envian por delivery; sin embargo, se reciben algunas quejas
de los clientes sobre ello. Ante estas quejas, el menciona que, si algo llega en mal estado al
cliente, lo solucionan volviéndole a enviar el producto, pero esto también genera un doble

trabajo, pérdida de tiempo operativo del motorizado y, por supuesto, pérdida de recursos.

Para la variable de calidad referida al producto, EImer menciona que en el restaurante
utilizan insumos de primera calidad e ingredientes totalmente frescos, lo que les permite
preparar un producto de alta calidad, rico en sabor, y que sus clientes prefieren y suelen
elogiar. Se puede inferir que el punto fuerte de Torito Grill es el sabor y la calidad de sus
platos, que son apreciados por los clientes. Es por ello que continian consumiendo en el

restaurante, a pesar de que aun existen areas de mejora en cuanto a la atencion al cliente.

En cuanto a la variable del tiempo de entrega, se abordd desde la perspectiva de Elmer
como cocinero, ya que el tiempo de preparacion de los platos influye directamente en el
tiempo total de entrega del delivery. Se hallé que en la cocina prioriza la preparacién de los
platos para delivery cuando el destino esta cerca y el motorizado esta disponible para
entregarlo de inmediato. Si no es asi, continian priorizando la atencién en el salén. Elmer
también menciond que el tiempo promedio de preparaciéon de un plato es de 15 a 18 minutos,

especialmente cuando se trata de carnes a la parrilla, ya que estas requieren mas tiempo.

En cuanto a la cobertura del servicio de delivery, Elmer explicé que cubren un radio de
20 minutos alrededor del restaurante, lo que garantiza que el producto llegue a tiempo y en
buenas condiciones, es decir, crocante y caliente. Sin embargo, se encontré que hay una falta
de disponibilidad del motorizado de Torito Grill para satisfacer la demanda de pedidos por
delivery, lo que afecta la capacidad de mantener un tiempo de entrega adecuado. En diversos
momentos del dia, especialmente en horas punta, los pedidos se acumulan y algunos clientes

deben esperar mas de lo estimado, generando retrasos y posibles insatisfacciones.
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1.3.3. Perspectiva del repartidor motorizado

Se llevo a cabo una entrevista con el repartidor de pedidos de delivery del restaurante,
Hugo Terrones, como se menciono lineas arriba, el lleva trabajando 3 afios en torito grill y
desde la perspectiva como repartidor, en esta seccion, analizaremos la variable tiempo de
entrega. Hugo sefalé con respecto a ello que normalmente los pedidos desde que el
interviene en el flujo, es decir, Unicamente con el tiempo que a él le toma recepcionar el pedido
en cocina y llevarlo al cliente, alrededor de 10 a 12 minutos si hablamos de un pedido que se
encuentra en el distrito de Los Olivos, que es el mismo distrito donde esta Torito Grill. Pero,
si hacemos referencia a un destino un poco mas alejado el tiempo que le toma puede

ampliarse de 25 minutos a mas, por ejemplo, para los distritos de Comas y San Martin.

Para abordar la variable de comunicacion al preguntarle como se comunica con la
recepcionista de pedidos para coordinar las entregas y como sabe qué pedido recoger y de
qué cliente es, Hugo explicé que tiene el numero de la recepcionista y el niumero del cliente.
Cuando llega al punto de entrega, primero llama al cliente. Si el cliente no contesta, se reporta

a la recepcionista y ella se comunica con el cliente para coordinar la entrega del pedido.

En cuanto a como se comunica con los clientes durante la entrega y si tiene alguna
estrategia para mantener una comunicacion efectiva, Hugo mencioné que los llama, le hablan
por WhatsApp y a veces le envian la ubicacién. Se dirige con respeto tanto a hombres como
a mujeres y les indica que el pedido esta en su domicilio, solicitando amablemente que salgan
a recibirlo. Una vez que el cliente esta presente, realiza el pago ya sea a través de tarjeta o
efectivo, el cual debe ser exacto al monto de su compra, y luego se retira. Por lo que, se
puede observar que se sigue un proceso mas intuitivo en lugar de ser un protocolo de entrega
estandarizado que consiga informacién y/o retroalimentacion por parte del cliente sobre su

pedido.

1.4. Criterio: Alianzas y Recursos

Para abordar este criterio, se han recopilado las perspectivas del supervisor, la
recepcionista y el repartidor sobre las alianzas y recursos que utilizan en su dia a dia para

desempenar sus funciones en relacion a lo que engloba la atencion del servicio de delivery.

En cuanto a las alianzas, Torito Grill mantiene una alianza de confianza y
responsabilidad mutua con su proveedor de pollos, Grupo Brasero, con quien trabaja desde

hace 12 anos, garantizando calidad, cantidad y tiempos de entrega. El pago se realiza en dos
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partes: el 40% a los 30 dias y el 60% a los 60 dias. Los demas insumos se adquieren en el
mercado Unicachi de Pro, sin un proveedor fijo, ya que la seleccién depende de precio y
calidad.

En cuanto a los recursos, el supervisor utiliza una agenda para anotar detalles sobre
el desempefio de los trabajadores, aunque le gustaria contar con una Tablet para agilizar su
trabajo. La recepcionista, como primer punto de contacto con el cliente, utiliza el teléfono fijo
y la computadora con el sistema HYDRA ERP para registrar los pedidos. El equipo de cocina
depende de la pantalla de pedidos, que les permite gestionar eficientemente los pedidos en
tiempo real, junto con los alimentos, utensilios y envases necesarios. Por ultimo, el repartidor
utiliza su moto y casco como recursos esenciales para realizar las entregas de manera
segura.

En conjunto, estos hallazgos, si vemos mas alla de lo evidente, se puede afirmar que,
en Torito Grill, existe un panorama en la dependencia de recursos tradicionales y que carece
de integracion tecnolégica moderna en sus recursos, lo que podria estar limitando la

efectividad general del servicio de delivery.

1.5. Criterio: Procesos, Productos y servicios

En el criterio Procesos, Productos y Servicios, la presente investigacion se centrara
en el proceso de delivery de restaurante pues es el proceso especifico en el cual se enfoca
la investigacién. Asi, este apartado estara centrado en descubrir como es el que desarrolla el
proceso de delivery de Torito grill y como intervienen en él cada uno de los colaboradores

involucrados.

Primero, se considero la perspectiva del supervisor puesto que, aunque no participe
directamente en la atencién al cliente por delivery del restaurante, él esta al tanto del
monitoreo de procesos y operaciones del restaurante. Desde lo comentado por él, en Torito
Grill no cuentan con un protocolo establecido para lo que es el delivery y la atencion al cliente

por este canal de pedidos.

Desde la perspectiva de la recepcionista, ella menciona que el proceso para ella
implica recibir y tomar el pedido, ingresarlo al sistema, que se envia automatico a la cocina
para su preparacion, y finalmente, imprimir el voucher y la direcciéon del cliente, insumo
necesario para ser entregado al repartidor. El tiempo estimado de entrega varia segun la

demanda pudiendo llegar hasta una hora.

58



Por el lado del cocinero, su involucramiento en el proceso de delivery es mas sencillo
pues se limita a la preparacion de platos como lo hace para los pedidos de salon. Sin
embargo, menciona que la uUnica diferencia es que para el delivery los platos son
empaquetados en sus respectivos envases que permiten que la comida esté separada y no

se mezclen durante el envio y transporte por delivery.

Por otro lado, desde la perspectiva del repartidor, se le pregunté que nos detalle las
actividades que realiza o ejecuta en su trabajo y mencioné que la recepcionista le da la
direccion, numero del cliente e indicaciones y luego él con su experiencia hace su trabajo.
Luego, se le pregunté al repartidor cuales son los distritos a los que llega el delivery. El
repartidor menciondé que el delivery abarca distritos del Cono Norte como San Martin, Comas,
Los Olivos y zonas aledafias; sin embargo, se menciona que muy pocas veces se dirige a
esas zonas que no se encuentran especificamente en el rango de entrega, Unicamente para
conocidos del duefio o clientes muy frecuentes. Asimismo, mencioné que el distrito mas

recurrente es Los Olivos.

Ahora bien, para identificar areas de mejora en el proceso de delivery identificadas por
los mismos colaboradores, se incluyd una serie de preguntas relacionadas a los problemas

actuales y la comunicacion entre las diferentes etapas del proceso.

El supervisor Paco sefalé que los problemas en la atencion al cliente por delivery
incluyen la falta de disposicién de la recepcionista y la limitacién de canales para recibir
pedidos, lo que causa pérdidas y pedidos perdidos. También menciond que la recepcionista,
al cumplir funciones de cajera, ve afectada la atencion al delivery. Destacé el buen trabajo de
los cocineros, aunque reconocio algunos errores en los pedidos y empaquetado, y sugirié que

el rango de entrega deberia ampliarse, pero depende del duefio.

Por su parte, la recepcionista identifico que el principal problema es el tiempo de
entrega, influido por las rutas y distancias, lo que afecta la calidad de los pedidos en zonas
lejanas. También sefaldé que la falta de motorizados y el trafico generan demoras. Para
mejorar la comunicacién, cuando los clientes se quejan, ella se comunica con el motorizado

para informarles sobre su ubicacion y mantener al cliente actualizado.

Por el lado del cocinero, bajo su perspectiva, él también considera que el problema se
asienta en el tiempo de entrega de los pedidos por delivery pues una espera prolongada pone

incomodos a los clientes y eso, por supuesto, no resulta satisfactorio para el restaurante.
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Por ultimo, el repartidor seialé que durante el delivery no se comunica con el cocinero
y para él seria importante hacerlo porque algunos clientes le reclaman por el producto o
empaquetado y asi el poder dar un mejor sustento o cuando hay mucha demanda de pedidos

de delivery, que él pueda llamar a cocina para apurarlos y asi poder entregar mas rapido.

2. Perspectivas de los clientes del restaurante

Para entender las perspectivas de los clientes, se utilizaron entrevistas y encuestas.
Las encuestas permitieron alcanzar a un mayor nimero de clientes, proporcionando datos
amplios sobre tendencias generales. Las entrevistas, en cambio, ofrecieron informacién mas
detallada y cualitativa sobre aspectos especificos no cubiertos en las encuestas. Esta
combinacion metodolégica permitio obtener datos tanto cuantitativos como cualitativos,

enriqueciendo el analisis y comprension de las percepciones y necesidades de los clientes.

2.1. Entrevistas semiestructuradas a clientes

Para analizar las perspectivas de los clientes sobre la atencion por delivery de Torito
Grill, se realizaron entrevistas semiestructuradas a tres de los clientes mas frecuentes. Estos
fueron seleccionados por su alta frecuencia de pedidos y lealtad al restaurante. Las
entrevistas permitieron conocer sus percepciones sobre el servicio, la calidad de los
productos y la satisfaccion general. Ademas, sus comentarios revelaron patrones de
comportamiento y expectativas comunes, lo que es clave para mejorar la experiencia del

cliente.
2.1.1. Entrevista 1: Cliente Leoncio Silva

Leoncio Silva, un cliente recurrente de 59 afos, realiza pedidos por delivery
principalmente por la comodidad y las condiciones de salud de su esposa. Pide entre 3 y 4
veces por semana debido a que le gusta la comida de Torito Grill, especialmente el pollo a la
brasa. Sin embargo, tiene varias quejas sobre el servicio. En cuanto a la disponibilidad,
menciona que a veces debe llamar mas de tres veces para realizar el pedido, y que, por
WhatsApp, la respuesta tarda hasta 10 minutos. También sefiala que la recepcién del pedido

toma aproximadamente 5 minutos.

Respecto a la comunicacion, considera que el restaurante no proporciona suficiente
informacion sobre cémo hacer pedidos por delivery, ya que las redes sociales se centran en
platos y atencién en el salon, no en delivery. Aunque la comunicacién con la recepcionista es

rapida porque pide lo mismo, la encuentra poco amable. Ademas, la duplicidad de funciones
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de la recepcionista como cajera afecta la atencién al cliente por delivery. En cuanto a las fallas
en la comunicacién, menciona que a veces ciertos productos no llegan, como cremas que no

fueron incluidas en su pedido.

En relacion al tiempo de entrega, sefala que el tiempo estimado rara vez se cumple y
los pedidos llegan mas tarde de lo indicado, lo cual afecta su satisfaccién. Sobre el
empaquetado, indica que el material utilizado provoca que la comida sude, lo que hace que

las papas lleguen aguadas y pierdan su sabor.

Finalmente, en cuanto a la calidad, Leoncio esta satisfecho con los platos, aunque
menciona que las papas no llegan tan crocantes como cuando las consume en el restaurante.

A pesar de esto, reconoce que el problema se debe al tiempo que tarda en llegar el pedido.

En cuanto a las valoraciones de Leoncio sobre las variables de atencion al cliente: en
disponibilidad y comunicacién da una puntuacion baja de 2, sugiriendo mejorar la
accesibilidad y efectividad. El tiempo de entrega recibe una puntuacion moderada de 3,
indicando que hay espacio para mejorar. El empaquetado obtiene un 4, mostrando una alta
satisfaccion, y la calidad tiene la puntuacién mas alta, 5, destacando como el punto fuerte de
Torito Grill. Estos resultados sugieren que los esfuerzos deben enfocarse en mejorar la

disponibilidad y comunicacion para lograr una atencion al cliente mas efectiva.

2.1.2. Entrevista 2: Clienta Pilar Chumpitaz

Pilar Chumpitaz Ledn, de 32 afios, es una cliente que ha utilizado el servicio de
delivery de Torito Grill regularmente. Su preferencia por el delivery se debe a la comodidad y
facilidad que este servicio le ofrece, permitiéndole ahorrar tiempo en la preparacion de
alimentos. A continuacion, se detallan sus percepciones y experiencias en relacion con las

variables clave de la atencién al cliente por delivery.

Pilar considera que la disponibilidad es insuficiente, ya que a menudo debe llamar
varias veces antes de ser atendida, lo que toma aproximadamente 4 minutos. Ademas, no

estaba al tanto de otros canales como WhatsApp, lo cual podria mejorar su experiencia.

En cuanto a la comunicacion, Pilar opina que el restaurante no ofrece suficiente
informacion sobre el servicio de delivery en sus canales, ya que la mayoria se enfoca en el
servicio en salon. A pesar de que la recepcionista es rapida al tomar pedidos, la considera

brusca y poco amable, lo que afecta su percepcién del servicio. También sugiere implementar
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un sistema para anotar observaciones especificas sobre los pedidos para mejorar la precisiéon

y satisfaccion.

Respecto al tiempo de entrega, Pilar ha notado que los pedidos suelen llegar entre 30
y 45 minutos mas tarde de lo estimado, lo cual le genera insatisfaccion, especialmente porque

la distancia a su domicilio es relativamente corta.

En cuanto al empaquetado, Pilar considera que no es adecuado, ya que provoca que
las papas pierdan su textura crujiente y las cremas en bolsitas son incémodas. Sugiere usar
empaques mas adecuados, posiblemente mas ecoldgicos y con recipientes para las cremas,

para mejorar la calidad del servicio de delivery.

En términos de calidad, Pilar esta satisfecha con el sabor y la presentacion de los
platos, aunque nota una diferencia en la temperatura y frescura de los alimentos al pedir por

delivery, ya que tienden a llegar tibios debido al tiempo de entrega.

Finalmente, las valoraciones de Pilar son las siguientes: en disponibilidad otorgd un 2,
en comunicacién un 3, en tiempo de entrega un 2, en empaquetado un 3 y en calidad un 5,

destacando la satisfaccion con los platos de Torito Grill.

2.1.3. Entrevista 3: Cliente Rony Espinoza

Rony Espinoza, realiza pedidos de parrillas y pollo a la brasa entre 2 y 4 veces por
semana, con un ticket promedio de 120 soles. Su principal motivacién es la comodidad de
comer en casa después de una jornada laboral, lo que le permite disfrutar de la comida con

su familia

En cuanto a la disponibilidad, Rony generalmente llama al teléfono fijo para hacer su
pedido, aunque recientemente descubrié que también se puede pedir por WhatsApp. Aunque
a veces la linea esta ocupada, no le resulta un inconveniente importante, ya que la espera
rara vez excede los 2 minutos. A pesar de estas breves demoras, el cliente muestra
comprension y paciencia, lo que sugiere una percepcion positiva en general sobre la

disponibilidad.

Sobre la variable comunicacion, el cliente menciona que no suele repetirle a la
recepcionista su pedido pues lo entiende de manera inmediata. Por este lado, €l no tiene

ninguna valoracién negativa pues todas las veces que ha realizado pedidos le ha ido bien.
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En cuanto al tiempo de entrega, Rony esta muy satisfecho, pues los pedidos llegan en
un promedio de 15 minutos, ya que vive cerca del restaurante, lo que le genera una

experiencia positiva de puntualidad.

Por otro lado, el empaquetado no cumple completamente sus expectativas, ya que la

comida llega sudada y pierde algo de su frescura. Sugiere mejorar el empaque

Por ultimo, la variable calidad, es la que denota una mayor percepcion positiva. Rony
considera que los platos de Torito Grill son de alta calidad y muy ricos. Para él, pedir por
delivery es igual de agradable que cuando se consume en el restaurante, con la excepcion
de las papas que no llegan en las mismas condiciones que cuando las sirven al instante en
el restaurante. Ademas, valoré la amabilidad del motorizado, quien se disculpa y avisa
amablemente en caso de demoras, proporcionando actualizaciones constantes sobre el
estado del pedido. Esta atencién al cliente contribuye significativamente a su satisfaccion

general con la atencion al cliente por delivery de Torito Grill.

A diferencia de las entrevistas anteriores, Rony otorgé una puntuacién maxima de 5 a
la disponibilidad y comunicacién, destacando la facilidad para contactar con el servicio de
delivery. El tiempo de entrega recibié un 4, indicando satisfaccién pero con margen de mejora.
El empaquetado fue valorado con un 3, sugiriendo que cumple lo basico, pero necesita
mejoras. Finalmente, la calidad obtuvo un 5, en linea con los demas clientes, la calidad de los
productos también recibi6 una puntuacién de 5, consolidandose como una fortaleza
destacada de Torito Grill y reflejando la excelente percepcién de los clientes sobre los

productos entregados.

2.2. Encuesta aplicada a clientes recurrentes por delivery

Para complementar los hallazgos de manera cuantitativa, se realizaron encuestas a
clientes para abordar sus percepciones sobre las variables de investigacion y el servicio de
delivery. Estas encuestas fueron distribuidas mediante un enlace de google forms a través de

la recepcionista de pedidos y el supervisor, quienes se involucraron en la difusion.

