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RESUMEN

En la presente investigacion se plasman los elementos esenciales del concepto del
nuevo servicio y su aplicacion en el disefio de procesos servuctivos. En la misma se
abordan cuestiones basicas relacionadas con la gestion de los servicios y dentro de
ésta el papel rector de la servuccion como proceso de creacion del servicio. Se
realiza el disefio de un procedimiento que permite realizar el despliegue de las
diferentes etapas que conducen a la instrumentacién del concepto del nuevo servicio
y se presentan las bases metodoldgicas para su implementacién. Se aplican

herramientas de consenso como el método Delphi mediante el trabajo con expertos
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para la determinacion de los atributos del servicio de restauracion que son valorados
por los clientes. También se demuestra la factibilidad de emplear la Matriz Importancia-
Presencia Percibida para establecer las prioridades de mejora en aquellos atributos

gue sean mas importantes para los clientes y que estén menos adecuados

Palabras claves: servicios restauranteros, procesos servuctivos, atributos del servicio.

ABSTRACT

In this research the essential elements of the new service concept and its application in
the design processes servuctivos. In the same basic issues related to the management
of services and within it the leading role of the servuction as service creation process.
It is performed the design of a procedure that allows the deploymentof the different
stages leading to the implementation of the new service concept and methodological
basis for implementation. Are applied tools like Delphi consensus method applied by
working with experts to determine the attributes of service options that are valued by
customers. The feasibility of using Matrix Importance - Perceived Presence to set
priorities for improvement in those attributes that are most importantto customers and

are less suitable is also demonstrated

Key words: restaurateurs services, servuctivos processes, service attributes

INTRODUCCION

En la década de los 90 del pasado siglo, el nimero de empleos en organizaciones
de servicio en los paises industrializados como Estados Unidos, Francia, Canada,
Japon y Gran Bretafia aumentd del 60 al 80 por ciento.

Varias publicaciones muestran como ha existido un cambio de la economia orientada
hacia los servicios, revelando que por ejemplo en 1984 el sector de los servicios

representa el 66 % de la economia de los Estados Unidos y un 58 % de la
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de los paises de la Comunidad Econdmica Europea. En Espafia, en 1987, el sector de
los servicios representaba el 61,5 % del Producto Interno Bruto (PIB); en 1993 en los
paises desarrollados los servicios representaban mas del 60 % del PIB, siendoel
sector que generaba mayor volumen de empleo (Gronroos, 1994). Ya en este siglo
XXl, los servicios alcanzan en algunos paises el 80 % del PIB.

Este mismo comportamiento se manifiesta en los paises menos desarrollados como
Cuba, Ecuador, Venezuela, entre otros.

Es por ello importante el estudio de los sistemas de servicios y buscar nuevas formas
de gestionar sus procesos servuctivos.

En una empresa de servicios hay tantas servucciones como servicios. En algunas
empresas de servicios hay servucciones “tradicionales” con la intervencion del personal
y servucciones “automatizadas” realizadas por al cliente sin tener contacto con el
personal. Todas estas servucciones tienen un elemento comun y, en general, Unico: el
cliente.

Cuando se habla de produccién, se piensa en una fabrica y en la fabricacién de bienes
tangibles. Pero, ¢ es fabricado un servicio del mismo modo que un biencualquiera? El
concepto de servuccién aporta una visién particular de la gestiéon delas empresas,
gue se contempla como el sistema de produccidn del servicio, es decir,la parte visible
de la organizacion en la que se producen, distribuye y consumen los servicios. En esta
investigacion se pretende dar este enfoque servuctivo.

El término “Servuccion” define el proceso de creacion de servicio (Eigler y Langeard,
1989).

Estos profesores franceses conceptualizan la Servuccién como “la produccion del
servicio”, es la organizacion sistematica y coherente de todos los elementos fisicos
y humanos de la relacién cliente-empresa necesaria para la realizacion de una
prestacion de servicio cuyas caracteristicas comerciales y niveles de calidad han
sido determinadas.

La servuccion es todo el engranaje detras de la prestacion de un buen servicio.

