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RESUMEN

Poseer una buena calidad de servicio es fundamental para la rentabilidad y
productividad de una empresa, ademas permite la preferencia de los consumidores ante
la competencia, en este sentido el presente estudio tiene como objetivo principal
evaluar la calidad de servicio en las sedes principal y sucursal de la cafeteria Chocolate
Café Oviedo FP, ubicadas en Ciudad Bolivar, Estado Bolivar. La investigacion
realizada es de tipo descriptiva, posee un disefio de investigacion de campo, no
experimental y proyectiva. La poblacion se considera finita, se aplicO muestreo
aleatorio. La muestra esta representada por 167 clientes por cada sede, dando como
resultado total 334 clientes. La utilidad de este instrumento permitira mejorar el nivel
de calidad de servicio, a su vez permite reconocer las fallas de servicio para
posteriormente corregir y cumplir con las expectativas del cliente. Se elaboré un
diagrama de Ishikawa para describir la situacién actual en las diferentes sedes, la cual
indica deficiencia en la calidad de servicio causados por la falta de personal, falta de
experiencia del personal, mala organizacion de los grupos de trabajo, trato
desagradable e impropio por parte del personal al cliente, bajo desempefio laboral y la
falta de seguridad en el local. Para la evaluacion del indice de calidad se empled la
técnica SERVQUAL, basada en el analisis de cinco dimensiones. Analizado los
resultados de las dimensiones mediante las brechas existentes se concluye que existe
un nivel de insatisfaccion significativo, siendo la dimensién de tangibilidad la que
genero mayor indice de insatisfaccion. Para la comparacion de satisfaccion del cliente
se empled el andlisis de varianza lo cual determino la existencia de diferencias
importantes entre los valores de clientes satisfechos, insatisfechos y entusiasta, dando
paso a implementar diferentes estrategias que permitiran mejorar de la calidad de
servicios en sus diferentes sedes.
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INTRODUCCION

La calidad de servicio es un tema muy discutido en la actualidad a nivel mundial,
en gran parte del mundo se ha visto afectada de manera descendente la calidad de
servicio derivada por diversos factores como lo son econémicos, politicos, racistas o
por la venidera pandemia, todas estas generan criticas destructivas permitiendo asi una

baja rentabilidad de las empresas y menor productividad.

Es muy importante ofrecer una buena calidad de servicio para generar
satisfaccion en los clientes y estar un paso delante de la competencia en todo momento,
para esto es necesario crear un conjunto de estrategias y acciones que se adapten a las
necesidades del cliente y en pro de la empresa. La cafeteria no escapa de esta realidad,
pues es una de las empresas afectadas por los diversos factores mencionados
anteriormente, por lo que el presente trabajo tiene como objetivo general evaluar la
calidad de servicio en la sede principal y sucursal de la cafeteria Chocolate Café Oviedo
FP, ubicado en Ciudad Bolivar, Estado Bolivar.

El alcance de esta evaluacion permitira a Chocolate Café Oviedo FP, mejorar e
incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes que requieran los servicios de la
cafeteria basados en la calidad, dicha evaluacion permite conocer su situacién actual a
nivel organizacional, detectar sus fallas para corregirlas y mejorarlas para cumplir con

las demandas o requerimientos de los clientes.

Se utilizaran distintos métodos para calcular el indice de la calidad de servicio en
las diferentes sedes de la cafeteria, entre ellos: SERVQUAL, andlisis de varianza
ANOVA, FODA vy aplicaciones de encuestas. Los resultados obtenidos de la

evaluacion permitiran analizar e identificar las debilidades para crear estrategias y



planes de accion que implique la mejora de la empresa en cuanto a calidad de servicio

se refiere.

El trabajo consta de seis (6) capitulos de los cuales se dividen de la siguiente

manera:

En el capitulo I, se conoce el planteamiento de problema; el objetivo general y

los objetivos especificos, la justificacion, alcance y limitacion de la investigacion.

En el capitulo 11, se establece la resefia historica de la organizacion y la ubicacion

geografica de la sede principal y sede sucursal.

En el capitulo Ill, se compone por los antecedentes de la investigacion,
fundamentos tedricos, bases legales y las definiciones de los términos bésicos de la

investigacion.
En el capitulo 1V, se establece la metodologia de trabajo que se compone por el
tipo, disefio, poblacion, muestra y técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

necesarios para el desarrollo del trabajo de grado.

En el capitulo V, se realiza el andlisis e interpretacion de resultados, en los cuales
se desarrolla técnicas como; SERVQUAL, anélisis de varianza y FODA.