Los clientes del servicio de delivery de Torito Grill se concentran principalmente en la
generacion millennial (28 a 43 afos), con 100 encuestados, y la generacion X (44 a 59 anos),
con 60 encuestados. Geograficamente, la mayoria reside en Los Olivos (80 encuestados) y
Comas (60 encuestados). El gasto promedio por pedido se situa entre 80 y 100 soles, con
una frecuencia de 2 a 3 pedidos mensuales o uno al mes. Los productos mas solicitados son

el pollo a la brasa y el pollo a la parrilla.
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Después de describir las caracteristicas demograficas y de consumo de nuestros
encuestados, también se les plantearon preguntas relacionadas con las variables de
investigacion. Ademas, se indago sobre la disposicién a recomendar el servicio a otros y las
sugerencias para mejorar la experiencia de delivery. Estos aspectos adicionales nos permiten

obtener una visién mas completa de las expectativas y necesidades de los clientes.

2.2.1. Variable: Disponibilidad

En primer lugar, respecto a la disponibilidad del servicio de delivery, el 49.3% de los
encuestados mostré una valoracion negativa, con 100 clientes "en desacuerdo" y 20
"totalmente en desacuerdo” respecto a la rapidez y fluidez en la respuesta al realizar pedidos.
Por otro lado, 27 se mantuvieron neutrales, mientras que solo 28 y 20 clientes estuvieron "de

acuerdo" y "totalmente de acuerdo”, respectivamente.

Como muestra el grafico, para la variable disponibilidad predomind una valoracion
negativa de los clientes, pues el 49.3% esta “en desacuerdo” con que la atencion al cliente
por delivery de Torito Grill se encuentra éptimamente disponible al momento en que desean

realizar sus pedidos.

Figura 11: Recuento de respuestas sobre la disponibilidad

2.2.2. Variable: Comunicaciéon

En cuanto a la variable comunicacion, el 43.8% de los encuestados tiene una
percepcion negativa, con 89 en "desacuerdo" y 31 "totalmente en desacuerdo". Solo 21
estuvieron "de acuerdo" y 17 "totalmente de acuerdo", mientras que 45 se mantuvieron
neutrales. Nuevamente, la mayoria de los encuestados (43,8%) tiene una percepcion

negativa sobre la comunicacién. Esto podria atribuirse a errores frecuentes de la
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recepcionista al registrar pedidos, lo que ha resultado en entregas incompletas o incorrectas,

segun se identificd en entrevistas con el personal del restaurante.

Figura 12: Recuento de respuestas sobre la comunicacién

2.2.3. Variable: Tiempo de entrega

En relacion con la variable tiempo de entrega, el 54.2% de los clientes expreso
insatisfaccion, con 110 en "desacuerdo" y 34 "totalmente en desacuerdo". Solo 23 se
mantuvieron neutrales, 20 estuvieron "de acuerdo" y 16 "totalmente de acuerdo". Esta
mayoria, el 54,2%, evidencia que los clientes se encuentran insatisfechos con el tiempo de
entrega de sus pedidos por delivery y esto puede estar relacionado con los pocos recursos

con los que se cuenta y con la reducida cantidad de motorizados para delivery del restaurante.

Figura 13: Recuento de respuestas sobre tiempo de entrega
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2.2.4. Variable: Empaquetado

En cuanto a la variable de empaquetado, el 62.4% de los clientes tiene una percepcion
positiva, con 126 en "acuerdo" y 34 "totalmente de acuerdo”. Por otro lado, 32 se mantuvieron
neutrales, 10 estan en "desacuerdo" y ninguno expreso estar "totalmente en desacuerdo”. En
este caso, en contraste con las variables anteriores, el grueso de los clientes tiene una
percepcion positiva sobre el empaque en el que se envian los productos por delivery de Torito
Grill.

Figura 14: Recuento de respuestas sobre empaquetado

2.2.5. Variable: Calidad

Por ultimo, respecto a la variable calidad, se encontré una abrumadora mayoria de
clientes (154) manifestando estar “de acuerdo” y contento con los productos de Torito grill en
términos de condiciones, sabor y temperatura, a ello le siguen 35 clientes “totalmente de
acuerdo”. Mientras que 13 se encuentran “ni de acuerdo ni en desacuerdo” y tan solo 9
clientes “en desacuerdo”. Cabe resaltar que ningun cliente manifesté estar “totalmente en
desacuerdo”, lo que refleja una percepcion positiva generalizada sobre la calidad del servicio

y los productos ofrecidos.
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Figura 15: Recuento de respuestas sobre calidad

2.2.6. Variable: Atencion a la cliente efectiva

Para evaluar la percepcion sobre la efectividad de la atencién al cliente por delivery en Torito
Grill, se encontrd que 59 clientes estan "en desacuerdo”, 87 se mostraron neutrales, 49 estan
"de acuerdo" y solo 8 "totalmente de acuerdo". No hubo respuestas de "totalmente en

desacuerdo".

Figura 16: Recuento de respuestas sobre atencion al cliente efectiva

3. Anadlisis de Dispersion

El diagrama de dispersion es una técnica estadistica que se utiliza para estudiar la
relacion entre dos o mas variables. En este caso, muestra la importancia relativa de las cinco
variables de estudio (Disponibilidad, Comunicacién, Tiempo de entrega, Empaquetado,

Calidad de producto) para evaluar la percepcion de una atencion al cliente efectiva en la
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atencion al cliente por delivery del restaurante Torito Grill, segun la encuesta realizada a sus
clientes. Cada variable esta representada por un color distinto y las calificaciones van del 1

al 5, donde 5 indica que la variable es muy importante y 1 indica que es menos importante.

Figura 17: Diagrama de Dispersion

Primero, en cuanto a la disponibilidad (representada en azul), las calificaciones se
concentran en su mayoria en 3, con algunos puntos en 5. Esto indica que una parte
significativa de los clientes considera la disponibilidad como un factor neutral, mientras que
un grupo mas pequefo la considera muy importante. Aunque la disponibilidad es importante
para algunos clientes, no es un factor decisivo para la mayoria. Por lo tanto, resulta adecuado
potenciar la disponibilidad pues si bien se encuentra con una valoracidon en su mayoria neutra,

también tiene valoraciones que la posicionan como importante cuando evaluan la efectividad.

Para la comunicacion (representada en rojo), las calificaciones se concentran
alrededor de 1, 2 y 3, con una mayor cantidad en 3. Esto sugiere que la comunicacién es
percibida en un nivel intermedio de importancia. La mayoria de los clientes otorgan
calificaciones positivas (3), lo que indica que valoran la comunicacién, aunque no es el
aspecto mas destacado. Es un aspecto que debe mantenerse en buen nivel, pero pueden
priorizarse otras variables mas criticas. Es importante seguir mejorando la comunicacién para

asegurar una experiencia de cliente consistente y positiva.

El tiempo de entrega (representado en amarillo) tiene calificaciones fuertemente
concentradas en 4 y 5. Esto demuestra que los clientes consideran el tiempo de entrega como
un factor bastante importante en su percepcion de una atencién al cliente por delivery efectiva.
La alta concentracion de calificaciones positivas indica que el tiempo de entrega es una de
las variables mas criticas para los clientes. Un tiempo de entrega rapido es primordial para la

satisfaccion del cliente y la percepcion de un servicio de delivery efectivo. Por lo tanto, es
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necesario priorizar la optimizacion de los tiempos de entrega para cumplir y superar las

expectativas de los clientes.

En cuanto al empaquetado (representado en verde), las calificaciones se concentran
principalmente en 1, con algunas dispersas en otros valores. Esto indica que el empaquetado
no es visto como un aspecto muy importante por la mayoria de los clientes. La baja
concentracion de calificaciones positivas refleja que mientras el empaquetado sea funcional,
no es un factor decisivo. Un empaquetado adecuado es necesario, pero no es un elemento

clave en la percepcién de una atencion al cliente efectiva.

Finalmente, la calidad (representada en naranja) tiene calificaciones distribuidas en 5
y 4. Esto sugiere que la calidad es altamente valorada por los clientes y que lo perciben como
un pilar fundamental de una atencién efectiva. En ese sentido, es importante continuar
enfocandose en la calidad y buscar la mejora continua para satisfacer las expectativas de los

clientes en esta variable que consideran muy importante.

En conclusion, el tiempo de entrega y la calidad son las variables mas importantes
para los clientes de Torito Grill en cuanto a su percepcion de una atencion a la cliente efectiva,
siendo asi areas prioritarias para mantener y mejorar. La disponibilidad y la comunicacion son
variables con valoraciones intermedias que pueden impactar de manera significativa; por ello,
también resulta 6ptimo enfocarse en potenciar aquellas areas de la atencién al cliente por
delivery para asegurar una experiencia de cliente consistente. Por ultimo, el empaquetado
resulta menos critico para los clientes; sin embargo, aunque no sea el foco de atencién,
mejoras en estas areas pueden contribuir positivamente a la percepcion de los clientes. Este
analisis proporciona una visién clara y accionable sobre las prioridades de los clientes del
restaurante Torito Grill y puede servir como una base para las acciones de mejora enfocadas

en lograr una atencién al cliente efectiva.

4. Resultados

Como se abordd anteriormente, una de las categorias relacionadas a los criterios de
evaluacion del modelo EFQM es la de resultados. En este apartado se presentan los
resultados obtenidos siguiendo los criterios del modelo EFQM luego de analizar aquellos

relacionados a los agentes.
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4.1. Resultados en las personas

Primero, se presentan los resultados de las entrevistas realizadas al personal del

restaurante Torito Grill, con el propdsito de conocer su perspectiva interna sobre la atencion

al cliente en el servicio de delivery. Estas entrevistas no solo identifican las areas de mejora

y las fortalezas del servicio en base a sus opiniones y experiencia, sino que también ayudaron

a diagnosticar la situacién actual del restaurante en base a los criterios del modelo EFQM. A

partir de esta informacién, se obtuvo una visién mas completa del desempeno operativo y de

la percepcion del equipo sobre la gestion interna. Ademas, permitié reconocer los factores

que influyen directamente en la satisfaccion del cliente y en la eficiencia del servicio. En

conjunto, estos hallazgos constituyen la base para proponer estrategias orientadas a la

mejora continua y la excelencia organizacional.

Tabla 9: Resultados: personal del restaurante

Fortalezas

Areas de mejora

Criterios
EFQM

Liderazgo

El unico en el restaurante que ejerce
liderazgo es el supervisor y lo hace en
términos generales y transversales en el
restaurante. Seria ideal que dentro de los
equipos como cocina, recepcién, haya
personal que ejerza también liderazgo vy
guie al equipo a realizar sus funciones de
manera impecable y detallada de cara a
brindar una atencién al cliente efectiva.

Estrategia

No cuentan | No cuentan con
con una | estrategias por area que
estrategia a | ayuden a mejorar

largo plazo.

procesos.

Personas

Cuentan con personal de
cocina con amplia
experiencia en el rubro que
permite que elaboren
platillos de calidad que le
agradan a sus clientes.

En cuanto a la
atencion al
cliente, no
cuentan con
personal
capacitado vy
con
conocimientos
especificos en
atencion
comercial y
ventas.

La recepcionista
encargada de la atencién
al cliente por delivery
también desempena
funciones de cajera e
incluso en  ocasiones
mesera del restaurante.
Ello no permite concentrar
su esfuerzo en una
atencion al cliente
efectiva.
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Tabla 9: Resultados: personal del restaurante (continuacion)

Fortalezas Areas de mejora
Criterios | Alianzas y | Segun el supervisor, [ No consideran | El personal no cuenta con
EFQM Recursos cuentan con ingresos | establecer los recursos necesarios y
suficientes para invertir en | alianzas como | adecuados para sus
mejores recursos, | por  ejemplo | labores. Para el
capacitaciones, etc. con servicios | supervisor y
de delivery por | recepcionista,por
aplicacién ejemplo, tablets, ylo
como Rappi, | laptops. Para el
PedidosYa, motorizado, nuevos
Didi Food, etc. | implementos, motos en
mejor estado.
Procesos, No cuentan | EI rango de | Se
productos con un | cobertura es | puede
y servicios: protocolo  de | bajo, no | manejar
Delivery atencion satisface la|la
especifico para | demanda de | demand
la atencién al | clientes de | a de
cliente por | otros distritos | pedidos
delivery en | aledanos a | durante
recepcion.La Torito Grill. los dias
comunicacion de
con los clientes semana.
se da de Sin
manera embarg
intuitiva o, la
demand
a
aument
a los
fines de
semana
y la
escasez
de
recursos
complic
a la
atencién
por
delivery.
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Tabla 9: Resultados: personal del restaurante (continuacion)

Variables
de
investiga
cion

Disponibili El contar con | La duplicidad de
dad solo una linea | funciones de la
telefénica recepcionista de pedidos
propicia que se | afecta la disponibilidad
pueda saturar | cuando realiza otras
la linea y no | labores en el restaurante.
atender y/o
alargar el
tiempo de
espera del
cliente
Comunicac | En el caso de clientes | No contar con un protocolo de atencién
i recurrentes, es sencillo | puede generar confusiones o mala
on tomar su pedido sin errores | comunicacién al momento de recepcionar el
pues suelen ser pedidos | pedido.
reiterados por su afinidad
con el restaurante.
Tiempo de | Para domicilios cercanos al | Cuando la direccion de entrega es alejada
entrega restaurante, el repartido | del restaurante o hay multiples pedidos, el
cumple el tiempo de | motorizado encuentra complicaciones para
entrega llegar a tiempo a los domicilios
Empaquet | Separar El El envio de las papas en taper hace que no
ado elementos | empaquetado | lleguen en perfecto estado a sus
como el | utilizado evita | consumidores finales.
pollo, que el
papas Yy | producto
ensaladas | enviado
permite “sude” menos
que estos | durante el
no se | transporte
mezclen comparado a
en el | otros
transcurso | materiales
y arruinen
la
presentaci
on
Calidad Torito Grill ofrece productos

de calidad en términos de
sabor e insumos que
satisfacen a sus clientes

72




Ahora bien, en las entrevistas realizadas al personal, se les pregunté sobre posibles

soluciones a dichas situaciones que no permiten una atencion al cliente por delivery efectiva.

En términos de estrategia, el supervisor destacé que el servicio de delivery de Torito
Grill tiene un costo fijo de 3 soles, independientemente de la distancia, lo cual no resulta
rentable considerando que muchos otros restaurantes cobran mas de 5 soles por entrega. Se
sugiri6 una estrategia de ajuste de precios para hacer el servicio mas sostenible
econdémicamente, utilizando los ingresos adicionales para adquirir una moto adicional. Esto

permitiria mejorar la velocidad de entrega y ampliar el alcance del servicio.

En cuanto al personal, se propuso implementar programas de capacitacion continua
y asignar roles especificos para evitar la sobrecarga de funciones, garantizando un servicio
de calidad. Se menciond también la necesidad de una Tablet para registrar el desempefio de

los trabajadores y de una motocicleta adicional para satisfacer la alta demanda.

En términos de procesos y servicios de delivery, el personal mencioné que es esencial
desarrollar protocolos para la recepcion y gestion de pedidos que incluyan procedimientos
claros para la comunicacion con el cliente, manejo de quejas y seguimiento de entregas.
Ademas, resaltaron la importancia de capacitar al equipo para garantizar una atencién mas

precisa, cordial y eficiente en cada etapa del servicio.

Considerar estas recomendaciones permitira a Torito Grill no solo abordar de manera
eficaz las areas de mejora identificadas, sino también fortalecer su compromiso con la
excelencia operativa y la satisfaccion del cliente. Al implementar estas acciones, el
restaurante podra optimizar sus procesos internos, garantizar una experiencia de servicio mas
agil y personalizada, y consolidar una imagen positiva y confiable ante sus consumidores.
Asimismo, la mejora continua en la atencion al cliente por delivery contribuira a incrementar
la fidelizacién, atraer nuevos clientes y posicionar a Torito Grill como un referente en calidad

y servicio dentro del mercado gastronémico local.

4.2. Resultados en los clientes

A continuacion, se presentan las percepciones obtenidas en las 3 entrevistas a
clientes mas frecuentes. Estos clientes fueron entrevistados para evaluar sus percepciones y
valoraciones en base a las variables de investigacion. Sus percepciones reflejan tanto las
fortalezas como las areas de mejora, proporcionando una visién integral de su percepcion

sobre el servicio de delivery del restaurante.
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Tabla 10: Resultados-entrevistas

: clientes frecuentes por delivery

Variables Fortalezas Areas de mejora

Disponibilidad No presenta | Frecuentemente se debe realizar entre 3 a 4 llamadas para
fortalezas que estas sean atendidas por la recepcionista y finalmente

se pueda tomar la orden del pedido.

Comunicacion La comunicacion | La falta de informaciéon | La actitud | A pesar de que
con la | clara sobre el servicio de | de la | el repartidor
recepcionista es | entrega a domicilio tanto | recepcionis | brinda un
consistente con | en el establecimiento | ta al | servicio
sus preguntas sin | como en las redes | comunicar | decente, su
necesidad de | sociales, limita la | se con el | atencion se
repetir los pedidos | visibilidad de dicho | cliente es | queda en lo
mas de dos | servicio. Esta carencia | impaciente | basico y carece
veces. genera confusién entrelos | , tosca vy | del toque

clientes potenciales, | poco excepcional que
llevandolos a creer | amable. podria marcar la
erroneamente que Torito diferencia.

no ofrece delivery

Tiempo de | Conrespectoalas | Discrepancia entre el tiempo | Lafalta de control en

entrega viviendas estimado de entrega comunicado al | trafico o] la
ubicadas en las | cliente (30 minutos) y el tiempo real | orientacion del
cercanias al local, | de entrega (45 minutos). Esta falta | repartidor en la
el tiempo de | de precisién en la estimacién del | direccion  provoca
entrega es rapido, | tiempo de entrega puede generar | retrasos en las
con un promedio | descontento en los clientes, lo que | entregas,
alrededor de 15 | afecta negativamente su | perjudicando la
minutos experiencia y su percepcién del | experiencia del

servicio de delivery. cliente.

Empaquetado El empaquetado | EI empaquetado no es del todo | La presentacion de
cumple su funcion | adecuado porque la comida llega | las cremas en bolsas
principal, que es | sudando y le resta el sabor y | es antihigiénico e
mantener el | crocante de los alimentos. incémodo porque
producto cuesta abrirlo sin
completo y ensuciarte las
protegido hasta el manos.
destino del
cliente.

Calidad La calidad es | No presenta debilidad en los | Calidad
exquisita con una | productos entregados a través del
variedad de | delivery.
comida peruana.