¢, Qué se necesita para fabricar un servicio? En pocas palabras, podria decirse que
se necesita mano de obra, un soporte fisico y un beneficiario es decir, un cliente.
Haciendo una representacion simplificada de un sistema de servuccion, se presentan

los siguientes elementos:

1 1 REVISTA ECUATORIANA DE CIENCIAS SOCIALES Y JURIDICAS
RECSYJ/FACAE - UTN VOL.1 N21 2016



EL CONCEPTO DEL NUEVO SERVICIO Y SU APLICACION EN EL DISENO DEPROCESOS SERVUCTIVOS DE RESTAURACI()NP é g | na | 12

e El cliente. El consumidor esta implicado en la fabricacion del servicio. Es un
elemento primordial y su presencia es indispensable.

o Elsoportefisico. Se trata del soporte material necesario para la produccion del
servicio. Contempla dos categorias: los instrumentos necesarios para el servicio
(muebles, maquinarias) y el entorno material en el que se desarrollael servicio
(locacion, edificio, decorado).

e El personal de contacto. Son las personas empleadas por la empresa que
estan en contacto directo con los clientes.

e Elservicio. Es el resultado de la interaccion de los tres elementos de base que
son el cliente, el soporte fisico y el personal de contacto. Este resultado
constituye un beneficio que debe satisfacer la necesidad del cliente.

La gran diferencia entre la fabricaciéon de un servicio y la fabricacién de un producto
es que el cliente es un integrante fundamental del sistema de servuccion: es a la vez
productor y consumidor. Por lo tanto, es clave entender la secuencia de los actos de
participacion en la servuccion que el cliente lleva a cabo para beneficiarse del servicio
ofrecido.

Los elementos conceptuales abordados hasta el momento son aplicables a los
procesos de servicios de restauracion, siendo necesario realizar una mirada a los
mMismos.

La actividad de restauracion se puede resumir como la conversion de los factores de

produccién (alimentos, capital, trabajo) mediante la produccidn y el servicio, en

productos solicitados por un cliente que busca el consumo, la satisfacciéon y el
bienestar (Cafizal, 1996 citado por Cisneros Mustelier y Hechavarria Veira, 2011).
En este sentido (Gomez, 2006) plantea que debe verse como un sistema que se
compone de tres elementos fundamentales:

1. Los bienes materiales. Estan constituidos por los alimentos en si, lo constituyen
tanto el elemento principal de cada plato como el acompafante. Su calidad depende
de la materia prima empleada y del conjunto de procesos que tienen lugar en la
actividad de restauracion, y que contribuyen a la calidad de la oferta.

2. Los atributos del producto. Estan determinados por los elementos que acompafian
a los alimentos, los cuales pueden ser fisicos (mobiliario, cuberteria, vajilla) y de

servicio (amabilidad del empleado, profesionalidad).
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3. La extension del producto. Es el conjunto de satisfacciones que presenta el cliente
como resultado de la calidad de la oferta y el servicio recibido. Depende del trato que
se recibe, del menud, ambientacion del salon. Es un elemento que permite valorar de
manera general como se siente el cliente en el restaurante. La restauracion tiene
entre sus objetivos basicos satisfacer los gustos y preferencia de los clientes y dar
placer; es un servicio de obligado consumo, por lo que no se puede dejar a un lado
el desarrollo del mismo, si se tiene en cuenta que el cliente del siglo XXI| es cada dia
mas exigente y sus necesidades y expectativas son cada vez mayores.

A lo anterior se suma el hecho de que la actividad de restauracién es compleja, mas
aun si se desea brindar un servicio eficiente y a la vez que origine ganancias, por lo
gue se hace necesario una gestioén con objetivos claramente definidosy la importancia
de contar con personal calificado, comprometido con la labor que realiza (Cisneros
Mustelier y Hechavarria Veira, 2011).

Hay que tener en cuenta que en la actividad de la Restauracion convergen dos
elementos importantes: la transformacion de productos para la elaboracion de la
oferta y la prestacion del servicio, los cuales constituyen procesos claves ya que son

percibidos por el cliente y son la razén de ser de la organizacién (Espinosa, 2010).

MATERIALES Y METODOS

Para el desarrollo de la investigacion se aplicaron métodos cientificos como Induccién-
Deduccion, Analisis-Sintesis, Analdgico, a través de los cuales se logré recopilar la
informacion necesaria para llegar a la propuesta de un procedimiento metodolégico
para el disefio de procesos servuctivos teniendo en cuenta el concepto del nuevo
servicio y su aplicacion en el &mbito de los servicios de restauracion.