Por otro lado, se condensan los resultados obtenidos en las encuestas a clientes en

las cuales igualmente se han podido identificar las percepciones de los clientes y, ademas,
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se ha podido obtener valoraciones de los clientes sobre las variables de estudios y cuales

son aquellas mas valoradas en su percepcion de una atencion al cliente efectiva.

Tabla 11: Resultados-encuestas: clientes frecuentes por delivery

Variable Totalmente | De Ni de | En Totalment | Valoracion
de acuerdo | acuerdo acuerdo ni | desacuerdo | e en | mas
en desacuerd | frecuente
desacuerd o)
o]
Disponibilidad | 20 28 27 100 28 En
desacuerdo
Comunicacion | 17 21 45 89 31 En
desacuerdo
Tiempo de | 16 20 23 110 34 En
entrega desacuerdo
Empaquetado | 34 126 32 10 0 De acuerdo
Calidad 35 145 13 9 1 De acuerdo
¢ Considera 8 49 87 59 - Ni de acuerdo
que la atencién Si en
al cliente por desacuerdo
delivery es
efectiva?

Al clasificar las variables en términos de fortalezas y areas de mejora, la variable de
disponibilidad muestra que la mayoria de los clientes (100) estan en desacuerdo con la
disponibilidad del servicio de delivery de Torito Grill, lo que indica que este es un area critica

de mejora para Torito Girill.

En cuanto a la comunicacién, la mayoria de los clientes (89) también estan en
desacuerdo, sugiriendo que el flujo en la comunicacién durante la recepcion de pedidos por

delivery debe ser revisado y mejorado para atender a los clientes de manera efectiva.

La percepcion sobre el tiempo de entrega es mayoritariamente negativa, con 110
clientes en desacuerdo. Esto indica una clara necesidad de optimizar los tiempos de entrega

para mejorar la experiencia del cliente.

El empaquetado es una de las areas mejor valoradas, con la mayoria de los clientes
(126) de acuerdo con la calidad del empaquetado. Esto sugiere que el empaquetado actual

cumple con las expectativas de los clientes, aunque siempre hay margen para mejorar.
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La calidad es la variable con mejores valoraciones, con 145 clientes de acuerdo y 35
totalmente de acuerdo. Esto indica que los clientes estan mayoritariamente satisfechos con

la calidad de los productos ofrecidos por Torito Grill.

Ahora bien, relacionando la variable independiente la valoracion mas frecuente entre
los clientes es "Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, con 87 respuestas. Esta valoracién sugiere
una percepcién neutral de la efectividad de la atencion al cliente por delivery. Los clientes no
se inclinan significativamente hacia una opinién positiva ni negativa. Por otro lado, un total de
57 clientes (8 totalmente de acuerdo y 49 de acuerdo) consideran que la atencién al cliente
por delivery es efectiva. Aunque estos niumeros indican que una proporcién de los clientes
esta satisfecha, la cantidad es considerablemente menor en comparacion con la neutralidad
y las opiniones negativas. En esta misma linea, 59 clientes estan en desacuerdo con la
afirmacion de que la atencion al cliente por delivery es efectiva. Esta ultima cantidad, junto
con la mayoria neutral, sugiere que, aunque no hay una insatisfaccion extrema, existen
oportunidades claras para mejorar la atencién al cliente en el servicio de delivery de Torito
Grill.

En resumen, las valoraciones de los clientes indican que areas como disponibilidad,
comunicacion y tiempo de entrega necesitan mejoras, mientras que empaquetado y calidad
son vistas positivamente. La calidad de los productos sigue siendo una fortaleza para Torito

Grill, lo que motiva a los clientes a seguir consumiendo.

Finalmente, se les pregunto a los clientes “;, Qué mejoraria del servicio de delivery de
Torito Grill?”. Las sugerencias mas comunes incluyen el uso de aplicaciones de seguimiento
en tiempo real, mejorar el protocolo de comunicacién para evitar errores en los pedidos,
reducir los tiempos de entrega mediante mas motorizados y optimizacién de rutas, y contar
con personal exclusivo para la recepcion de pedidos en horas pico para asegurar un servicio

eficiente.

4.3. Resultados en la sociedad

Los resultados en la sociedad para el restaurante Torito Grill son positivos a pesar de
los desafios que han enfrentado y siguen enfrentando como el proceso de atencion al cliente
por delivery. A pesar de ello, Torito Grill ha logrado mantener una base de clientes fieles que
siguen consumiendo sus platos tanto en sus locales como por delivery debido a la satisfaccion
que estos les brindan y la funcién que cumplen al saciar su hambre y antojos con productos

agradables al paladar y de buena calidad. El sabor de sus productos, que combinan técnicas
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tradicionales con ingredientes de alta calidad, contribuyen a la percepcién positiva sobre sus
platos que goza Torito Grill en la comunidad limena, especificamente en los residentes del
distrito de Los Olivos. Sus clientes aprecian la deliciosa sazdn de los platos que preservan y
resaltan los sabores auténticos de la cocina peruana en platos tan tipicos como el pollo a la
brasa. El impacto de Torito Grill en la sociedad recae en el buen trabajo que realizan
reforzando la identidad culinaria peruana a través de sus platos. Torito Grill no solo brinda
bienestar y satisfaccion a sus clientes con sus destacados platos, sino que también juega un
papel fundamental en la preservacién y la proyeccion internacional de las ricas tradiciones
gastronémicas que definen la identidad cultural peruana. Aunque se reconoce que aun cuenta
con areas de mejora en sus procesos de gestion, es notorio que sus clientes los siguen
eligiendo por la calidad de sus productos. De esta manera, su impacto positivo en la sociedad

es, sin duda, motivo de orgullo y reconocimiento para todos los peruanos.

4.4. Resultados clave

Si bien se han identificado areas de mejora en la gestion de Torito Grill, el restaurante
sigue teniendo buenos volumenes de venta en sus dos sucursales. Esto se debe a que
mantiene la calidad de sus productos, lo que se traduce en un buen nivel de captacion y

retencion de clientes consumidores en sus distintas sedes.

Si bien, no se ha logrado recuperar en su totalidad el nivel de ventas del restaurante
previo a la pandemia que llegaba al 1,200,000 de soles, para el ejercicio 2023, Torito Grill ha
facturado aproximadamente 840,000 soles. En esta linea, es importante sefialar que la falta
de una atencion al cliente por delivery efectiva se traduce también en pérdidas para el
restaurante, puesto que se llegan a perder pedidos y clientes debido al flujo de trabajo actual.
Es decir, de implementar mejoras en este proceso, el restaurante podria traer consigo un

mayor volumen de ventas.

En sintesis, Torito Grill mantiene su rentabilidad gracias a la calidad de sus productos
y con esto, atrae y fideliza clientes en ambas sedes. Sin embargo, en cuanto a la atencién al
cliente por delivery, los hallazgos de entrevistas y encuestas identificaron tres areas que
necesitan atencion: disponibilidad del servicio, comunicacién con los clientes y tiempos de

entrega.
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Tabla 12: Resumen de resultados

Re:lsultados Las entrevistas y encuestas realizadas indicaron valoraciones bajas y problemas

il?er?tses criticos en disponibilidad, comunicacién y tiempos de entrega, aunque valoraron
positivamente la calidad del empaquetado y de los productos.

Resultados | Dentro del personal del restaurante, se destacé la necesidad de liderazgo distribuido,

en las estrategias claras y capacitacion en atencion al cliente

personas

Resultados | Aunque se identificaron procesos a mejorar en cuanto a la atencion de Torito Grill, el

enla restaurante mantiene una base de clientes leales y satisfechos con sus platillos y sus

sociedad sabores emblematicos, contribuyendo a la gastronomia peruana

R’lesultados Torito Grill se mantiene productivo y rentable por la calidad de sus productos. Sin

clave embargo, resulta importante implementar mejoras en sus procesos, especialmente en
la atencidn al cliente por delivery, para obtener mejores resultados.

Para concluir, se considera pertinente aplicar la técnica de los 5 Porqués, inspirada en
las teorias de Sakichi Toyoda. Esta metodologia se centra en formular preguntas sucesivas
que permiten explorar las relaciones de causa y efecto detras de un problema especifico
(Harvard Business School, 1995). En este contexto, presentaremos una sintesis de los

hallazgos, destacando las tres causas mas relevantes, que corresponden a las variables ya

identificadas, las cuales son Disponibilidad, Tiempo de Entrega y Comunicacion.

Tabla 13: Causa 1 - Largos tiempos de espera para realizar pedidos por delivery

1.;,Por qué? | No hay suficiente personal para atender todas las llamadas y mensajes.

2.;Por qué? | Falta de un motorizado dedicado al servicio de delivery, lo que retrasa la respuesta.
3.¢Por qué? | Supervision inadecuada que no identifica y soluciona los problemas de atencion
4.;Por qué? | La comunicacion de horarios de atencion no es clara para los clientes.

5.¢,Por qué? | No se establecen protocolos para manejar la alta demanda en horas pico.

Tabla 14: Causa 2: Los tiempos de entrega son mas largos de lo prometido

1.¢Por qué ? | La falta de un motorizado exclusivo genera demoras en la entrega.

2.;Por qué ? | La ruta de entrega no esta optimizada, resultando en recorridos mas largos.

3.¢,Por qué ? | Supervisién ineficaz que no permite ajustar los tiempos de entrega basandose en
la demanda.
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Tabla 14: Causa 2: Los tiempos de entrega son mas largos de lo prometido
(continuacion)

4.;Por qué ? | La informacion sobre el estado de entrega no se comunica adecuadamente al
cliente.

5.¢Por qué ? | No se priorizan los pedidos segun la cercania y urgencia, afectando la satisfaccion.

Tabla 15: Causa 3 - La comunicacién con la recepcionista es poco efectiva

1.;Por qué? | La falta de capacitacién en atencion al cliente provoca una mala interaccion.

2.;Por qué? | La carga de trabajo excesiva limita la capacidad de atencion y amabilidad.

3., Por qué? | La supervision no se enfoca en mejorar las habilidades de comunicacién del
personal.

4.;Por qué? | No se dispone de un manual claro para la atencion telefénica y por WhatsApp.

5.¢Por qué? | La cultura organizacional no promueve un servicio al cliente excepcional.
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CAPITULO 6: PROPUESTA DE MEJORA

Tras el diagnéstico basado en los hallazgos de encuestas y entrevistas a clientes y
personal, se proponen acciones de mejora para abordar las areas criticas identificadas segun
el modelo EFQM. Estas acciones buscan mejorar la eficiencia operativa, aumentar la

satisfaccién del cliente y fortalecer la competitividad del restaurante en el mercado.

Dado que se identifico el Liderazgo, Estrategia y Personas como criterios prioritarios
con necesidad de mejora, en primer lugar, se aborda la importancia del liderazgo dentro de
la organizacion. A través de una gestion mas activa y motivadora, se pretende inspirar al
personal a alcanzar altos estandares de desempefo. En segundo lugar, se analizara la
estrategia, enfocada especificamente en el delivery con el objetivo de optimizar el servicio y
responder mejor a las necesidades de los clientes. En tercer lugar, se analizara a las
personas, es decir, al personal que interviene en el proceso de delivery, y estas
recomendaciones tienen como objetivo mejorar la productividad de su trabajo, pero sobre
todo satisfacer al cliente con un mejor servicio cubriendo lo que mas le incomoda y se puede
mejorar. Sin embargo, se abordaran también acciones de mejoras vinculadas a los demas
criterios del modelo, ya que son complementarias y necesarias para brindar una propuesta

solida.

Cada recomendacion esta respaldada por teorias y estudios relevantes que
demuestran su efectividad en contextos similares, garantizando su aplicabilidad y los
beneficios potenciales para Torito Grill. La implementacién de estas acciones de mejora
permitira establecer un ciclo continuo de mejora, alineando las operaciones del restaurante
con los criterios del modelo EFQM, es decir, la excelencia organizacional y fomentando un

ambiente de trabajo mas motivado y comprometido.
1. Liderazgo

En primer lugar, el liderazgo debe potenciarse. Aunque Paco Zavaleta cumple con su
rol de supervisor, el desempefio del personal sigue mostrando errores recurrentes y falta de
mejoras significativas. Ante esta problematica, Kouzes y Posner (2017) afirman que los
lideres efectivos no s6lo monitorean el desempefio, sino que también inspiran y motivan a

sus equipos a alcanzar objetivos especificos, lo cual es crucial para el éxito organizacional.
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1.1. Sistema de gestion de personal por funciones y objetivos

Se recomienda que Paco Zavaleta no solo supervise las areas del restaurante, sino
que también establezca metas y objetivos claros tanto para el personal como para el negocio.
En particular, se sugiere implementar un sistema de gestion por objetivos, el cual podria ser
una herramienta eficaz para alinear los objetivos individuales con los del negocio, asegurando

que todos los empleados trabajen hacia metas comunes y claramente definidas.

En linea con ello, se recomienda implementacién de evaluaciones de desempeno
trimestral donde se analicen los logros, cumplimiento de objetivos y areas de mejora de cada
empleado. En base a estos resultados, se pueden otorgar incentivos como bonos por
desempefio, aumentos salariales o dias libres. Paralelamente, deben establecerse medidas
correctivas justas para aquellos empleados que no cumplan con los estandares esperados,
como planes de mejora personalizados, capacitacién adicional, o advertencias. Este sistema
dual de incentivos y medidas correctivas asegura que los empleados comprendan tanto las

recompensas por un buen desempefio como las consecuencias.

Mencionado ello, se ha elaborado una propuesta del sistema de funciones y objetivos.

Tabla 16: Sistema de funciones y objetivos del personal de delivery

Puesto

Funciones

Objetivos

Supervisor

- Supervisar areas del
restaurante

- Establecer metas y objetivos
claros para el personal y el
negocio.

- Realizar reuniones personales
y con todo el equipo
mensualmente.

- Inspirar y motivar a los
empleados.

- Alinear objetivos individuales
con los del negocio.

- Asegurar que todos los
empleados comprendan y
trabajen hacia metas comunes
y claramente definidas.

- Reducir errores recurrentes
en un 10% mensualmente.

Recepcionista

- Recibir y gestionar pedidos
de delivery a través de
WhatsApp Business y teléfono.
- Atender llamadas y mensajes
de clientes.

- Coordinar con cocineros y
motorizados para entregas
eficientes.

- Utilizar mensajes
automatizados para agilizar el
proceso.

- Reducir el tiempo de
procesamiento de pedidos en
un 20% en el préximo
trimestre.

- Mejorar la satisfaccion del
cliente en un 15% mediante
una atencion mas rapida y
eficiente.

- Asegurar la disponibilidad y
precision de los pedidos en un
95%.
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Tabla 16: Sistema de funciones y objetivos del personal de delivery (continuacién)

- Mantener una actitud
profesional y cordial con los
clientes.

- Reportar cualquier incidencia
en las entregas.

- Utilizar la aplicacion Waze
para optimizar rutas de
entrega.

- Participar en capacitaciones
periédicas.

Puesto Funciones Objetivos

Cocinero - Preparar y cocinar los - Aumentar la eficiencia en la
pedidos. cocina para reducir tiempos de
- Mantener la higiene y calidad | preparacién en un 10%.
de los alimentos. - Mantener una calificacién de
- Colaborar con el equipo de calidad de alimentos de 4.5/5 o
delivery para tiempos de superior en evaluaciones
entrega rapidos. internas.
- Participar en evaluaciones de | - Minimizar errores en la
desempenio trimestrales. preparacion de pedidos en un

15%.
Motorizado - Entregar pedidos a tiempo. - Mejorar la puntualidad de

entregas, alcanzando un 95%
de entregas a tiempo.

- Aumentar la satisfaccion del
cliente en un 10% mediante un
servicio de entrega mas
profesional.

- Reducir tiempos de entrega
en un 15% utilizando rutas
optimizadas.

1.2. Sistema de beneficios y recompensas

Una segunda recomendacion relacionada con la propuesta anterior es un sistema de
beneficios y recompensas para el personal sin olvidar que, de ser necesario, debe haber una
gestion que equilibre incentivos y medidas correctivas. De acuerdo con Robbins y Judge
(2019), un sistema de gestién eficaz debe balancear recompensas por el buen desempefio
con consecuencias por no cumplir con las expectativas o por la repeticion de errores. Este
enfoque no so6lo motiva a los empleados a mejorar, sino que también establece un estandar

claro de rendimiento esperado.

Asi, considerando la observacion del supervisor sobre la falta de reconocimiento y la
ausencia de programas efectivos para el personal, se propone implementar un programa de
reconocimiento y recompensas para los empleados. El reconocimiento de "empleado del
mes" y la oferta de incentivos monetarios o no monetarios, como comisiones y beneficios en

productos del restaurante, pueden aumentar significativamente la motivacion y el desempeio
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del personal. Segun un estudio de Hernandez y Pérez (2018), los programas de
reconocimiento e incentivos son efectivos para mejorar la moral del equipo y fomentar un
mayor compromiso y productividad en los empleados. Estas acciones no solo optimizaran el
desempenio del personal y la calidad del servicio en Torito Grill, sino que también contribuiran
a un ambiente de trabajo mas motivado y comprometido. De esta manera, Torito Grill podra
crear un ciclo virtuoso donde la motivacion y el compromiso de los empleados impulsen el

desempenio y la calidad del servicio, contribuyendo a la sostenibilidad y competitividad del

negocio.