Entre las principales herramientas aplicadas se destacan el método Delphi para la
obtencidon de los atributos que caracterizan el proceso de servicio de restauracion, la
Matriz Importancia-Presencia Percibida.

En la concepcién del procedimiento se tuvo en cuenta que todos los recursos y las
energias de la empresa estan dedicados a la realizaciéon de un concepto de servicio
gue generalmente no esta formalizado, ya que evoluciona con el tiempo. Por lo tanto,

hay que desarrollar la formula del nuevo servicio.

REVISTA ECUATORIANA DE CIENCIAS SOCIALES Y JURIDICAS

RECSYJ/FACAE - UTN VOL.1 N21 2016



EL CONCEPTO DEL NUEVO SERVICIO Y SU APLICACION EN EL DISENO DEPROCESOS SERVUCTIVOS DE RESTAURACION P é g | na | 14

RESULTADOS

Una empresa que decide desarrollar nuevos servicios debe tener la capacidad de
abordar los cinco campos de decision a partir de la primera etapa del proceso de
desarrollo. En la figura 1 se puede apreciar de forma esquematizada el concepto de

nuevo servicio.

Concepto de nuevo
Servicio

JL

Decisiones claves

SN~ =
Concepto Segmento Servuccion La La
oferta imagen
N~
1=Creativicad 1. Un perfil 1. Especializada 1. Limitada 1 Clara
2. Originalidad determinado 2. Facil de 2. Fécil de > Facil de
3. Diferenciacion | | 2. No desmultiplicar estructurar comunicar
abarcar todo
el mercado
< 7’ - .
Personal de Soporte fisico Cliente
contacto
1

Figura 1 Esquematizacion del concepto del nuevo servicio.
Fuente: Los autores.
Si se quiere realizar un proceso direccional que controle el desarrollo de los nuevos
servicios, existe un pequefio nimero de campos de decisién que exigen respuestas.
La formula del nuevo servicio comprende cinco decisiones claves que se interesan por
el concepto, el segmento, laservuccion, laofertay laimagen (Herndndez Gonzalez,
2008).
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Un concepto de servicio Unico
Las empresas de servicio que quieren convertirse en lideres no pueden contentarse

con tener actividades: deben apoyarse en conceptos fuertes. Para conseguir esta

fuerza, han de contar con una serie de factores:

e Creatividad y movilizacion alrededor del concepto: La creatividad es
indispensable y desemboca en un concepto de servicio que es un conjunto
coherente de actividades existentes, de funciones conocidas, de distintas
culturas... es decir, elementos que hasta ahora estaban separados. La
movilizacion de las energias de la empresa es tanto una necesidad como una
consecuencia, y facilita en la empresa la comunicacién de las misiones, de la
funcién y del estilo de cada uno.

e Concepto y la diferenciacién: Hoy en dia se imita facilmente una actividad,
pero dificilimente un concepto. La busqueda del concepto de servicio se basa,
por lo tanto, en concretar la diferenciacion y comunicarla a la clientela. De este
modo obtendremos un concepto fuerte.

e Concepto Unico: Es doblemente Unico, en el sentido de la originalidad y en
el sentido de la unicidad. El concepto de servicio saca su fuerza de su
originalidad. Para ser originales, no necesitamos “revolucionar” el mercado. Esto
significa que también podemos ser originales (y que esta originalidad sea
duradera) tomando un conjunto de elementos que tomados por separadosean
conocidos y con poco impacto, pero que juntos tienen un gran poder de
anticipacion. Por otro lado, la unicidad es la que confiere la fuerza de
penetracién en el mercado y, para ello, el concepto ha de ser Unico. Una
buena gestidn consistira en elegir el mejor concepto, que sera aquel que se

acople mejor al segmento de mercado que consideremos mas interesante.

Un segmento de mercado unico e identificable
o El enfoque de mercado segmentado: Un concepto de servicio es una

respuesta coherente a cierto tipo de necesidades. El concepto fuerte no puede
ser abarcar todo el mercado, sino que obedece a una estrategia de

segmentacion.