Tabla 17: Sistema de Recompensas y beneficios

Reconocimi Descripcion Periodicidad Costo Costo
ento/Benefi anual

cio
Titulo Reconocimiento como empleado del mes al Mensual S/150. por | S/ 1800
‘Empleado | empleado que cumpla todos sus objetivos. bono
del mes”
“1 pollo Beneficio de poder acceder a 1 pollo a la Mensual S/68. por S/ 816
para mi brasa gratis para compartir con la familia de pollo
familia” los 2 mejores trabajadores del mes.
“Bono Otorgar un bono adicional de S/ 100 a cada Trimestral S/100. por | S/2000
Trimestral miembro del equipo de delivery por trimestre (5)
por Logro si logran alcanzar las metas establecidas en trabajadore
en Equipo” | términos de eficiencia de entrega vy s de

satisfaccion del cliente como equipo. delivery

2. Estrategia

Para fortalecer la estrategia de delivery de Torito Grill y alinear sus operaciones con
el Modelo EFQM de Excelencia, se han identificado 1 area clave que requiere atencion: el
marketing. En particular, el criterio de "Estrategia" del Modelo EFQM enfatiza la importancia
de desarrollar planes estratégicos que respondan a las necesidades y expectativas de los
clientes, asegurando la sostenibilidad y competitividad de la organizacion. Estas
recomendaciones no solo buscan optimizar el servicio, sino también aumentar la satisfaccion

del cliente y la eficiencia operativa del restaurante.
2.1. Publicidad y promocion para promover el servicio de delivery

Para aumentar la visibilidad y el atractivo del servicio de delivery de Torito Grill, se

recomienda desarrollar una estrategia de marketing en redes sociales, ya que actualmente
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no tiene una presencia fuerte en estas plataformas ni promociones especificas para delivery.
Los clientes han expresado en entrevistas su deseo de que se mejoren estos aspectos. Se
sugiere aprovechar la red social Facebook y realizar una campafia piloto de un mes utilizando
Facebook Ads. La campafa incluiria 4 publicaciones enfocadas en el servicio de delivery,
promociones exclusivas para este canal, ofertas especiales para clientes frecuentes y
colaboraciones con influencers locales. Esta estrategia permitira dirigir los anuncios a
personas que viven o trabajan cerca de Torito Grill y a usuarios interesados en comida,
delivery y ofertas de restaurantes. Ademas, los anuncios podran ser segmentados para
mostrarse en horarios especificos, maximizando su efectividad. Un estudio de Kaplan y
Haenlein (2010) destaca que el marketing digital, especialmente en plataformas de redes
sociales, es una herramienta poderosa para atraer y retener clientes. También se recomienda
implementar un programa de fidelizacién con descuentos para clientes frecuentes, lo que
incentivaria un mayor uso del servicio y fomentaria la lealtad. Para gestionar estas campanias,
sera necesario contratar un Community Manager que se encargue de la creacidén de

contenido y el manejo de la red social durante las campanias.

Tabla 18: Campaia con Facebook Ads

Actividad Inversion

Publicacién informativa sobre canales de delivery del restaurante

Publicacién sobre promociones exclusiva para clientes por delivery S/25 por publicacién

Publicacién de alianza con PedidosYa

Publicacién de promociones para clientes frecuentes (3 o0 mas pedidos

al mes)
Pago a community manager S/1600 por campanfa
TOTAL S/1700 mensuales

Para medir el éxito de la campana propuesta, se pueden utilizar varios indicadores de
desempeno (KPIs) y resultados especificos que pueden obtenerse con la métricas de la

misma herramienta.
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En cuanto a la visibilidad, la meta seria alcanzar al menos 5,000 usuarios por
publicacion y 20,000 impresiones mensuales.Para la interaccion (me gusta, comentarios,
compartidos), se busca obtener un engagement rate minimo del 5% del alcance por
publicacion y, ademas, mantener un CTR (porcentaje de personas que hicieron clic en el
enlace de la publicacién, pagina web de Torito Grill, promociones de delivery) superior al 3%.
En cuanto a las ventas, la meta es generar al menos 20 pedidos adicionales por cada
publicacion durante el mes de campafa. Respecto al incremento en las ventas por delivery
(incremento porcentual en las ventas de delivery comparando el mes de la campafa con el
mes anterior), se espera un aumento del 10%. Por ultimo, sobre la fidelizacion, se apuntaria
a una tasa de repeticion de pedidos (numero de clientes que realizaron 2 o0 mas pedidos en
el mes de la campana) del 15%, y se esperaria aumentar el numero de clientes frecuentes

(usuarios que realizan 3 o mas pedidos al mes) en un 5% respecto al mes anterior.

Para facilitar la medicion, es recomendable usar herramientas como Facebook Insights
y Google Analytics, ademas de realizar un seguimiento de las ventas a través del sistema

interno del restaurante y las plataformas de delivery (PedidosYa).

3. Personas
Ahora, dado que en el criterio personas se consideré al personal involucrado en la

atencion al cliente por delivery y, ademas, en base a la data obtenida con las entrevistas y
encuestas realizadas tanto al personal del restaurante como a los clientes, se identificd como
variables criticas la Disponibilidad, Comunicacion y Tiempo de entrega. Asi, se aborda la

propuesta con énfasis en cada variable.

3.1. Disponibilidad

3.1.1. Atencidn por WhatsApp Business

Por el lado de la disponibilidad, se recomienda optar por WhatsApp Business como
herramienta para la recepcién de pedidos de delivery, ya que permite recibir pedidos de
manera simultanea y atenderlos a la brevedad, en lugar de depender de solo un teléfono fijo
como canal de recepcién. Esta herramienta no solo agilizaria el proceso de recepcién de
pedidos, sino que también mejoraria la comunicacién con los clientes, permitiendo una
atencion mas personalizada y eficiente, ademas, permite mostrar elementos como la carta
virtual y la opcién de realizar pedidos al ser una herramienta exclusiva para negocios. Incluso

se pueden incluir mensajes automatizados para agilizar la recepcion de pedidos.
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Ahora, para agilizar el proceso, WhatsApp Business permite configurar mensajes

automatizados para ciertas etapas del flujo de atencion. Por ejempilo:

Tabla 19: Mensajes automatizados del protocolo de atencion al cliente por delivery

Mensaje de | "jHola! Gracias por contactar a Torito Grill. Estamos aqui para ayudarte a hacer tu
Bienvenida: pedido de manera rapida y facil. Por favor, indicanos coémo podemos asistirte.”

Mensaje de | "Hemos recibido tu pedido. Lo estamos procesando y te enviaremos una
Confirmacion confirmacién en breve."
de Recepcioén:

Implementar estas preguntas y mensajes automaticos en WhatsApp Business
ayudara a asegurar una comunicacion clara y eficiente con los clientes, mejorando su
experiencia y optimizando el proceso de recepcién de pedidos. Segun un estudio de Kemp
(2020), WhatsApp Business ha demostrado ser una herramienta eficaz para pequenas y
medianas empresas al facilitar interacciones rapidas y personalizadas con los clientes, lo que
mejora la satisfaccion del cliente y aumenta la eficiencia operativa (Digital 2020: Global Digital
Overview). Esta implementacién no solo aumentara la disponibilidad y reducira el tiempo de
respuesta, sino que también asegurara que las consultas y pedidos sean gestionados de

manera mas organizada y efectiva.

3.1.2. Designacion de un recepcionista exclusivo para la atencién al

cliente por delivery

Actualmente, la persona encargada de recibir los pedidos de delivery también asume el
rol de cajera, lo que afecta negativamente la disponibilidad y la satisfaccion del cliente. La
combinacion de estas funciones reduce la capacidad de dedicacion al servicio de delivery,
generando tiempos de espera mas largos y una atencion menos eficiente (Hernandez &
Pérez, 2018).

Para mejorar esta situacién, se propone contratar un recepcionista exclusivo para el
servicio de delivery. Esta medida no solo permitira una distribucién mas eficiente del trabajo,
sino que también asegurara una atencién mas dedicada y personalizada a cada pedido de
delivery. Un recepcionista dedicado podra enfocarse completamente en gestionar pedidos de
manera rapida y precisa, coordinar entregas con el equipo de delivery, y proporcionar

asistencia detallada a los clientes sobre productos, promociones y politicas de servicio. En
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ese sentido, se ha desarrollado un perfil especifico para el puesto de recepcionista, con el fin

de guiar al supervisor en la seleccion de la persona adecuada para el puesto.

Tabla 20: Perfil del Puesto para recepcionista de pedidos por delivery

Perfil del Puesto Recepcionista de pedidos por delivery

Objetivo del Puesto: Garantizar una atencion al cliente eficiente y satisfactoria durante todo el
proceso de recepcion de pedidos de delivery, asegurando una experiencia positiva y sin
contratiempos para los clientes de Torito Grill.

Responsabilidades:

1. Recepcién de pedidos: Atender y procesar pedidos de manera rapida y precisa, tanto por
teléfono como en persona.

2. Coordinacion de Entregas: Comunicarse efectivamente con el equipo de delivery para
coordinar y asegurar tiempos de entrega precisos.

3. Atencion al Cliente: Proporcionar informacion clara sobre el menu, promociones y politicas
de entrega. Resolver consultas y manejar quejas o problemas de manera efectiva.

4. Registro y Seguimiento: Mantener registros precisos de pedidos, pagos y entregas.
Realizar seguimiento post-venta para garantizar la satisfaccion del cliente.

5. Colaboracion: Trabajar en estrecha colaboracién con el equipo de cocina, delivery y caja
para asegurar la eficiencia operativa y la calidad del servicio.

Requisitos:

Experiencia previa en atencion al cliente, preferiblemente en el sector de alimentos y
bebidas.

Habilidades de comunicacion efectiva y capacidad para manejar situaciones de alta
presion.

Organizacion y atencion al detalle para gestionar multiples tareas simultdneamente.
Orientacién al servicio y habilidades interpersonales para interactuar positivamente con
clientes y colegas.

Flexibilidad horaria para trabajar en turnos rotativos, incluyendo fines de semana y dias
festivos.

3.2. Comunicacion

3.2.1. Protocolos de atencioén al cliente

Por otro lado, la comunicacion entre la recepcionista de pedidos del restaurante y los

clientes también presenta oportunidades de mejora. En algunos casos, los clientes no reciben

sus pedidos conforme pues se omiten detalles a la hora de recepcionar sus pedidos,

generando descontento por tales errores y afectando la percepcién del servicio y la confianza

de los comensales.
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Para abarcar todo ello, se recomienda implementar el protocolo de recepcién de
pedidos por delivery pues resulta crucial estructurar y estandarizar las interacciones de

manera que se obtenga toda la informacién necesaria de forma clara, rapida y no se omitan

detalles.

Tabla 21: Protocolo de recepcién de pedidos por delivery

Saludo y
Presentacion:

"iHola! Bienvenido a Torito Grill. ; En qué puedo ayudarte hoy?"

Confirmaciéon del
Tipo de Pedido:

"; Te gustaria hacer un pedido para entrega a domicilio o para recoger en el
restaurante?”

Solicitud
Pedido:

del

"Por favor, indicanos qué te gustaria ordenar. Puedes enviarnos la lista de los
platos que deseas con las especificaciones necesarias (ejemplo: sin cebolla,
con extra salsa)."

Confirmacién del
Pedido:

"Gracias por tu pedido. Para confirmar, estos son los productos que has
solicitado: [Lista de Productos]. ¢ Es correcto?"

Método de Pago:

Solicitud de | "¢ Podrias proporcionarnos la direccién completa para la entrega, incluyendo
Direccion de | referencias si es necesario?"

Entrega:

Verificacion  del | ";Como te gustaria pagar? Aceptamos pagos contraentrega, tarjeta de

crédito/débito, o yape/plin."

Confirmacion del
Método de Pago:

"Perfecto. ¢ Puedes confirmar el método de pago que has elegido?"

Post-Entrega:

Informacién  del | "Estimamos que tu pedido llegara en aproximadamente [tiempo estimado de
Tiempo de | entregal. ¢ Hay alguna instruccion especial para la entrega?”

Entrega:

Confirmacion "Gracias por tu pedido. Te confirmamos que estara en camino pronto. Si
Final: necesitas algo mas, por favor haznoslo saber."

Seguimiento "iHola de nuevo! Solo queriamos asegurarnos de que tu pedido llegé

correctamente y conocer tu experiencia a través de nuestro servicio de delivery.
Para ello, me ayudarias muchisimos a mejorar si pudieras responder las
siguientes preguntas™:
1. En términos de calidad, ¢ Cuan satisfecho estas con tu pedido?
2. ¢Consideras que el empaquetado ha sido el adecuado para que tu
pedido llegue en 6ptimas condiciones?
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Tabla 21: Protocolo de recepcion de pedidos por delivery (continuacion)

Grill?

O O O O O

Seguimiento 3. En cuanto a la comunicacién al hacer tu pedido, ;Consideras que esta
Post-Entrega: fue clara y efectiva?
4. En suma 4 Te sientes satisfecho con el servicio de delivery de Torito

*Para responderlas se plantea la escala de Likert:

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Cabe mencionar que la nueva etapa de seguimiento post entrega tiene el objetivo de

recuperar aquellos datos subjetivos a la percepcion de los clientes y su experiencia con el

nuevo proceso de atencion al cliente por delivery. Para esta breve encuesta se propone la

escala de Likert con el fin de poder realizar seguimiento cuantitativo de las percepciones de

los clientes.

Tabla 22: Protocolo de Entrega de Pedidos por Delivery

Saludo y presentacion:

"iBuenas [tardes/noches]! Soy [Nombre], de
Torito Grill, y traigo su pedido."

Confirmacion del pedido:

"¢Podria por favor confirmar su nombre vy
direccion para asegurarme de que es el
destinatario correcto?"

Entrega del pedido:

"Aqui tiene su pedido. Le recomiendo revisar que
todo esté correcto."

Agradecimiento y despedida:

"Gracias por elegir Torito Grill. jQue tenga un
buen dia/noche! Si tiene algun comentario sobre
el servicio, no dude en compartirlo con nosotros."

Recogida del pago (si es necesario):

e Si el pago es en efectivo: "El total de su
pedido es [monto]."

e Si el cliente paga con tarjeta: "Voy a
proceder con el cobro con tarjeta,
¢ podria por favor insertarla en el lector?”

Finalizaciéon de la entrega:

"Todo esta en orden. Gracias nuevamente por su
compra."
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3.2.2. Programas de Capacitacion para el Personal

La formacion del personal es esencial para mejorar la calidad del servicio.

Actualmente, el personal de delivery de Torito Grill carece de una capacitacion estructurada,

lo que afecta la consistencia y la calidad del servicio, por lo que muchos de los clientes

comentan la falta de profesionalismo y amabilidad en la atencion. Por ello, se recomienda

implementar programas de capacitacion periodica tanto para la recepcionista como para el

motorizado, ya que son ellos quienes tienen contacto con los clientes. La recepcionista debe

recibir formacion en atencion al cliente y gestion de pedidos, asegurando una comunicacion

clara y eficiente con los clientes. El motorizado, por su parte, debe ser capacitado en el trato

al cliente durante la entrega. Segun un estudio de Hartline y Ferrell (1996), la capacitacion

del personal en contacto directo con el cliente impacta significativamente en la percepcion de

la calidad del servicio, lo cual es fundamental para fidelizar a los clientes y mejorar la imagen

del restaurante.

Tabla 23: Capacitaciones al personal

business

Capacitaciones
Tematica Objetivo Responsable Tiempo
Atencion al cliente, Mejorar la comunicacion y eficiencia Especialista en 5
gestion de pedidos | en la atencidn al cliente durante la atencion al cliente capacitaciones
y uso de whatsapp recepcion de pedidos. por delivery por mes de 2

hora durante 2
meses

Trato al cliente
durante la entrega y
uso del aplicativo
waze

Mejorar la calidad del servicio
mediante una interaccién profesional
y amigable con los clientes durante la
entrega de pedidos, asi como el uso
del aplicativo waze

Especialista en
atencion al cliente
por delivery
(durante la entrega)

5
capacitaciones
por mes
durante 2
meses

3.3. Tiempo de entrega

3.3.1. Optimizacién de rutas de entrega

Finalmente, la puntualidad en la entrega de los pedidos por parte de los motorizados

es crucial para la satisfaccion de los clientes. Algunos clientes han expresado frustracion

debido a demoras significativas en la entrega, lo cual podria afectar la retencion de clientes

en el futuro. Se ha observado que los motorizados confian principalmente en su memoria o
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en preguntar por direcciones, lo que a veces resulta en tiempos de entrega mas largos de lo

esperado.

Por lo tanto, se recomienda implementar el uso de la aplicacion Waze, debido a su
eficacia y facilidad de uso. Segun un estudio de Joo (2019), las aplicaciones de navegacion
como Waze han demostrado mejorar la precisién y rapidez de las entregas al proporcionar
rutas optimas en tiempo real basadas en el tréfico y otras condiciones del camino. Ademas,
Waze es una herramienta gratuita que podria optimizar significativamente las operaciones de

entrega de Torito Grill, asegurando tiempos de entrega mas precisos y consistentes.

3.3.2. Designacién de un motorizado de entrega de pedidos de

delivery

Contar con un solo motorizado genera retrasos en las entregas. Se recomienda
contratar un motorizado adicional para cubrir areas periféricas con alta demanda, lo que
mejorara los tiempos de entrega y la satisfaccion del cliente, optimizando la eficiencia
operativa. Segun estudios como el de Cao (2019), aumentar el niumero de motorizados puede
mejorar significativamente la puntualidad de entregas y reducir los tiempos de espera de los
clientes.

Figura 18: Organigrama propuesto de Torito Grill
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A partir de esta propuesta y la referida a la incorporacion de una recepcionista para el
area de delivery se evidencia un cambio en el organigrama actual de Torito Grill pues el
personal se encuentra dividido en tres grupos, pero sin una clara delimitacion de areas. Esta
falta de diferenciacion puede generar duplicidad de esfuerzos y dificultades en la
comunicacion entre equipos. Con el nuevo organigrama propuesto, se busca no solo una
mejor definicion de roles, sino también una integracion mas efectiva entre los departamentos

y que esta se pueda visualizar en un grafico para que exista mayor comprension.

4. Alianzas y Recursos
4.1. Alianza estratégica con aplicativo de delivery

Se propone expandir el rango de entrega de Torito Grill, actualmente limitado a los
Olivos, Comas y San Martin de Porres, hacia todo el Cono Norte, ya que existe una demanda
insatisfecha en otras zonas. Para cubrir estas areas mas alejadas, se sugiere asociarse con
la plataforma PedidosYa, lo que permitiria ampliar la cobertura sin necesidad de recursos
logisticos adicionales, a cambio de una comision del 10% por pedido (PedidosYa Portal, s.f.).
Esta alianza no solo mejoraria la cobertura geografica, sino que también optimizaria la
logistica, gracias a la eficiencia de la plataforma en la gestion de pedidos, y proporcionaria
beneficios promocionales mediante campanfas de marketing que atraeran nuevos clientes y
fidelizarian a los existentes (Fernandez, 2020). En resumen, la asociacion con PedidosYa
contribuiria a un servicio de delivery mas eficiente y aumentaria tanto las ventas como la

satisfaccion del cliente.
4.2. Recursos para la optimizaciéon de funciones

En cuanto a los recursos, seria recomendable proporcionar nuevos recursos al
personal, como tablets para el registro de acontecimientos clave, seguimiento de objetivos,
evaluaciones de desempeno por parte del supervisor. Por otro lado, vinculado al repartidor
motorizado y el tiempo se entrega, resultaria util adoptar la aplicacién WAZE en el dispositivo
celular de los repartidores para optimizar la gestién de rutas y llegar en menor tiempo a los
domicilios de los clientes. Ademas, pueden implementar funciones como la ubicacion en
tiempo real. Esto haria el flujo mas &gil y ayudaria a evitar errores. De no ser suficiente, como
se sugirié tanto por los trabajadores como por los clientes, se puede optar por el contrato de

1 motorizado mas para cubrir la alta demanda de pedidos y que estos lleguen al tiempo
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promedio y deseado por el cliente. Por ello, se requeriria contar con una moto mas como

herramienta para el nuevo motorizado.