REVISTA ECUATORIANA DE CIENCIAS SOCIALES Y JURIDICAS
RECSYJ/FACAE - UTN VOL.1 N21 2016




EL CONCEPTO DEL NUEVO SERVICIO Y SU APLICACION EN EL DISENO DEPROCESOS SERVUCTIVOS DE RESTAURACION P é g | na | 16

e Las variables de comportamiento y los atributos del servicio: Para
segmentar el mercado debemos tener en cuenta las variables de
comportamiento para medir el perfil de los que tienen la misma necesidad, asi
como la situacién en la que se encuentra el consumidor.

e Tamafio del segmento y fuerza del concepto: El tamafio de los segmentos
varia mucho. Un concepto fuerte es aquel que conlleva la adhesion de un gran
namero de consumidores que estan en los bordes del segmento y que,

modificando sus expectativas y comportamiento, integran el mismo.

Una servuccién especializada v facil de desmultiplicar
Hay que prever en detalle el funcionamiento de la servuccién y de sus tres grandes

categorias de componentes (personal en contacto, soporte fisico y cliente) con la
preocupacion de conservar la simplicidad. Esto es necesario por dos razones: se
favorece la rapidez de desarrollo de la red, que es una ventaja competitiva que lleva
al éxito, y ademas se permite a los clientes aprender rapidamente lo que se espera

de ellos.

También hay que evitar la complejidad de la servuccién que es un peligro mortal para

todas las grandes redes de servicio.

Una oferta limitada facil de estructurar

Debe tratarse de una oferta estructurada que responda a una doble condicion: por
un lado, hacer resaltar la prestacién que es percibida por el consumidor; y por otra
parte, limitar el nimero de servicios periféricos para dejar a la servuccion toda su

sencillez y, por tanto, su fiabilidad. Este es el campo de decisién mas dificil de abordar.

Una imagen de servicio clara v facil de comunicar
Ya que los servicios son intangibles, es una tarea dificil crear una comunicacion eficaz.

Aunque utilicemos de forma inteligente los medios de comunicacion no seré suficiente,
ya que la imagen del servicio también depende, y en gran medida, de la interaccion de

la empresa con sus clientes.

REVISTA ECUATORIANA DE CIENCIAS SOCIALES Y JURIDICAS

RECSYJ/FACAE - UTN VOL.1 N21 2016



EL CONCEPTO DEL NUEVO SERVICIO Y SU APLICACION EN EL DISENO DEPROCESOS SERVUCTIVOS DE RESTAURACION P é g | na | 17

17

Estos clientes, a su vez, difunden la imagen cuando comparten su experiencia con
el entorno vy, si la imagen que perciben es positiva, nos beneficiara en gran medida.
Esta es una razon por la que la imagen debe ser muy clara. La imagen ademas es una
decision clave que depende fuertemente de los otros cuatro campos de decision. Si el

concepto no es unico y simple, la imagen no seré clara y significativa.

Las dos fases de elaboracion del proceso de la formula nuevo servicio:
Cada uno de los cinco campos de decision debe tener su propia coherencia, pero es
importante vigilar la unién del conjunto para obtener una formula fuerte y rentable.

La busqueda de esta cohesién pasa por dos fases:

1. La primera fase consiste en emparejar un concepto de servicio con un
determinado segmento de mercado.

2. Lasegunda fase consiste en experimentar una servuccién que permita realizar
el concepto y satisfacer al segmento elegido con la ayuda de una oferta que no
impligue una complejidad excesiva de la servuccion. Ademas, esta segunda
fase esta dedicada también al desarrollo de una imagen facil de comunicar y

significativa desde el punto de vista del cliente.

Con estas dos fases el proceso de elaboracion de la féormula del nuevo servicio es
un proceso iterativo. Esto obligara a redefinir un nuevo segmento que puede conllevar
a la modificacion del concepto inicialmente elegido.

En la figura 2 se muestra el procedimiento con las etapas o0 pasos a cumplimentar para
realizar el disefio de un proceso servuctivo teniendo presente el concepto del nuevo

servicio
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1
» Diagnéstico y caracterizacion del Analisis de
objeto de estudio satisfaccion
|
v —
Analizar influencia de | Estructurar el sistema de servicio
otros procesos
externos relacionados
con el proceso en l —
cuestion > _ | Decisiones
| Aplicar concepto de servuccion y claves
i del nuevo servicio. <
|
v 1. Concepto
1
> Identificacién y prevencién de 2. Segmento
fallos 3. Servuccidn
' 4. Oferta
5. Imagen
v
Implementacion del disefio RETROALIMENTACION
Frontera del procedimiento

Figura 2: Procedimiento propuesto para el disefio del proceso servuctivo.

Fuente: Los autores.

La primera etapa del procedimiento es el diagnéstico v caracterizacion del objeto
de estudio. Segun (Hernandez Torres, 2008), el diagndstico debe ser aprovechado

para actuar por adelantado sobre los procesos, antes de que ocurran las desviaciones,
indicando los posibles obstaculos que se opondran al rumboestratégico fijado, creando
las condiciones para que los resultados coincidan con los objetivos, conforme a la
caracteristica del control de gestién moderno, referida a que éste debe orientarse mas

al futuro como control de gestidn prospectivo.
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En este procedimiento el diagndstico consiste en realizar una caracterizacion del objeto
de estudio en la cual se vaya de lo general a lo particular. Realizar un analisis de la
satisfaccion del cliente con el proceso. Las posibles técnicas a aplicar en esta primera
etapa son: Técnicas de analisis y recopilacion de informacion, Encuestaspara medir
satisfaccion del cliente con el proceso, Método de los expertos, Andlisis Causa-Efecto,

Flujograma.

La segunda etapa del procedimiento es la estructuracién del sistema de servicio. El
conjunto de servicios elementales, base y periféricos son entidades relacionadas entre
si que forman un sistema. Los elementos del sistema estan formados por cada servicio
elemental y su servuccion y todos estos ellos tienen un elemento comun: el cliente. En
esta etapa se debe estructurar el sistema de forma tal que todos los procesos y
subprocesos apunten hacia el cliente y su satisfaccion. Las posibles técnicas a aplicar

son: la técnica encuesta, flujogramas y otras.

La tercera etapa del procedimiento consiste en aplicar el concepto de Servuccion

vy del nuevo servicio. Definir la idea exacta de la servuccion a realizar.

Los procesos servuctivos son todos aquellos donde se realiza o brinda un servicio
por la organizacion, con la participacion del cliente como beneficiario del servicio y
representado a través de su propiedad, que interactia con el personal de contacto
sobre la base o utilizacién de un soporte fisico (Parra Ferié, 2009).

La propuesta es en base a relacionar las cinco decisiones claves que se deben tomar
antes de aplicar el concepto de nuevo servicio: Concepto, el cual comprender
caracteristicas claves e imprescindibles en su uso que deben ser la creatividad, la
originalidad, y la diferenciacion.

Segmento, donde se debe abarcar solo un perfil no todo el mercado para poder ser
mas objetivos en nuestra forma de proceder a la hora de brindar un servicio.
Servuccion, la cual debe ser especializada y facil de desmultiplicar dentro de ella entra
el personal en contacto, el soporte fisico y el cliente.

La oferta, limitada y facil de estructurar, para no cometer errores y conformar una

estructura que no sea la mas adecuada a la demanda.
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La imagen, uno de los factores decisivos en la creacion de un servicio es la
comunicacion, si la imagen no es clara y facil de comunicar no despierta interés y lo
gue no interesa no se compra. Estas decisiones claves se deben tener en cuenta en
todo el proceso y en cada una de las acciones gue se ejecuten durante el mismo.

Las posibles técnicas a aplicar en esta etapa son: Técnicas de andlisis y recopilacion
de informacion, segmentacion del mercado, benchmarking, diagrama de servuccion,

entre otras.

La cuarta etapa del procedimiento es la identificacion y prevencién de fallos, tras el
analisis de cuales son las desviaciones. Se toma accién en la etapa de ejecucion del
servicio, para prevenir que los errores se conviertan en defectos. Si no es posible

prevenir el riesgo, entonces al menos se debe detectar. (Parra Ferié, 2009).

El control de fallos tiene un impacto directo en los resultados del proceso, el
seguimiento dado a los posibles fallos permitird al responsable de cada subproceso
tomar decisiones. Dentro de las cuales no debe obviar las cinco decisiones claves.
La prevencion de los fallos, constituye en si misma una oportunidad de mejora del
proceso. Es por ello, que se propone aplicar un modelo de recopilacién de informacion
segun (Parra Ferié, 2005) que viabiliza la identificacion de las Oportunidades de

Mejora.