Tabla 24: Alianzas y Recursos a implementar para la optimizaciéon de funciones

Alianza/Recurso Beneficiario Vida util Costo

PedidosYa Torito Grill Sujeto a voluntad de Torito Grill | Comision del 10%
por pedido.

Samsung Galaxy Supervisor 3-5 afios S/999

Tab S6 Lite + S pen

Moto Repartidor 10+ afos S/5000- S/8000

5. Procesos, Productos y Servicios
5.1. Flujo de atencion al cliente por delivery estandarizado

Por ultimo, dado que la presente investigacion se enfocé en la atencion al cliente por
delivery, el enfoque se encuentra en el proceso de delivery. Por ello, se propone un flujo de
trabajo enfocado en la atencion al cliente por delivery con el objetivo de establecer un proceso
estandarizado y eficiente con protocolos para la gestion de pedidos por delivery, garantizando

una atencion rapida, precisa y amable, con el fin de maximizar la satisfaccion del cliente.

Si bien se trata de potenciar y complementar con herramientas y protocolos las etapas
del flujo actual de Torito Grill, se considera importante agregar una etapa de Seguimiento y
Retroalimentacion dentro del flujo de atencion que intervenga monitorear el estado de la
entrega y asegurarse de que se realice dentro del tiempo prometido. Luego de ello,
comunicarse a través de un mensaje de agradecimiento al cliente después de la entrega,
solicitando retroalimentacién sobre la experiencia y aplicar alguna pregunta en escala para
cuantificar la calificacién, ademas, registrar cualquier comentario o sugerencia para mejorar

el servicio.
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Figura 19: Flujo propuesto para la atencién al cliente por deliver1.

Ahora bien, para entender de manera mas detallada el flujo propuesto se explica en el

siguiente cuadro, cuales son las entradas, descripcion y salidas.

Tabla 25: Ficha descriptiva de actividades

destino final.

Entrada Descripcién Salida
Entrada Responsable Salida Responsable
Llamada/me | Cliente Primer contacto establecido Respuesta a la Recepcionista
nsaje por el cliente de realizar un llamada y/o
pedido mensaje en un
tiempo maximo de
5 minutos
Notificacion | Repartidor Notificacion del pedido listo Notificacion de Recepcionista
de pedido para entrega y registro de la pedido en ruta hacia
listo hora de salida hacia el domicilio
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Tabla 25: Ficha descriptiva de actividades (continuacion)

entregado y
retroaliment
acion

confirmacion del pedido y
aplicacion de encuesta de
satisfaccion

Entrada Descripcién Salida
Entrada Responsable Salida Responsable
Pedido listo | Repartidor Se entrega el pedido en un Cliente recibe Cliente
en direccion tiempo maximo de 35 pedido conforme
de entrega minutos y se aplica el
protocolo de entrega
propuesto hacia el cliente
Notificacion | Repartidor Se notifica que el pedido fue | Registro del pedido | Recepcionista
de pedido entregado y la hora para entregado y tiempo
entregado poder hacer el seguimiento y | de entrega
toma del tiempo
Confirmacié | Recepcionista | Comunicacion final entre Feedback del Cliente
n de pedido recepcionista y cliente con la | cliente

Asimismo, se sugiere implementar indicadores para medir el éxito del flujo de atencién.

Dentro de ellos se puede considerar:

Tabla 26: Indicadores

Indicador

Objetivo

Unidad de medicién

Tiempo de

respuesta

Tiempo de respuesta menor a 10 minutos

Tiempo transcurrido desde la hora del

desde la primera interaccion del cliente

hasta la confirmacién del pedido.

primer mensaje del cliente hasta la

confirmacion del pedido

Precision de

Los pedidos entregados llegan a un 100%

Feedback brindado por el cliente en la

entrega

los pedidos | de acuer etapa de retroalimentacion del flujo de
entregados atencion.
Tiempo de | Cumplir con el tiempo estimado |Hora de salida del pedido desde

proporcionado al cliente al momento de la

confirmacion del pedido.

restaurante-hora de llega al domicilio

del cliente.

95



Tabla 26: Indicadores (continuacion)

Indicador Objetivo Unidad de medicion

Satisfaccion | 90% de los clientes satisfechos con la | Grado de satisfaccién del cliente en
del cliente atencion al cliente por delivery otorgada. escala de Likert en la etapa de
retroalimentacion post entrega del

pedido.

Ademas, se propone el cronograma de actividades considerando el inicio del plan de
accion en el mes de enero del 2025 (Ver Anexo K1) y se propone, como ejemplo, un
dashboard de indicadores tentativos relacionados con las variables evaluadas, que deberian
tener seguimiento para evaluar los efectos de la implementacién de la propuesta (Ver anexo
L1). Asi, se esperaria que los tiempos de atencién relacionados con las variables de
Disponibilidad y Tiempo de Entrega tengan un rango de 3 a 5 minutos y de 25 a 35 minutos
como maximo, respectivamente. Esto, ya que, segun la informacion recolectada, seria un

tiempo prudente para los clientes y ademas se asemeja al promedio de otros restaurantes.

Si bien estas variables objetivas se mediran directamente desde el restaurante, otras
variables subjetivas, como la comunicacion, empaquetado, calidad y, por supuesto, la
satisfaccion del cliente, estan sujetas a la percepcion de los clientes. Por ello, en la nueva
etapa de seguimiento y retroalimentacion propuesta se aplicara una breve encuesta con
preguntas concretas a los clientes después de haber realizado un pedido, para conocer su
percepcion y nivel de satisfaccidn. Asi, en una escala de Likert, lo ideal es que los clientes
valoren estas variables dentro de los dos niveles mas altos, pues se apunta a una mejora

total en estos aspectos.

A manera de cierre, al aplicar las recomendaciones basadas en el modelo EFQM,
Torito Grill iniciara un ciclo de mejora continua, motivando a los trabajadores con incentivos y
recursos para optimizar su desempefio. Esto resultara en una atencién al cliente por delivery
mas efectiva y una mayor satisfaccion de los clientes, lo que podria generar una mayor
demanda en el canal de delivery y evitar la pérdida de pedidos y clientes con una adecuada
gestion. Para facilitar el entendimiento de la propuesta de mejora se incluyé la elaboracion de
una matriz de medidas de remediacién con el propdsito de mostrar visualmente el panorama

de las actividades propuestas por cada criterio del modelo EFQM con sus respectivos
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objetivos, indicadores y metas para abordar cada aspecto critico identificado en el servicio de

atencion al cliente mediante el delivery (Ver anexo J1).

6. Viabilidad de la propuesta

Ahora bien, para evaluar la viabilidad de la propuesta en términos econémicos se
presenta el valor monetario de acuerdo a las acciones de mejora propuesta para abordar

cada criterio del modelo EFQM.

Tabla 27: Inversion total de la propuesta de mejora

Criterio Propuesta Inversion Inversién
mensual anual
Liderazgo Sistema de recompensas y beneficios | S/384.7 S/4616
Estrategia Publicidad en Facebook Ads S/100 S/1200
Pagar servicios por honorarios a un S/1600 S/19200
experto en marketing por campafna
Disponibilidad | Contratacidon de una recepcionista de S/1200 S/14400
Personas pedidos de delivery
Comunicacién | Pago por horas a los capacitadores S/600 S/1200
(por dos
meses)
Tiempo de Contratacién de un motorizado S/1200 S/14400
entrega
Alianzas y Recursos Alianza con PedidosYa Comision: 10% por pedido.
Moto S/6500
Tablet S/999
TOTAL ANUAL S/50,755

Viéndolo en términos anuales, se sugiere la implementacién desde enero del 2025, se
tiene una inversion total de 50, 755 soles. Sin embargo, hay que considerar que se esta
considerando la compra de activos como la Tablet y la moto que resultan activos con vidas
utiles largas y que no representan un gasto recurrente. Asi también, cabe mencionar que no

es posible calcular con precisién la comision que se otorga mensual o anualmente con la
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alianza con PedidosYa pues esta es una comision respecto al precio total del pedido por la
aplicacion que esta sujeta a la demanda que se obtenga al momento de figurar como
restaurante en PedidosYa.

Ahora para determinar la viabilidad de la propuesta, es crucial analizar el periodo de
recuperacion de la inversion inicial y el flujo de efectivo proyectado. La Tabla muestra que la
inversion inicial es de S/ 50,755. Los flujos de efectivo anuales proyectados son S/ 70,761
para el primer afio, S/ 81,375 para el segundo, S/ 93,582 para el tercero, S/ 112,298 para el
cuarto, y S/ 134,758 para el quinto afio (Ver anexo M1). Segun estos datos, el periodo de
recuperacion de la inversion se calcula en aproximadamente 0.7 anos, lo que equivale a 8
meses, sugiriendo que la inversion inicial se recuperara para agosto de 2025, demostrando
que Torito Grill podra recuperar su inversion inicial en menos de un ano, lo que indica una

alta viabilidad financiera del proyecto.

La alta demanda y la calidad de los productos de Torito Grill sugieren una rapida
recuperacion de la inversion. Aunque el servicio de delivery actual necesita mejoras, la
optimizacion propuesta podria satisfacer la demanda y acelerar la captaciéon de clientes,

recuperando la inversion en un plazo mas corto.

Estos prondsticos estan basados en los datos del afio 2023, donde los ingresos totales
fueron de S/ 100,800, con una utilidad del 60% (S/ 60,480) y gastos del 40% (S/ 40,320). Esta
informacion fue proporcionada y validada por el supervisor Paco Zavaleta Diaz, quien
confirmd la validez del periodo de recuperacion proyectado (P. Zavaleta, comunicacion

personal, 10 de julio de 2024).
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Ahora bien, en base a las preguntas de investigacién planteadas y sus respectivos
objetivos, se exponen las conclusiones obtenidas con el desarrollo de la investigacion.
Posteriormente, se presentan las recomendaciones, las cuales se elaboran en funcion de las

limitaciones identificadas durante el estudio

1. Conclusiones

A continuacion, se exponen las conclusiones del estudio.

La primera conclusion parte de la pregunta “;Cémo es la atencion al cliente en
restaurantes actualmente?”, en esta linea, se concluye que la atencion al cliente ha
evolucionado incorporando el liderazgo, la eficiencia operativa y nuevas tecnologias como la
inteligencia artificial y los chatbots para ofrecer servicios personalizados y eficientes. A pesar
de esto, aun se destaca la importancia de la interaccion verbal y la actitud del personal para
una atencién de calidad, especialmente en restaurantes donde cada interaccion contribuye a
una experiencia positiva y a la fidelidad de sus clientes. En la actualidad, estrategias como
sistemas de pedidos en linea, empaquetado adecuado, uso de tecnologias de seguimiento y

una gestion continua son esenciales para un delivery efectivo.

La segunda conclusion esta relacionada a la pregunta “; Cual es el contexto en el que
se desarrolla Torito Grill?. Los restaurantes deben adaptarse rapidamente a las demandas
del mercado para sobrevivir, y las empresas de delivery estan mejorando su atencion al
cliente y su posicionamiento, lo que genera mayores ganancias. Un buen servicio de delivery
beneficia tanto al restaurante, que obtiene mas pedidos y fideliza a los clientes, como a los

propios clientes, que ahorran tiempo y disfrutan de la comodidad y las tecnologias actuales.

En el caso de Torito Grill, se identificd que, aunque la calidad de los productos atrae a los
clientes, el proceso de atencioén al cliente por delivery es ineficiente. Depende de canales
limitados, como las llamadas telefénicas que se saturan, y de un equipo pequeio con
recursos limitados y cobertura geografica restringida. Esto ha provocado pérdidas debido a

pedidos no atendidos y reclamos que generan envios duplicados.

La tercera conclusion responde la pregunta " Cémo se puede llevar a cabo el analisis
de la percepcion del servicio de atencion al cliente por delivery de Torito Grill?". Para ello, se
realizé el diagndstico con la perspectiva tanto del personal de la organizacién como de los

clientes en base al modelo EFQM vy sus criterios. En esta linea, se concluye que son los
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criterios Liderazgo y Estrategia los cuales se encuentran con una mayor necesidad de mejora
pues se identifico una carencia de motivacion del personal y duplicidad de funciones que no
estan siendo bien delimitadas desde la alta direccién. Asimismo, se percibe la ausencia de
una estrategia clara y a largo plazo para el servicio de delivery. Esta falta de un plan
estratégico especifico para el delivery resulta en respuestas reactivas mas que proactivas

ante los desafios del servicio.

En cuanto al criterio Personas, se destacan problemas en la disponibilidad del servicio
debido a la saturacion y los tiempos de espera prolongados, asi como fallas en la
comunicacion por la falta de un protocolo estandarizado, lo que ocasiona errores y
confusiones en los pedidos. La inconsistencia en los tiempos de entrega también afecta la
satisfaccién del cliente, generando frustraciéon y dafiando la reputacién del servicio. En
resumen, la falta de procedimientos estandarizados y una ejecucion inconsistente impactan

negativamente la experiencia del cliente en el servicio de delivery.

Por ultimo, se responde a la pregunta “; Como determinar una propuesta de mejora
viable?”. Para ello, se disefié una propuesta de mejora integral basada los criterios del modelo
EFQM, con mayor énfasis en Liderazgo, Estrategia y Personas que fueron identificados como
los deficientes. Asimismo, para garantizar la viabilidad de la propuesta de mejora, se calculd
el periodo de recuperacion de la inversion total de las actividades de la propuesta. Asi, obtuvo
un PRD de 8 meses que resulta tanto viable como atractivo para incurrir en la implementacion

de la propuesta.

Luego de todo lo mencionado anteriormente, se busca responder la pregunta principal
de la investigacion “¢4 Como determinar una propuesta de mejora de la atencion al cliente por
delivery del restaurante Torito Grill basado en el modelo de gestion de la calidad EFQM?”. En
esta linea, se brinda una propuesta de mejora que ajuste la gestién de Torito Grill al modelo
EFQM que ayudard a la organizacion a identificar recurrentemente areas de mejora
prioritarias, obtener y asignar recursos de manera eficiente y anticipar los cambios del
mercado o las necesidades de los clientes. Esto permitird que la empresa no solo reaccione
a los desafios actuales, sino que también se prepare proactivamente para enfrentar futuros
desafios y oportunidades en aras de lograr no solo una atencién al cliente por delivery efectiva

sino mejores resultados en toda la operacion de Torito Grill.
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2. Recomendaciones

En base a las preguntas de investigacion planteadas al inicio, se expondran las

recomendaciones.

La primera recomendacion parte de la pregunta “; Como es la atencién al cliente en
restaurantes actualmente?”. Se recomienda que Torito Grill implemente tecnologias
avanzadas como inteligencia artificial y chatbots para ofrecer servicios personalizados y
eficientes. Adicionalmente, es crucial mejorar la capacitacion del personal en habilidades de
comunicacion y servicio al cliente para asegurar una experiencia positiva en cada interaccién.
Estrategias como sistemas de pedidos en linea, empaquetado adecuado y tecnologias de

seguimiento deben ser adoptadas para optimizar el servicio de delivery.

La segunda recomendacion responde a la pregunta “;,Cual es el contexto en el que
se desarrolla Torito Grill?”. Se encontré que es vital que Torito Grill se adapte a las cambiantes
exigencias del mercado para subsistir. Se recomienda ampliar los canales de comunicacion
incluyendo aplicaciones méviles y plataformas web para recibir pedidos, lo cual evitara la
saturacion de las llamadas telefonicas. También es fundamental expandir la cobertura
geografica del servicio de delivery y aumentar el personal y recursos disponibles para manejar
el incremento en la demanda, mejorando asi la eficiencia del servicio y reduciendo las

pérdidas por pedidos no atendidos.

La tercera recomendacién se relaciona con la pregunta “;Como se puede llevar a
cabo el analisis de la percepcion del servicio de atencién al cliente por delivery de Torito
Grill?”. Se sugiere mejorar el liderazgo y la estrategia mediante una clara definicion de roles
y responsabilidades para evitar la duplicidad de funciones y motivar al personal. Ademas, es
necesario desarrollar una estrategia clara y a largo plazo para el servicio de delivery,
implementando una planificacion estratégica que contemple el crecimiento y la adaptacion
del servicio a las necesidades del mercado. Es esencial establecer protocolos estandarizados
para la atencion al cliente, asegurando procedimientos claros para la recepcion vy

procesamiento de pedidos.

Finalmente, se aborda la cuarta pregunta “;Coémo determinar una propuesta de
mejora viable?”. Se recomienda implementar un sistema de gestion de personal por funciones
y objetivos, junto con recompensas y beneficios, para fomentar un entorno laboral motivador

y eficiente. En cuanto a la estrategia, es aconsejable desarrollar un plan de publicidad en
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redes sociales y fomentar el “boca a boca” para incrementar la visibilidad y atraer mas
clientes. Para mejorar el criterio de personas, se sugiere la contratacion de personal adicional,
la implementacién de protocolos de atencién y la capacitacion en el uso de nuevas
herramientas y en atencion al cliente por delivery, lo cual mejorara la eficiencia operativa y la
satisfaccion del cliente. Estas recomendaciones integrales, basadas en el modelo EFQM,

aseguran una mejora sostenible y el éxito a largo plazo de Torito Grill.
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ANEXOS

ANEXO A: Guias de entrevista
Tabla A1: Guia de entrevista: supervisor del restaurante

ENTREVISTAS INDIVIDUALES SEMIESTRUCTURADAS: Supervisor

Caracteristicas | Se desarrolla la entrevista de manera virtual mediante la plataforma Zoom durante
de las | 30-45 minutos en la que participaran las tesistas y, en este caso, el administrador
entrevistas: de la sede de Torito Grill con la cual estamos trabajando para el desarrollo de la
investigacion. Esta se trata de una entrevista semiestructurada pues se cuenta con
una guia de entrevista previamente realizada.

Objetivo Comprender el liderazgo ejercido por el supervisor con el personal del restaurante
y conocer el protocolo de pedidos por delivery, toma de pedidos y la gestion de
las solicitudes de los clientes, centrdndose en aspectos cruciales para la
efectividad del servicio de delivery.

EJE TEMATICO PREGUNTAS

Nombre:

Edad:

Rol:

Funciones:

Tiempo de trabajo en Torito Grill:

Preguntas introductorias

Liderazgo(EFQM) Liderazgo: Implica inspirar, guiar y motivar a un
equipo hacia el logro de objetivos comunes,
fomentando el desarrollo del y la colaboracién.
e ;Qué entiende por liderazgo?
e ,;Como consideras que ejerces liderazgo
desde el rol de supervisor?
e , Hay otros que consideras que ejercen
liderazgo también en el equipo ?