El analisis de causas constituye la base de una toma de decisiones oportunas y
efectivas. Se debe controlar la ejecucion de los proyectos de accién seleccionados,
evaluando los resultados a nivel local, evaluando la efectividad del proceso de
mejoramiento sobre el cumplimiento de los objetivos inicialmente planteados a la

entidad, en el horizonte de tiempo considerado.

La quintay dltima etapa del procedimiento es la implementacién del disefio.
Como sefala (Amozarrain, 1999): ” La fase de implantacion puede prolongarse en
el tiempo, por lo que es necesario desarrollar un plan concreto con la definicién de

responsables y plazos para cada uno de los hitos”.

REVISTA ECUATORIANA DE CIENCIAS SOCIALES Y JURIDICAS

RECSYJ/FACAE - UTN VOL.1 N21 2016



EL CONCEPTO DEL NUEVO SERVICIO Y SU APLICACION EN EL DISENO DEPROCESOS SERVUCTIVOS DE RESTAURACION P é g | na | 21

21

Antes de implantar el nuevo proceso es necesario reflexionar acerca de las posibles
resistencias al cambio y las posibles contramedidas a adoptar, de entre las que se
pueden citar las siguientes:

e Comunicar y hacer participes a las personas que se veran implicadas en la

puesta en practica del nuevo proceso.

e Dar la formacion y adiestramiento necesarios.

e Escoger el momento adecuado.

e Desarrollar una implantacion progresiva: se procura iniciar esta con las

personas mas receptivas y con las de mas prestigio entre sus comparieros.

En la representacion esquematica del procedimiento anteriormente expuesto en la
figura 2 se puede apreciar la linea de retroalimentacion que parte de laimplementacion

hasta el diagnéstico.

Analizar la influencia de otros procesos externos que influyen en el buen
funcionamiento del proceso es un aspecto del procedimiento de importancia ineludible,
ya que estos se interrelacionan en un todo e integran el sistema, donde la comunicacion

juega un papel primordial.

Para la determinacién de los atributos del servicio de restauracién por un equipo de
expertos en el tema de gestion de los servicios y de manera mas particular en los de
restauracion, se aplic6 el Método Delphi, cuyas caracteristicas propiciaron su

instrumentacion en la investigacion.

Este método se desarrolla a través de rondas, y como ventaja adicional se tiene que
no es necesario hacer coincidir a los expertos en el mismo tiempo y lugar, siendo
posible utilizar expertos ubicados en diferentes lugares geogréficos.

A continuacion, se muestra el andlisis realizado por los expertos:
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Variables E1|E2|E3|E4|E5|E6(E7|  Votos Concordancia | Seleccion
negativos | por variable
por variable
1. Visibilidad de la instalacion desde fuera 10110 (1 (0|1 3 0.571 Eliminado
2. Cualidades fisicas de las instalaciones 1T 1 0.857 Seleccionado
3. Vistas del paisaje 0 (0|1 (11001 4 0428 Eliminado
4. Facilidades de acceso 010 (1 ]0 (1 |0 |1 4 0,428 Eliminado
5. Comunicacion y publicidad del producto Tt ]rfof|t 1 0,857 Seleccionado
6. Variedad, tipo de cocinalespecialidad 1]t fof1]1 1 0,857 Seleccionado
7. Tipo de servicio Tt 0 1 Seleccionado
8. Ambientacion/Atmosfera del lugar 1|1 (100 |11 2 0,711 Seleccionado
9. Climatizacion 110 (1|1 (1|1 [1 1 1 Seleccionado
10. Horario de servicio 110 (110 (1|1 [1 2 0,711 Seleccionado
11. Requerimientos de entrada 0 (0|1 (00 ]|0]0 6 0,142 Eliminado
12. Relacion calidad/precio Tt 0 1 Seleccionado
13. Calidad del servicio 1T 0 1 Seleccionado
14. Habilidades mostradas por el personal Ttpppppp 0 1 Seleccionado
15. Visibilidad de la elaboracion 010 (0 (0 [1 |11 4 0428 Eliminado
16. Complementariedad de los servicios de vino 11101 [o]1 2 0,711 Seleccionado
Tabla 1

Fuente: Los Autores

Los atributos seleccionados y que caracterizan el servicio de restauracion son:
Cualidades fisicas de la instalacion

Comunicacion y visibilidad del producto

Variedad, tipo de cocina/especialidad

Tipo de servicio

Ambientacion/atmaosfera del lugar

Climatizacion

Horario de servicio

Relacion calidad-precio

© © N o g bk~ o PRE

Calidad del servicio
10. Habilidades mostradas por el personal

11. Complementariedad de los servicios de vinos
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Una vez definidos los atributos, es posible aplicar la encuesta donde los clientes
ponderan el nivel de importancia que le dan a cada atributo y por otro lado el nivel
de presencia percibida, es decir, en qué medida perciben la presencia de esteatributo
en el servicio de restauracién que consumen.

Los resultados de la encuesta, permite visualizar a través de la Matriz Importancia-
Presencia Percibida, las prioridades para la mejora en aquellos atributos que sean mas
importantes para los clientes y que estén menos adecuados

En la figura 3 se muestra dicha matriz:

GRADO DE PRESENCIA PERCIBIDA

Cuadrante 1l: Concentrar aqul | Cuadrants I: Seguir con &l busn frabajo.

-
o

Recoge [0s atributos que han sido
vakbragos atamente imporantas por
los clientes y con un bajo grado ¢

Se recogen aguelios atrbuios con una ata
importancia para el cliente  y una
adecuada vabracion, que constituye sus

P presencla perciida del atrduto, lo | principales fortalezas competitvas.

0 cual pemitira 13 Kenifcacion g2

R 105 principales punios dedlles.

T

A

N Cuadrante Il Baja  prioridad. | Cuadrante IV: Derroche de recursos.

C AQrupa s atribuios en 10s que exist2 | Recoge aguellos 3spectos en los que el

| una Indiferencia relativa en cuanto al | sandclo tene una supedondad Imelevants, ya

A grado de presencla percibido ¢2l|que el dient2 les concede escasa
arbuto y que, agemas, btenen baja | importancia.

priordad para sltuaros como el nicleo
ge Ias acciones dirgldas a mejorar 1a
posicion competitva y de atractivo.

Figura 3. Matriz Importancia-Grado de Presencia Percibida.
Fuente: (Diéguez Matellan, 2008)

Las acciones de mejora para aumentar la presencia percibida de estos beneficios en
el proceso deben centrarse en los beneficios que se ubican en los cuadrantes Alta

importancia — Alto grado de presencia percibida (Puntos fuertes del proceso) y Alta
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importancia — Bajo grado de presencia percibida (Puntos criticos), asi como en la

brecha existente en cada uno de ellos.

DISCUSION

Los sistemas de servicio en su complejidad comprenden varios tipos de servicios (base,
base derivados y periféricos) en los cuales siempre el cliente es el centro de las
decisiones. Las decisiones que atafien a las servucciones de cada uno de los servicios
elementales llevan la calidad del servicio global, donde la servuccion se define como
el proceso creativo de elaboracién de un servicio.

Es pertinente aplicar la formula del nuevo servicio en la restauracion, la cual comprende
cinco decisiones claves que se interesan por el concepto, el segmento,la servuccion,

la oferta y la imagen.

CONCLUSIONES

1. El estudio bibliografico realizado demostré6 la necesidad de disefiar un
procedimiento en el cual se presentan los elementos que conforman el enfoque
servuctivo, siendo posible la implementacion del nuevo concepto de servicio.

2. Es posible aplicar el procedimiento propuesto en los procesos de restauracion,
identificandose los tipos de servicios que intervienen en su sistema servuctivo
bajo el enfoque del nuevo concepto de servicio.

3. Con la aplicacion del método Delphi se pudieron determinar los 11 atributos que
caracterizan el proceso de servicio de restauracion, a partir del analisis de los
expertos.

4. Se disefia un instrumento que permite valorar por los clientes el nivel de importancia
y el grado de presencia percibida de estos atributos en los servicios de
restauracion que estén consumiendo, siendo posible complementar el andlisis con
la aplicacion de la Matriz Importancia-Grado de Presencia Percibida para establecer
las prioridades para la mejora en aquellos atributos que sean mas importantes para

los clientes y que estén menos adecuados
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