Supervision: La supervision implica monitorear, guiar
y apoyar las actividades de un equipo o individuo para
garantizar que se cumplan los objetivos y se
mantenga la calidad del trabajo.

e ;Sueles supervisar personalmente el
desempefio diario del personal y las
operaciones en el restaurante? ;Como lo
haces?

e ,;,Como manejas los desafios operativos
durante el turno?
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Tabla A1: Guia de entrevista: supervisor del restaurante (continuacioén)

EJE TEMATICO PREGUNTAS

Liderazgo Capacitaciones: Las capacitaciones son charlas que
ayudan a los empleados a aprender cosas nuevas o
mejorar en su trabajo.

e ; Existen capacitaciones que implementan para
el desarrollo del personal? ;Con que
frecuencia lo hacen?

e ;Cuales son las capacitaciones
implementadas para el desarrollo del personal?
¢ Por qué?

e ;Evalla la efectividad de estas
capacitaciones? ;Cémo? ;Para qué?

e ; Qué es lo que se hace con la evaluacion de
las capacitaciones?

Estrategia Estrategia: Los planes que utilizamos para mantener y

mejorar el servicio de entrega de delivery.

Esto incluye cémo gestionamos las 6rdenes, la rapidez
de entrega, la calidad de los alimentos durante el
transporte y coémo nos destacamos frente a la
competencia en el mercado de entrega a domicilio.

e ; Existe una estrategia ? ; Como contribuyes a
la implementacion de la estrategia del
restaurante?

La eficiencia operativa es clave en el éxito de un
restaurante. Implica hacer mas con menos recursos.

Por ejemplo: “Imagina un restaurante que logra reducir
el tiempo de espera de los clientes mediante una mejor
gestion de las 6rdenes y la optimizacion de la cocina”.

Por lo que, no solo mejora la rentabilidad, sino que
también garantiza una experiencia de cliente mas
satisfactoria. En un mercado competitivo, la eficiencia
operativa es esencial para mantenerse agil y rentable.

e ;Se han implementado iniciativas para mejorar
la experiencia del cliente?

e ,Como se implementaron? ;Quiénes
intervinieron?
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Tabla A1: Guia de entrevista: supervisor del restaurante. (continuacion)

EJE TEMATICO

PREGUNTAS

Estrategia

Premios y/o distinciones

¢Reciben premios o algun reconocimiento
bajo su supervision?

Si tenemos en cuenta las iniciativas para
motivar a los trabajadores y del hecho que se
den premios ¢, Crees que todo ello forma parte
de una cultura de reconocimiento a los
trabajadores por su trabajo o son acciones
sueltas que han coincidido en el tiempo?

Preguntas transversales °

¢, Cuentan con un protocolo especifico para
los pedidos que se realizan por delivery?

¢ Qué problemas consideras que existen
actualmente en el servicio de delivery ?

¢ Hay alguna comunicaciéon o coordinacion
que pueda mejorar entre las diferentes
etapas del proceso?

¢, Qué aspectos del proceso crees que
podrian optimizarse para reducir los tiempos
de entrega y mejorar la satisfaccion del
cliente?

¢ Hay alguna herramienta o recurso que creen
que seria util para facilitar tu trabajo y mejorar
la eficiencia del proceso de delivery?

PREGUNTA DE CIERRE

¢ Hay alguna idea, experiencia o sugerencia
respecto del tema que hemos venido
hablando hasta el momento y no se haya
mencionado?

Tabla A2: Guia de entrevista: recepcionista de pedidos

ENTREVISTAS INDIVIDUALES SEMIESTRUCTURADAS: RECEPCIONISTA DE PEDIDOS

Caracteristicas

Se desarrolla la entrevista de manera virtual mediante la plataforma Google

de las | Meets durante 30-45 minutos en la que participaran las tesistas y, en este caso,

entrevistas: la recepcionista de pedidos por delivery del restaurante. Esta se trata de una
entrevista semiestructurada pues se cuenta con una guia de entrevista
previamente realizada.

Objetivo: Comprender detalladamente el proceso de toma de pedidos y la gestidon de las

solicitudes de los clientes, centrandose en aspectos cruciales para la eficiencia

del servicio de delivery.
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Tabla A2: Guia de entrevista: recepcionista de pedidos (continuacion)

GUIA DE ENTREVISTA

EJE TEMATICO

PREGUNTAS

Preguntas introductorias

Nombre:

Edad:

Rol:

Funciones:

Tiempo de trabajo en Torito Grill:

Procesos (EFQM)

¢, Qué pasos sigues desde que recibes un
pedido hasta que se completa?

Recursos (EFQM)

iPor qué medios pueden los clientes
contactar con el servicio de delivery?

Personas (EFQM)

Variable independiente: Tiempo de Entrega

¢ Cuanto tiempo suele tomar un pedido de
delivery, es decir, desde que contesta la
llamada del cliente hasta que llega a la casa,
en semana?

¢, Cuantos pedidos promedio atienden en un
dia con una demanda semanal?

¢, Como gestionas los periodos donde hay
muchos pedidos de delivery? ; Qué es lo que
haces ?

Preguntas transversales: Delivery

¢, Cuentan con un protocolo especifico para
los pedidos que los clientes realizan por
delivery?

¢, Qué problemas consideras que existen
actualmente en el servicio de delivery
?¢Como consideras que podria mejorarse ?

¢Hay alguna comunicacién o coordinacion
que pueda mejorar entre las diferentes etapas
del proceso de delivery que usted considere
fundamental?

¢, Qué aspectos del proceso crees que podrian
optimizarse para reducir los tiempos de
entrega y mejorar la satisfaccion del cliente?

¢Existe alguna herramienta, tecnologia o
recurso adicional que consideres necesario
para facilitar tu trabajo y hacerlo mas eficiente
durante la preparacién, despacho o entrega
de los pedidos por delivery? ; De qué manera
crees que podria contribuir a mejorar la
calidad del servicio?

119




Tabla A3: Guia de entrevista: cocinero del restaurante

ENTREVISTAS INDIVIDUALES SEMIESTRUCTURADAS: COCINERO

Caracteristicas | Se desarrolla la entrevista de manera virtual mediante la plataforma Google Meet
de las | durante 30-45 minutos en la que participaran las tesistas y, en este caso, uno de
entrevistas: los cocineros del restaurante. Esta se trata de una entrevista semiestructurada

pues se cuenta con una guia de entrevista previamente realizada.

Objetivo: Profundizar en las técnicas utilizadas para mantener la consistencia en el sabor y

presentacion de los alimentos, asi como explorar estrategias de empaque para
asegurar la frescura durante el transporte.

GUIA DE ENTREVISTA

EJE TEMATICO

PREGUNTAS

Preguntas introductorias

Nombre:

Edad:

Rol:

Funciones:

Tiempo de trabajo en Torito Grill:

Procesos (EFQM)

¢, Qué pasos sigues desde que recibes una
orden de delivery hasta que se empaque? ¢,
Existe un procedimiento estandar o es propio
?

¢Hay platos que sean los méas pedidos por
delivery o platos que no suelen ser muy
pedidos por delivery?

Estrategia (EFQM)

¢, Qué estrategias de empaque emplean para
garantizar que los alimentos lleguen frescos y
visualmente atractivos al cliente durante el
transporte?

Personas (EFQM)

Variable dependiente: Empaquetado

¢ Qué tipo de empaque utilizas? ¢Cdédmo
realizas el empaquetado de los platos?

¢En algin momento recibiste comunicacion
de parte del repartidor y recepcionista si el
empaquetado no ha llegado en buenas
condiciones?

¢, Qué problemas consideras que existen
actualmente en el empaquetado del delivery?
¢, Qué soluciones encontraste? ;Como
consideras que podria mejorarse?

Variable dependiente: Tiempo de entrega

¢,Cuando llegan los pedidos de delivery y de
sala, se prioriza el delivery? ;Cuanto tiempo
tarda en prepararse un pedido?
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Tabla A3: Guia de entrevista: cocinero del restaurante (continuacion)

GUIA DE ENTREVISTA

EJE TEMATICO

PREGUNTAS

Personas (EFQM)

¢, Cuanto tiempo estimas que te toma entregar
un pedido desde que sale del restaurante
hasta que llega al cliente?

Preguntas transversales: Delivery

¢, Cuentan con un protocolo especifico para
los pedidos que se realizan por delivery?

¢ Qué problemas consideras que existen
actualmente en el servicio de delivery ?

¢, Como consideras que podria mejorarse ?
¢Hay alguna comunicacién o coordinacion
que pueda mejorar entre las diferentes etapas
del proceso?

¢, Qué aspectos del proceso crees que podrian
optimizarse para reducir los tiempos de
entrega y mejorar la satisfaccion del cliente?
¢ Existe alguna herramienta, tecnologia o
recurso adicional que consideres que podria
facilitar tu trabajo y mejorar la eficiencia en
cada etapa del proceso de delivery, desde la
recepcion del pedido hasta su entrega al
cliente?

¢De qué manera crees que su
implementaciéon podria optimizar el tiempo,
reducir errores o mejorar la coordinacion entre
las areas involucradas?

¢, Qué sugerencias o propuestas tendrias para
mejorar la experiencia general del servicio de
delivery para los clientes, considerando
aspectos como la comunicacion, la
presentacion del pedido, la puntualidad y la
atencién brindada?

¢ Podrias mencionar acciones concretas que,
en tu opinién, contribuirian a aumentar la
satisfaccion y fidelizacion del cliente?

PREGUNTA DE CIERRE

¢ Hay alguna idea, experiencia o sugerencia
respecto del tema que hemos venido
hablando hasta el momento y no se haya
mencionado?
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Tabla A4: Guia de entrevista: repartidor motorizado

ENTREVISTAS INDIVIDUALES SEMIESTRUCTURADAS: REPARTIDOR MOTORIZADO

Caracteristicas Se desarrolla la entrevista de manera virtual mediante llamada telefénica

de las | durante 30-45 minutos en la que participaran las tesistas y, en este caso, el

entrevistas: repartidor de delivery del restaurante. Esta se trata de una entrevista
semiestructurada pues se cuenta con una guia de entrevista previamente
realizada.

Obijetivo: Obtener informacién sobre el trabajo del repartidor y como interactia con
clientes, ademas de como se enfrenta a situaciones inesperadas durante las
entregas.

GUIA DE ENTREVISTA

EJE TEMATICO PREGUNTAS

Nombre:

Edad:

Rol:

Funciones:

Tiempo de trabajo en Torito Grill:

Preguntas introductorias

Procesos (EFQM) e ;Qué pasos sigues desde que recibes una
orden de delivery hasta que regresas y
entregas el voucher? ;Existe un
procedimiento estandar o es propio?

e ;Cuales son los distritos a los que llega el
delivery? ¢Hay lugares especificos que
suelen pedir con mas frecuencia? ;Cdémo
gestionas estas rutas recurrentes?

Variable independiente: Tiempo de entrega:
e ,;Cuanto tiempo estimas que te toma
entregar un pedido desde que sale del
restaurante hasta que llega al cliente?

Personas (EFQM) Variable independiente: Comunicacion

e ;,Como te comunicas con la recepcionista de
pedidos para coordinar las entregas?
¢,Como sabes qué pedido recoger y de qué
cliente es?

e ,;,Como te comunicas con los clientes
durante la entrega? (Tienes alguna
estrategia para mantener una comunicacion
efectiva?
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Tabla A4: Guia de entrevista: repartidor motorizado (continuacion)

Estrategia (EFQM) e ;Hay algo especial que haces para garantizar la satisfaccion
del cliente durante la entrega?

e Has enfrentado situaciones dificiles durante la entrega? ¢
Qué tipo de situaciones? ¢4, Las podrias clasificar? ;Como las

resuelves?
e ;Hay alguna estrategia en las rutas para llegar rapidamente al
destino?
Alianzas y Recursos e ;Qué aplicacion o herramienta utilizas para tomar y gestionar
(EFQM) las rutas de entrega? Me puedes comentar como es este
proceso.

e Entiendo que el servicio de delivery que realizan es propio, es
decir, tienen su propias motos. ;Sabe si han considerado
aliarse con alguna aplicacion de delivery?

e ;Se le indica al cliente un tiempo de entrega estimado?

Preguntas transversales: e ; Cuentan con un protocolo especifico para los pedidos que se

Delivery realizan por delivery?

e ,;Qué problemas consideras que existen actualmente en el
servicio de delivery ?; Como consideras que podria mejorarse
?

e ;Hay alguna comunicacion o coordinaciéon que pueda mejorar
entre las diferentes etapas del proceso?

e ,;Qué aspectos del proceso crees que podrian optimizarse
para reducir los tiempos de entrega y mejorar la satisfaccion
del cliente?

e ;Hay alguna herramienta o recurso que creen que seria util
para facilitar tu trabajo y mejorar la eficiencia del proceso de
delivery?

PREGUNTA DE CIERRE
e ;Hay alguna idea, experiencia o sugerencia respecto del tema
que hemos venido hablando hasta el momento y no se haya
mencionado?

Tabla A5: Guia de entrevista: clientes

ENTREVISTAS INDIVIDUALES SEMIESTRUCTURADAS: CLIENTES

Caracteristicas | Se desarrolla la entrevista de manera virtual mediante la plataforma Zoom durante

de las | 30-45 minutos en la que participaran las tesistas y, en este caso, clientes que
entrevistas: realizan pedidos por delivery de Torito Grill mas de 2 veces al mes.
Objetivo: Conocer a detalle la percepcién de los clientes que realizan pedidos al restaurante

de manera recurrente en base a las variables de investigacion.
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Tabla A5: Guia de entrevista: clientes (continuacion)

GUIA DE ENTREVISTA

EJE TEMATICO PREGUNTAS
Preguntas introductorias Nombre:
Edad:

Clientes (EFQM)

¢, Como consume mas torito grill? 4 En el local
o delivery ?

¢, Con qué frecuencia a la semana realiza
pedidos por delivery en Torito Grill?

¢ Qué platos suele pedir por delivery y cuanto
gasta en promedio a la semana?

¢Por qué motivos realiza pedidos Vvia
delivery?

Variable: Disponibilidad

¢El recepcionista menciona cuanto es el
tiempo promedio que tarda el pedido?
¢, Consideras que es rapido o lento? Rapido:
15-20 minutos

¢ Suelen responder rapidamente a través del
canal WhatsApp?

¢En cuanto tiempo completa su orden de
compra aproximadamente?

Variable: Comunicacion

¢La informacién que brinda el restaurante a
través de su canal de delivery (como
WhatsApp, teléfono o redes sociales) le
parece clara, util y suficiente para realizar su
pedido sin inconvenientes?

¢ Considera que la comunicacién con la
persona encargada de recibir los pedidos es
agil, amable y permite resolver rapidamente
cualquier duda o requerimiento que tenga?
¢Alguna vez ha recibido un pedido erréneo o
incompleto? Si fue asi, {cémo se manejo la
situacién y qué tipo de respuesta o
seguimiento recibi6 por parte del restaurante?

Variable: Tiempo de entrega

¢ En cuanto tiempo aproximadamente llega el
producto a su domicilio?;Se encuentra
satisfecho con el tiempo de entrega?

¢,Como es la interaccion con el
motorizado?;es amable? ;respetuoso?
¢,Con qué método de pago suele cancelar su
pedido? ¢ Le gustaria que hubiera otros mas?
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Tabla A5: Guia de entrevista: clientes (continuacion)

GUIA DE ENTREVISTA

EJE TEMATICO

PREGUNTAS

Clientes (EFQM)

Variable: Empaquetado

¢El pedido llega en buenas condiciones?
¢, Considera que el transporte del pedido hacia
su hogar ha sido cuidadoso?

¢, Considera que el empaquetado de los platos
que ha ordenado es el adecuado?

¢Alguna vez le ha llegado un producto en mal
estado?derramado?;sucio?

Variable: Calidad

¢ Considera que se le entrega un producto de
calidad? 4, Por qué ?

¢Considera que hay diferencias entre el
estado de los productos al ingerirlos en salén
en comparacion a pedirlos por delivery?
¢ Cuales serian esas diferencias ?

¢, Se encuentra satisfecho con el servicio de
atencion al cliente por delivery de torito grill?
¢, Por qué ? ; Qué es lo que mas valoras ? y
si hay algo que les satisface menos
comentanos

Variable: Atencion al cliente por delivery efectiva

Considerando los atributos (Disponibilidad-
Comunicacion- Tiempo de entrega-
Empaquetado-Calidad de producto),
considera que la atencion al cliente por
delivery de Torito Grill es efectiva?

Preguntas transversales: Delivery

¢, Qué problemas consideras que existen
actualmente en el servicio de delivery
?¢Como consideras que podria mejorarse ?
¢Hay alguna comunicacién o coordinacion
que pueda mejorar entre las diferentes etapas
del proceso?

¢Qué sugerencias tienen para mejorar la
experiencia general de delivery para los
clientes?
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ANEXO B: Encuesta: clientes

Tabla B1: Encuesta a clientes

Seccion 1:

Nombre:

Edad:

Distrito de residencia:

1.¢,Con qué frecuencia realiza pedidos por delivery en torito grill?
e semanalmente

e mensualmente

e 20 3vecesalmes

e otro:

2. i Cual es el ticket promedio de compra/pedido?

e 25-50 soles
e 50-75 soles
e 75-100 soles
e 100 0o mas

3. ¢ Por qué motivos realiza pedidos via delivery?

Seccién 2:

Segun su experiencia con el servicio de delivery y la atencion al cliente de Torito Grill, considera
que...

Disponibilidad
1. Al momento de realizar el pedido en Torito Grill, le responden de manera rapida y fluida

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Comunicacioén

2. La comunicacién con la recepcionista de pedidos es clara, entiende el pedido y los detalles del
mismo.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Tiempo de entrega
3. El tiempo de entrega del pedido desde que lo realiza hasta que llega a su domicilio es adecuado
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Tabla B1: Encuesta a clientes

y/o cumple con el indicado en promedio por el restaurante.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Empaquetado

4. El empaquetado de los productos es adecuado para el transporte pues sus productos llegan en
estado optimo.

e Totalmente en desacuerdo
e En desacuerdo
e Nide acuerdo ni en desacuerdo
e De acuerdo
e Totalmente de acuerdo
Calidad

5. Se encuentra contento con el producto que le llega a casa en cuestion de condiciones, sabor y
temperatura.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Seccién 3:

6. Considerando lo respondido anteriormente, califique los siguientes atributos del 1 al 5, donde 1
es el menos valorado y 5 el mas valorado, segun su valoracion del impacto de cada atributo respecto
a una atencion al cliente efectiva en el servicio de delivery de Torito Grill.

e Disponibilidad

e Comunicacion

e Tiempo de entrega
o Empaquetado

e Calidad de producto
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Tabla B1: Encuesta a clientes (continuacion)

7. En esta linea, ¢ considera que la atencién al cliente por delivery de Torito Grill es efectiva?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

8. ;Recomendaria el servicio de delivery de Torito Grill?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

9. ¢Qué mejoraria del servicio de delivery de Torito Grill?
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ANEXO C: Consentimiento informado

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENTREVISTAS A
CLIENTES

Estimado/a participante,

Le pedimos su apoyo en la realizacion de una investigaciéon conducida por Chiemi Zavaleta y Flavia
Rodriguez , estudiante de la especialidad de Gestién y Alta Direccidn de la Facultad de Gestién y Alta
Direccion de la Pontificia Universidad Catélica del Peru, asesorada por el docente Alex Izquierdo. La
investigacion, denominada “Diagndstico de la atencién al cliente por delivery del restaurante Torito
Grill-Los Olivos en Lima”, tiene como propoésito conocer en detalle el servicio de delivery desde las
perspectivas de los trabajadores y de los clientes, con el fin de sugerir mejoras en la experiencia del
cliente. Ademas, busca identificar las fortalezas y areas de oportunidad para implementar estrategias
qgue incrementen la satisfaccion y fidelizacion de los usuarios.

e La entrevista durara aproximadamente 30 minutos y todo lo que usted diga sera tratado de
manera confidencial, es decir, su identidad sera protegida a través de un pseudénimo.

e La informacion dicha por usted sera grabada y utilizada unicamente para esta investigacion.
La grabacion sera guardada por el investigador en su computadora personal por un periodo de
tres afos luego de publicada la tesis.

e Su participacion es voluntaria. Usted puede detener su participacion en cualquier momento sin
que eso le afecte, asi como dejar de responder alguna pregunta que le incomode.

e Si tiene alguna pregunta sobre la investigacion, puede hacerla en el momento que mejor le
parezca.

e Sitiene alguna consulta sobre la investigacién o quiere saber sobre los resultados obtenidos,
puede comunicarse al siguiente correo electrénico: Chiemi.zakusumura@gmail.com o
f.rodriguez@pucp.edu.pe al nimero 981686203. Ademas, si tiene alguna duda sobre aspectos
éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacién de la universidad, al
correo electronico etica.investigacion@pucp.edu.pe o al numero 626 2000, anexo 2246.

Complete los siguientes enunciados en caso desee participar:

Nombre completo:

Firma del participante:

Firma del investigador:

Fecha:

1 Este protocolo de consentimiento informado (PCl) esta pensado para participantes en situacion de
vulnerabilidad que no estan familiarizados con investigaciones académicas y, por ello, este formato
es mas sencillo. Existen multiples situaciones de este tipo y depende de cada investigador construir
un PCI que se adecue al perfil del participante.
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENTREVISTAS A
EXPERTOS

Estimado/a,

Le pedimos su apoyo en la realizacién de una investigacion conducida por Flavia Rodriguez y Chiemi
Zavaleta, estudiantes de la Facultad de Gestion y Alta Direccion de la Pontificia Universidad Catdlica
del Peru, asesorada por el docente Alex Izquierdo. La investigacién, denominada "Diagnostico para el
proceso de atencion al cliente por delivery del restaurante Torito Grill-Los Olivos en Lima", tiene como
propésito diagnosticar la percepcion sobre la atencién al cliente por delivery del restaurante
considerando la vision tanto de los clientes del restaurante como del personal del restaurante
involucrado en el servicio sobre la atencién en el servicio y asi, proponer acciones de mejora.

Yo, , voluntaria libremente, he participado en calidad de
experta para brindar mi opinién sobre como mejorar la formulacién de cada una de las preguntas de
las guia de entrevistas de la presente investigacion.

La grabacion y las notas de las entrevistas seran almacenadas unicamente por las investigadoras en
su computadora personal por un periodo de tres afos, luego de haber publicado la investigacion, y
solamente ellas tendran acceso a la misma. Al finalizar este periodo, la informacion sera borrada. Si
usted brinda su correo electronico, le enviaremos un informe ejecutivo con los resultados de la tesis a
su correo electrénico.

En caso de tener alguna duda sobre la investigaciéon, puede comunicarse al siguiente correo
electronico: f.rodriguez@pucp.edu.pe o0 a20190892@pucp.edu.pe. Ademas, si tiene alguna consulta
sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacién de la universidad,
al correo electrénico etica.investigacion@puco.edu.pe/.

Asimismo, estoy de acuerdo que mi identidad sea tratada de manera (marcar una de las siguientes
opciones):

Declarada, es decir, que en la tesis se hara referencia expresa de mi nombre.

Confidencial, es decir, que en la tesis no se hara ninguna referencia expresa de mi
nombre y la tesista utilizara un cédigo de identificaciéon o pseudénimo.

Finalmente, entiendo que recibiré una copia de este protocolo de consentimiento informado.

Abril 2024

Nombre completo del (de Ia) experto(a) Firma Fecha
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Correo electrénico:

Nombre del Investigadora responsables

Flavia Alessandra Rodriguez Garcia Abril 2024
Nombre del Investigador responsable Firma Fecha
Chiemi Lucimar Zavaleta Kusumura Abril 2024
Nombre del Investigador responsable Firma Fecha
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ANEXO D: Evidencia entrevistas con personal de Torito Grill

Figura D1: Entrevista con Supervisor, José Paco Zavaleta Diaz

Figura D2: Entrevista con Recepcionista de delivery, Leslie Vazquez Flores

Figura D3: Entrevista al Cocinero, EImer Rodriguez Castro
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Figura D4: Entrevista al Motorizado, Hugo Terrones
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ANEXO E: Evidencia entrevistas con clientes de Torito Grill

Figura E1: Entrevista al cliente, Leoncio Silva Saucedo

Figura E2: Entrevista al cliente, Pilar Chumpitaz

Figura E3: Entrevista al cliente, Rony Espinoza
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ANEXO F: Respuestas clave del personal de Torito Grill

Tabla F1: Respuestas sobre el criterio “Liderazgo”

Criterio

Respuesta

Liderazgo

“Considero que ejerzo liderazgo, con palabras de aliento, motivacion de
instruccion”
-Paco Zavaleta

“..siempre hacemos reuniones mensualmente, y soy yo quien hago un
diagnodstico de lo que ocurrié en ese mes, les digo en que mejorar, a quien
felicitar.”

-Paco Zavaleta

“Cuando hay mucha gente, yo me meto a ayudar a mi equipo. Me pongo de
mozo en el salén.”
-Paco Zavaleta

“‘Basicamente ya cada uno sabe su rol, pero siempre tengo que estar
observando qué es lo que hace cada area.”
-Paco Zavaleta

“...Luego, la recepcionista, siempre escucho a diario como atiende,
sinceramente no es el mejor servicio que torito da, porque también se encarga
de la caja”

-Paco Zavaleta

Nota. Respuesta de la comunicacién personal con P. Zavaleta el 8 de mayo de 2024.

Tabla F2: Respuestas sobre criterio “Estrategia”

Criterio

Respuesta

Estrategia

“Pero estrategia para mejorar el servicio, no hay. Deberia si pero pues si no
hay ninguna, solo la que te menciono con respecto al precio. Hay muchas
oportunidades de mejora en los actores que integran ese servicio como en la
forma como se da ese flujo”

-Paco Zavaleta

“En el restaurante Torito, no se han implementado mejoras como tal y menos
en el servicio de delivery”
-Paco Zavaleta

“Me expongo a riesgos como que me asalten, me choquen. Hay clientes que
reclaman mucho por el tiempo. También ha pasado que no he llegado a la
direccion correcta porque soy un ser humano cometo errores. Lo que hago es
explicarles la ruta o que hubo complicaciones, trafico, accidentes y las
disculpas del caso.

-Hugo Terrones

Nota. Respuesta de la comunicacion personal con P. Zavaleta y H. Terrones el 8 de mayo de 2024.
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Tabla F3: Respuestas sobre la variable “Disponibilidad”

Variable

independiente

Respuesta

Disponibilidad

“De lunes a jueves, recibimos entre 8 y 10 pedidos, pero los fines de semana eso
se dispara a entre 20 y 25. Manejar esa cantidad puede ser complicado.”
-Leslie Vasquez

“A veces, atender la caja y los pedidos de delivery al mismo tiempo puede ser un
desafio. No siempre estoy disponible para contestar todas las llamadas de
inmediato, especialmente durante las horas pico”.

-Leslie Vasquez

“Siempre intento mantener a los clientes informados sobre los tiempos de entrega.
Si sé que va a haber una demora, les explico la situacion para que puedan ajustar
sus expectativas, pero no siempre los clientes estan dispuestos a esperar, igual yo
cumplo con informarles para que luego no reclamen”.

-Leslie Vasquez

Nota. Respuesta de la comunicacion personal con L.Vasquez el 9 de mayo de 2024.

Tabla F4: Respuestas sobre la variable “Tiempo de entrega”

Variable

independiente

Respuesta

Tiempo de | “Normalmente, los pedidos de nuestros clientes habituales tardan entre 50 y 55
E minutos en llegar. Es un tiempo razonable, especialmente cuando se trata de
ntrega . ; . .

solicitudes simples. Claro, si tomamos el tiempo desde que yo contesto hasta
que llega ese pedido en sus manos del cliente”.

Tiempo de | "Cuando tengo clientes especiales que cambian su pedido, eso puede llevarnos

Entrega entre 4 y 5 minutos mas. Intento ser rapida, pero los cambios siempre complican
un poco las cosas."

Tiempo de

Entrega "Los fines de semana son complicados. El tiempo de entrega puede extenderse

hasta 1 hora y 15 minutos, y con solo un repartidor, a veces siento que no
podemos atender la demanda de la mejor manera.”

Nota. Respuesta de la comunicacion personal con L.Vasquez el 9 de mayo de 2024.
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Tabla F5: Respuestas sobre la variable “Comunicacion”

Variable

independiente

Respuesta

Comunicacién

“Le saludo, pregunto cual es el pedido, me indican el pedido. Si es carne, pregunto
el término. Hay muchas observaciones: pollo entero, con o sin ensalada, bebida
helada o sin helar. Una vez confirmado, medio de pago y al final boleta o factura. No

se tiene el procedimiento escrito”.

“Pasa varias veces, no siempre hay clientes buenos. A veces llaman a insultarme si
pasa el tiempo indicado o si algo llegd mal, pero todo cae en mi porque yo recepcioné

cuando en realidad los que preparan son los de cocina”.

“Cuando los clientes me pasan su pedido por teléfono o WhatsApp, yo lo ingreso en
el sistema que usamos, llamado Hydroy. Este sistema saca automaticamente la
informacion en dos lados: en la pantalla de la cocina, donde se muestran en orden
los detalles de cada pedido, y en una boleta que luego el repartidor le lleva al cliente.

Asi, el cocinero ya tiene todo lo que necesita ver en la pantalla”

“Es a través de los tickets, le doy los tickets numerado para que el motorizado y yo
no nos confundamos. El motorizado lleva los tickets con el pedido. Muchas veces
suele suceder que nos llaman otra vez porque en el pedido no estan las cremas. Ello
puede pasar por tres motivos: No pregunté porque estamos ocupados, el motorizado
se olvido de llevarlos o el cliente no lo comunico. Por lo que el cliente llama de nuevo
diciendo "seforita quiero tales cremas"”, "seforita quiero cremas extra", ahi yo salgo
de la caja, voy a la cocina y agrego manualmente al ticket lo que se esta agregando.
Lo anoto tanto en cocina como en la hoja del motorizado porque si no llega lo que
pidieron es un problema. Por todo ello considero que el trabajo que hago es
sumamente dual, y dependo mucho de la comunicaciéon con el repartidor para

continuar con la entrega de pedidos efectivos”.

Nota. Respuesta de la comunicacion personal con L.Vasquez el 9 de mayo de 2024.
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Tabla F6: Respuestas del cocinero del restaurante

Variable

Respuesta

Empaquetado

“Para delivery es diferente que en sala, las cremas van en potecitos adecuados de
10z, el pollo en un taper descartable solo para delivery. Papas y ensalada también van
separados. Es diferente porque al estar caliente se cocina la comida”

“Trabajamos con un tecnopor que ha aparecido recientemente, hay también de carton
pero mucho se humedece y con eso tenemos muchas quejas. Si no esta perfecto, se
le pone una liguita.”

“Si hay quejas pero tenemos que darle solucion inmediata. Si el pollo llegd en malas
condiciones, se le vuelve a enviar para que el cliente se sienta contento. “

Calidad

“Utilizamos insumos de primera calidad, todo fresco para las ensaladas, pollos frescos,
carnes para las parrillas muy suaves”

“les gusta mucho nuestros platos. Nunca se han quejado de eso, siempre nos halagan
el pollo.”

Tiempo de
entrega

“Segun la distancia, si esta cerca hacemos el de delivery para que pueda llevarlo
rapido. Cuando esta ocupado el delivery, priorizamos la mesa. Si no, parejo pero
esperamos que este el motorizado.”

“En el caso de parrillas, lomo fino a la parrilla, pollo a la parrilla si demora entre 10 a
15 minutos”

“La cobertura idealmente es de 20 minutos alrededor del restaurante. Si va a comas,
se demora mas y el producto no llega conformo, se evapora.

Nota. Respuesta de la comunicacion personal con E.Rodriguez el 9 de mayo de 2024.

Tabla F7: Respuestas del repartidor motorizado del restaurante

Variable

Respuesta

Comunicacion

“Tengo el numero de la recepcionista y tengo el numero del cliente. Cuando estoy en
el punto de entrega, llamo al cliente. Si el cliente no me contesta, me reporto a la
recepcionista y ella se comunica con el cliente”
-Hugo Terrones

“Como los llamo, me hablan por whatsapp, me mandan la ubicacién. Me dirijo con
bastante respeto sea hombre o mujer y le indico que el pedido esta en su domicilio,
que por favor salgan a recepcionar. Una vez esta ahi, realizo el pago, ya sea efectivo
o] tarjeta y luego paso a retirarme”.
-Hugo Terrones

Nota. Respuesta de la comunicacion personal con H.Terrones el 8 de mayo de 2024.
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Tabla F8: Respuestas sobre criterio “Alianzas y Recursos”

Criterio Colaborador Respuesta

Supervisor “Con respecto a Alianzas, hemos trabajado con Grupo Brasero como
Alianzas vy proveedor de pollos durante 12 afios. El duefio tiene una buena relacion
Recursos con ellos.Siempre cumplen con la calidad y los plazos de entrega, y

nosotros le pagamos al proveedor el 40% en los primeros 30 dias y el
60% en los 30 dias siguientes sin falta”.

“Para otros insumos, los compramos al por mayor en el mercado
Unicachi de Pro, eligiendo segun el precio y la calidad en ese momento”.

“Mi recurso mas valioso es mi agenda de apuntes. Sin embargo, si me
proporciona una tablet para hacer mis apuntes o para grabar tareas que
hacen los trabajadores cuando el duefio me pide retroalimentacion, con
una tablet seria mucho mas eficiente”

-Paco Zavaleta

Recepcionista | “Ahora tenemos Whatsapp y teléfono fijo. Este ultimo, es el mas usado

y por donde nosotros mas respondemos”.
-Hugo Terrones

Repartidor

“Mi moto y casco son vitales para que pueda ejercer mi trabajo. Sé que
los jévenes usan GPS pero yo por la experiencia ya me dominé la zona”.
-Hugo Terrones

Nota. Respuesta de la comunicacion personal con P. Zavaleta y H. Terrones el 8 de mayo de 2024.

Tabla F9: Perspectivas de cada miembro sobre el servicio de delivery

Recepcionist
a

Criterio | Colaborador | Respuesta

Supervisor “No contamos con un protocolo para la atencién al cliente por delivery”
Proceso -Paco Zavaleta
Delivery

“Recepcionamos, tomamos el pedido, se pasa a sistema y por ultimo, a la
seccién cocina. El sistema es en una computadora y se imprime dos veces
el pedido, uno para <cocina y otro para el motorizado”.
-Leslie Vasquez

Cocinero “Claro que tenemos un protocolo. Cada porcion separada para que no haya
combinaciones de las comidas.”
-Elmer Rodriguez
“La recepcionista me da la direccidon, numero del cliente e indicaciones y con
Repartidor mi experiencia hago mi trabajo”.

-Hugo Terrones

“San Martin y Comas. Pero casi nunca llego a esas zonas. Casi siempre solo
paso por Los olivos”
-Hugo Terrones

Nota. Respuesta de la comunicacion personal con P. Zavaleta, L. Vasquez y H. Terrones el 8 de mayo

de 2024.
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Tabla F10: Respuestas sobre criterio “Procesos, productos y servicios”: Delivery

Colaborador

Respuesta

Supervisor

“Uy, para comenzar las tareas relacionadas a la recepcionista. La forma de atender
es muy reacia e ineficiente. Deberia existir un protocolo. Asimismo, considero que el
hecho que solo exista un canal operativo para hacer tu pedido por delivery que es el
teléfono es ineficiente y genera menos ventas en dicho servicio. Entonces, siento
que deberia poderse pedir por teléfono y por pagina web u otro medio digital”

“te cuento, la recepcionista hace la labor de caja o sea la que cobra en el salon asi
como también es la recepcionista de pedidos de delivery. Entonces es demasiada
responsabilidad y trabajo para 1 sola persona”

-Paco Zavaleta

“La primera comunicacion que tiene el cliente es con la recepcionista, deberia existir
un protocolo, también para la comunicacioén que tiene el motorizado con el cliente.”

“Bueno, luego si entramos a cocina, cuando hay ya demasiada gente pues es
inevitable que no va salir al instante pero los chicos de cocina son muy rapidos y
buenos en lo que hacen. Eso si, con respecto al delivery una que otra vez se han
equivocado pero muy poco y el empaquetado considero que si les toma su tiempo,
tal vez si fuera otro empaque u otra forma de hacerlo mucho mas rapido saldria al
instante pero tampoco es algo super grave”

-Paco Zavaleta

Recepcionista

“A veces hay pedidos lejos o por la panamericana. Mas que todo la diferencia de
lugares de donde piden hace que se demore el pedido porque tenemos pocos
motorizados y eso hace que demore mas, ademas, el trafico. Cuando hay alta
demanda, a los clientes se les indica 1 hora pero algunos no esperan y ahi perdemos
clientes.”

-Leslie Vasquez

“Cuando los clientes llaman enojados porque ha pasado tiempo, yo llamo al
motorizado, me avisa por donde esta y yo le comunico al cliente”.
-Leslie Vasquez

Cocinero “Considero que se debe mejorar la rapidez. Buscar llegar lo mas inmediato al cliente.
Cuando no es rapido, el cliente se siente incomodo.”
-Elmer Rodriguez

Repartidor “Durante el delivery no me comunico con el cocinero, seria tal vez necesario hacerlo

cuando el cliente me reclama por el producto o empaquetado y asi dar un mejor
sustento o cuando hay mucha demanda de pedidos de delivery llamarlos para apurar
a los cocineros y asi poder entregar mas rapido”.
-Hugo Terrones

Nota. Respuesta de la comunicacion personal con P. Zavaleta, L. Vasquez, E. Rodriguez y H. Terrones
el 8 de mayo de 2024.
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ANEXO G: Respuestas clave de clientes frecuentes entrevistados

Tabla G1: Respuestas cliente Leoncio Silva

Variable

Cliente: Leoncio Silva

Disponibilidad

“Por via telefénica, se demora en contestar la llamada. Tengo que llamar como 3
veces. Asi que espero un promedio de 5 minutos. Y eso que no suena como si
estuviera en otra llamada, osea creo que la chica no contesta. Por mensaje,
depende, porque hay dias que responde 3 minutos y otros 10 minutos después.

Comunicacion

“La comunicacion con la recepcionista me toma 3 minutos asi porque siempre pido
lo mismo...No me gusta como atiende, es impaciente, un poco tosca al hablar, sin
ganas, sin emocion, no es amable.”

Tiempo de | “en varias ocasiones me ha pasado que si yo hago un pedido a la 1:00pm y me
entrega dice que llega su pedido en 30 minutos, en realidad llega en 45 minutos.”
Empaquetado | “Su empaquetado no me parece el mas adecuado porque siempre me llega
sudando las papas y el pollo. Entonces el sabor de las papas o la parte crocante
ya no es la misma.”
“Tal vez otro empaquetado porque en ese se sancocha la comida. En otros que
me viene en carton, algo asi, nunca me pasa eso.”
Calidad “Solo respecto a las papas crocantes, pero pasa en varios deliverys, con respecto

al pollo muy rara vez le ha faltado cocinar. Mayormente siempre estuvo muy rico
el pollo y todo lo deméas”

Nota. Respuesta de la comunicacion personal con L. Silva el 15 de mayo de 2024.

Tabla G2: Respuestas cliente Pilar Chumpitaz

Variable

Cliente: Pilar Chumpitaz

Disponibilidad

“Considero que si atiende rapido, es decir, sabe qué preguntas hacer pero lo hace
de forma brusca, cero amable. No me gusta mucho eso. Después, si es rapida.”

Comunicacioén

"Atiende rapido, es decir, sabe qué preguntas hacer pero lo hace de forma brusca,
cero amable. No me gusta mucho eso. Después, si es rapida como dije."

"Podrian contratar a alguien mas solo para las entregas a domicilio. Cuando voy
al restaurante, veo que la misma persona que recibe los pedidos también atiende
en la caja. Ademas, seria bueno que esa persona atienda mas rapido y
amablemente. El teléfono suena mucho y la persona que responde no contesta
todas las llamadas ni es muy amable. Sugiero tener una persona solo para
contestar el teléfono y hacer las entregas para mejorar el servicio. Podrian tener
un manual sobre cdmo atender mejor y qué preguntas hacer."

"Me gusta como atiende, esté bien, pero siempre puede ser mejor."
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Tabla G2: Respuestas cliente Pilar Chumpitaz (continuacién)

Variable Cliente: Pilar Chumpitaz
"Si lo menciona, pero no es el real. La mayoria de veces que dice el tiempo, en
Tiempo de | realidad es mayor de lo esperado.”
entrega
“La entrega tarda de 30 a 45 minutos. Lo cual no me hace sentir contenta. Quisiera
que llegara en 20 minutos, ya que sé que no vivo muy lejos. Creo que podrian ser
mas rapidos o al menos informarme si hay algun motivo para la demora”.
Empaquetad | "El empaquetado, aunque conserva bien la comida, no es adecuado porque hace
o] que las papas suden demasiado. Ademas, la forma en que sirven las cremas es
incémoda, ya que romper las bolsitas resulta molesto."
Calidad “Si, basicamente es porque cuando haces el delivery, este demora mucho.
Entonces, a pesar de que llegue el producto, este llega tibio o semi-caliente.
Ademas, cuando estés en el local tienes la oportunidad de pedir cualquier insumo
extra que necesitas como mondadientes, servilletas, mas cremas."

Nota. Respuesta de la comunicacion personal con P. Chumpitaz el 18 de mayo de 2024.

Tabla G3: Respuestas cliente Rony Espinoza

Variable

Cliente: Rony Espinoza Baltazar

Disponibilidad

‘En las llamadas, generalmente me contestan rapidamente...aunque
ocasionalmente suena ocupado, comprendo y espero pacientemente, lo cual suele
durar alrededor de 2 minutos.”

Comunicacioén

“Cumple con mis expectativas porque nunca le vuelvo a repetir las cosas, siempre
me entiende a la primera.”

Tiempo de | “En mi caso, sinceramente todo esta perfecto. Suelen llegar siempre a la hora”

entrega

Empaquetado | “mmm ahi si considero que no es el adecuado, se podria mejorar porque la comida
viene sudando porque esta caliente y eso le quita o le cambia un poco el sabor.”

Calidad “Si considero que es de calidad porque, en general, los pedidos llegan con una

buena presentacion, cada plato es rico.”

Nota. Respuesta de la comunicacion personal con R. Espinoza el 18 de mayo de 2024.
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ANEXO H: Encuesta: Recuento de caracteristicas y preferencias de clientes
por Delivery

Figura H1: Recuento de caracteristicas y preferencias de clientes por Delivery
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ANEXO |: Locales de Torito Grill

Figura I1: Primer local Torito Grill - Primer Piso

Fuente: Torito Grill (s.f).

Figura 12: Segundo local Torito Grill - Primer Piso

Fuente: Torito Grill (s.f).
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Figura 13: Segundo local Torito Grill - Segundo Piso.

Fuente: Torito Grill (s.f).

Figura 14: Segundo local Torito Grill -Tercer Piso.

Fuente: Torito Grill (s.f).

Figura 15: Segundo local Torito Grill - Cuarto Piso.

Fuente: Torito Grill (s.f).
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ANEXO J: Matriz de medidas de remediacion

Tabla J1: Matriz de medidas de remediacion

Oportunida Objetivo Medida de | Indicadore Meta Objetivo especifico
d de mejora General Remediacio s de la actividad
n
1. Criterio: Liderazgo
-Falta de | -Empoderar al | -Sistema de | -Porcentaje | -100% -Disefiar e
metas y | supervisor con | gestion de | de de los | implementar un
funciones herramientas personal empleados | emplead | sistema de gestion
claras de | clave para guiar | por que 0s de personal por
los al personal | funciones y | entienden entienda | funciones y objetivos
trabajadore | hacia el | objetivos. claramente | n de cada trabajador
s cumplimiento de | -Sistema de | sus metas y | clarame | que interviene en el
metas claras y | recompens | funciones nte sus | servicio de delivery
-Falta  de | funciones as y | (medido a | metas vy | incluyendo al
motivacion | definidas, beneficios través de | funcione | supervisor.
de los | mejorando el encuestas s dentro
trabajadore | desempefio y la internas). de los | -Disenar e
S. satisfaccion primeros | implementar un
laboral. -Porcentaje | tres sistema de
de meses recompensas y
-Incrementar la trabajadore | de beneficios que
motivacion y el S que | impleme | incluya
compromiso de informan ntacion | reconocimiento por
los trabajadores sentirse del logros individuales y
para mejorar el mas sistema | de equipo.
rendimiento motivados
laboral 'y la después de | -75% de
satisfaccion en la trabajad
el trabajo. implementa | ores
cion del | informan
sistema en | sentirse
las mas
reuniones motivad
trimestrales | os
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Tabla J1: Matriz de medidas de remediacién (continuacion)

2. Criterio: Estrategia

Falta de | Aumentar la | -Publicidad | Numero de | 50 -Colocar dentro del
difusiéon y | visibilidad y | boca a boca | nuevos nuevos | protocolo preguntas
promocion | promociéon  del | (Clientes clientes que | cliente | de atencion al cliente
del servicio | servicio de | recurrentes | han S 1 pregunta sobre
de delivery | delivery a través | recomienda | comenzado a | trimest | qué medio se enteré
y sus | de diversas | n nuestro | consumir el | ralmen [ del delivery de torito
canales plataformas  y | servicio a | servicio de |te grill. -Implementar y
estrategias para | sus delivery de promover campanas
incrementar el | conocidos). | Torito  Girill en Facebook para
numero de | -Campariias | debido a aumentar la
pedidos. en recomendaci visibilidad del
Facebook. ones boca a servicio de delivery y
-Campafias | boca, en Tiktok para atraer
en Tik Tok. | campafas en un publico mas
Facebook vy joven.
campanas en
Tik Tok.
3. Criterio: Personas
Tiempos de | Mejorar la | -Optimizar -Tiempo -15 a | -Implementar la
Entrega: eficiencia en los | rutas promedio de | 20 optimizacién de
Ineficacia tiempos de | utilizando entrega (en | minuto | rutas mediante
en el [ entrega para | Waze. minutos). s Waze para reducir
Cumplimien | aumentar la | -Contratar 1 | -Porcentaje -95% los tiempos de
to de | satisfaccién del | motorizado | de entregas entrega.
tiempos cliente y | mas. completadas -Contratar un
indicados optimizar los | | a tiempo. motorizado adicional
procesos de para asegurar una
delivery. mayor disponibilidad
y eficiencia en las
entregas.
Disponibilid | Aumentar la | -Atencion -Numero de | -30 -Asegurar que todas
ad disponibilidad por pedidos pedido [las consultas vy
Deficiencia | del servicio de | WhatsApp atendidos por | s pedidos  recibidos
s en la del | delivery para | Business. WhatsApp adicion | por WhatsApp
Servicio de | satisfacer la | -Contratar Business. ales Business sean
Delivery demanda de los | una - Numero de | por respondidos dentro
clientes persona entregas de | mes. de un plazo maximo
mas. pedidos de de 5 minutos.
delivery.
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Tabla J1: Matriz de medidas de remediacién (continuacion)

3.Criterio: Personas
Comunicaci | Mejorar -Capacitar -Aumentar en | -Lograr | -Disefiar y ejecutar
6n con el | significativament | en atencién [ un 60% la | una programas de
Cliente e la satisfaccion | al cliente puntuacion puntua | capacitacion
Deficiente y | del cliente -Protocolo promedio de | cion trimestrales que
Poco través de una | de atencién | satisfaccion prome | cubren aspectos
Amigable comunicacion al cliente del cliente en | dio de | clave de servicio al
mas efectiva y | -Protocolo las encuestas | satisfa | cliente, evaluando la
amigable. de entrega | post-servicio, | ccion participacion 'y el
de pedidos | como del aprendizaje
resultado cliente | mediante pruebas
directo de las | de al [ de conocimiento y
capacitacion | menos | simulaciones de
es y la |4 escenarios.
implementaci | sobre | -Establecer un
on de [5 en | sistema de
protocolos. las monitoreo mensual
encues | para asegurar que el
tas de | protocolo de
satisfa | atencion al cliente y
ccién de entrega de
al pedidos se siga
cliente | rigurosamente, con
para revisiones
finales | periédicas y ajustes
del basados en
préoxim | retroalimentacion
o afo. | directa de los
clientes.
4. Criterio: Alianzas y Recursos
Ausencia Expandir la Establecer |- Numerode | 50 Mejorar la cobertura
de alianzas | cobertura 'y una alianza | nuevos pedido |y eficiencia del
estratégica | mejorar la con clientes en S servicio de delivery,
s para el eficiencia del PedidosYa | areas mensu | incrementando la
delivery servicio de para cubrir | ampliadas. ales capacidad de
delivery las zonas - Cantidad de gestién de pedidos y
mediante una que pedidos alcanzando nuevas
alianza actualment | gestionados areas de mercado.
estratégica con | e no se a través de
PedidosYa llegan del PedidosYa.
cono norte.
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Tabla J1: Matriz de medidas de remediacion (continuacién)

4 Criterio: Alianzas y Recursos
Deficiencia | Optimizar el -Adquirir -Porcentaje - -Mejorar la
en recursos | servicio de tablets para | de Reduci | comunicacion
para la delivery de el registro empleados rel interna y la
optimizacié | Torito Grill de que reportan | tiempo | supervision del
n de mediante la acontecimie | una mejora enun personal mediante
funciones adecuada ntos y el en la 15% tablets, facilitando
asignacion de seguimiento | comunicacié | para un feedback efectivo
recursos para de nyla fines por parte del
mejorar la objetivos. precision del | de supervisor y
eficiencia -Usar la seguimiento | 2025. reportes precisos al
operativa. aplicacién de objetivos - duefo
WAZE en después de Aumen | -Optimizar las rutas
dispositivos | la tar la de entrega y la
celulares de | implementaci | capaci | gestién del tiempo
repartidores | 6n de las dad de | mediante la
.- Comprar | tablets. entreg | implementacion de
una moto -Reduccion aen WAZE en los
adicional del tiempo un dispositivos
para el de entrega 25% celulares de los
nuevo en minutos repartidores.
motorizado | después de -Incrementar la
y asi cubrir | la capacidad de
la alta implementaci entrega para
demanda on de la satisfacer la
de pedidos. | aplicacion demanda creciente
WAZE. de pedidos.
5. Criterio: Procesos, Productos y Servicios: Delivery
Desorganiz | Establecer una Implementa | -Porcentaje 95% Mejorar la
acion en guia para que r un flujo de | de mejora en integracion y
las los trabajadores | trabajo que | la eficiencia coordinacién de
operacione | internos incluya del proceso roles entre los
S yuna interrelaciones todas las de entrega trabajadores del
experiencia | sus funcionesy | mejorasy después de servicio de delivery
del cliente la de sus demas | todos los la de Torito Grill para
poco comparieros procesos implementaci ofrecer un mejor
satisfactori que 6n del nuevo servicio con una
a. interviene flujo ruta y con proposito.
cada
trabajador
del servicio
de delivery
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ANEXO K: Ficha descriptiva de actividades del flujo de atencién al cliente por
delivery propuesto

Anexo K1: Ficha descriptiva de actividades

con los detalles del pedido,
aplicando el protocolo de
atencion al cliente por delivery

confirmacion del
pedido correcto

Entrada Descripcién Salida
Entrada Responsable Salida Responsable
Llamada/mensaj | Cliente Primer contacto establecido Respuesta a la Recepcionista
e por el cliente con el objetivo de | llamada y/o
realizar un pedido. mensaje en un

tiempo maximo

de 5 minutos
Orden de pedido | Cliente Intercambio de informacion Ticket de Recepcionista

Ticket con orden | Recepcionista | -La orden del cliente detallado | Pedido Cocineros
del pedido correctamente pasa preparado y
automatico al area de cocina a | empaquetado
través de la pantalla de pedido
para ser preparado y
empaquetado Repartidor
-La orden es entregada al
repartidor a través de la boleta.
Pedido listo para | Cocineros El pedido listo para ser Recepcion de Repartidor
envio por empaquetado es entregado a pedido listo
delivery los motorizados
Notificacion de Repartidor Notificacion del pedido Notificacion de Recepcionista
pedido listo saliendo a ser entregado al pedido en ruta
destino final para reportar la hacia domicilio
hora de salida
Pedido listo en Repartidor Se entrega el pedido en un Cliente recibe Cliente
direccién de tiempo maximo de 35 minutos | pedido conforme
entrega y se aplica el protocolo de
entrega propuesto
Notificacion de Repartidor Se notifica que el pedido fue Registro pedido | Recepcionista

retroalimentacio
n

confirmacién del pedido y
aplicacién de encuesta de
satisfaccion.

pedido entregado y la hora para poder | entregado y
entregado hacer el seguimiento tiempo de
entrega
Confirmacioén de | Recepcionista | Comunicacién entre Feedback del Cliente
pedido y recepcionista y cliente con la cliente
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ANEXO L: Cronograma de actividades propuesto

Figura L1: Cronograma de actividades de la propuesta de mejora
N°  ACTMDAD REZPONSABLE EME FEE MAR ABR MAY JUM JUL AGD 3ET OCT WOV DIC
Preseniar @ implementar el Sisiema de pestion de
personal por fundones y chjelivos a cada P
trabajadar ¥ ef Sisterna de Recompensas y SHpeIIE0r
1| Beneficios
Ef:l::;:-nas mensuales persenal y con todo el Suparvisar
Prusid car y Buscar una nueva recepcionista Superiser
2| de delivery
3| Publicar y Buscar un motorizado Supervisor
Duefio del
4| Comgpra de 1 moto v tablet restaurante
5| Contratar al nuevo persona Supervisor
Prasentar y mandar por pdf en una reunicn
&l Flujo de atencion al clients por delivery Supervisor
| estandarizado
Presentar y explicar el "Protocolo de .
7|Atencicn 3l chente” 5 la recepcionists Supervisar
Presentar y explicar 2l "Protocolo de entrega .
3| de pedides por delivery” al motorizado Supenvisac
Supenisory
9| Formar alianza y trabajar con Pedidos Ya Contador
E=pecizlista en
atencidn &
Imiplementar &l Programa de Capacitacon 3 cliente por
10| la recepcionista delvery
E=pecizlista en
stencidn 3
cliente por
delvery
{durante I3
Imigdementar &l Programa de Capacitacan al entrega del
11| motenzado pedido)
_F"l. bd l:_u:la-: ¥ promocion para promover el Esnecislists an
servicio de defvery marketing
12|{Boca a Boca, Facebook y Tiktek) =
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ANEXO M: Dashboard de seguimiento de la propuesta de mejora

Figura M1: Dashboard de seguimiento de la propuesta de mejora
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ANEXO N: Calculo del Periodo de Recuperacién

Tabla N1: Periodo de recuperacion

AfRo Flujo de efectivo Acumulado
0 S/-50,755
1 S/ 70,761 S/ 70,761
2 S/ 81,375 S/ 152,137
3 S/ 93,582 S/ 245,719
4 S/ 112,298 S/ 358,018
5 S/ 134,758 S/ 492,776
PRD =1+((50,755 - 70,761)/70,761))

Silo convertimc):soa;7meses =0.7*12

= 8 meses
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