En el capitulo VI, se establecen propuesta que permita la mejora de la calidad de

servicios mediante estrategias y planes de acciones en la cafeteria.

Y finalmente termina con las conclusiones y recomendaciones.



CAPITULO |
SITUACION A INVESTIGAR

1.1 Situacion objeto a estudio

La necesidad de mejorar constantemente los servicios obliga a las organizaciones
a buscar herramientas fiables para evaluar los servicios prestados y existen un sinfin de
técnicas y herramientas que permiten medir y garantizar la calidad de los productos
que ofrece la industria. No obstante, cuando se refiere a los servicios, esta resulta ain
mas complejo, dada la naturaleza subjetiva que la caracteriza combinado con un

mercado cada vez mas competitivo.

La calidad en el servicio al cliente es una estrategia fundamental en las relaciones
comerciales de cualquier empresa. Esta calidad en el servicio corresponde a la
satisfaccion de las expectativas de los clientes, condicion que se obtiene cuando las
percepciones respecto a un servicio son superadas por las expectativas luego de

recibirlo.

El cliente predominantemente funcional se basa sobre todo en la confirmacion de
expectativas para satisfacer las necesidades, buscando argumentos mas racionales
como la cercania, la comodidad, el tiempo de espera y/o de servicio, el precio, etc. Un
cliente satisfecho va a proclamar las excelentes cualidades de un servicio prestado de
boca en boca, lo cual es una forma de comunicacion que goza de una gran credibilidad,
al estar basada en la experiencia de quien emite la opinion, por el otro lado, cuando un
cliente se marcha insatisfecho, hay el riesgo de perderlo y ademas debido a sus malos

comentarios desalentar a un gran numero de clientes potenciales.



En la actualidad, en Venezuela se ha estado viviendo una época de escasez de
alimentos, lo cual perjudica directamente a los restaurantes principalmente en la
adquisicion de alimentos basicos lo que afecta la elaboracion del producto final,
ocasionando una calidad deficiente en los productos y elevados precios en los servicios
ofrecidos. De acuerdo al articulo publicado por Jiménez Carlos (2009) “La mitad de
los venezolanos considera que la calidad del servicio en Venezuela es regular”, y a su
vez indica que “existe un porcentaje de 50.5% distribuidos entre 29.0% regular hacia
bien y un 21.5% regular hacia mal”. Sin embargo, en Venezuela hay servicios buenos

y malos, los mejores evaluados se encuentran en telecomunicaciones y entretenimiento.

Jiménez (2009), afirma, “los clientes dicen que los causantes de la mala calidad
son los recursos humanos, cultura y gerencia”. En este sentido expresa en relacion a
los Recursos Humanos lo siguiente:” No hay educacion formal adecuada, no se
preparan para el servicio, las empresas gastan mucho dinero en infraestructura y
tecnologia y se olvidan de sus recursos humanos, en la cultura del venezolano:, la
poblacién siente que servir a otro es denigrante, porque me voy a esforzar si no me
pagan por eso,: hay mala calidad de la gerencia nacional, esta no esta orientada al

consumidor ni al servicio y los gerentes, no saben estimular y estimar a su personal.

En el Estado Bolivar, se encuentra la cafeteria Chocolate Café Oviedo FP,
ubicadas en Ciudad Bolivar- Municipio Heres, dedicada a la venta y elaboracion de
productos alimenticios, especialmente productos de pasteleria y reposteria de alta
calidad, esta es una de las empresas posicionadas de este sector contando con gran
afluencia de clientes, caracterizada por ofrecer productos frescos y de excelente calidad

y a precios competitivos.

Esta situacion trae consigo implicita el problema para la cafeteria Chocolate Café
Oviedo FP; este lleva funcionando en ese sector por aproximadamente siete (7) afios,

en los cuales ha logrado mantener una posicion en este mercado, es sumamente



complicado que esta empresa, logre perdurar en el tiempo si no toma en cuenta las
opiniones de su clientela. Los clientes tienen la expectativa de recibir uno de los
mejores servicios, primero porque es un servicio de consumo cotidiano, segundo
porque es un negocio ubicado en una de las zonas mayor transcurrida de Ciudad Bolivar
y es accesible por su ubicacion, pero cuando un cliente percibe el servicio y no esta
satisfecho es un punto en contra para el negocio, en Chocolate Café no se han creado
estrategias de servicio para lograr abrirse a un mayor numero de clientes ofreciendo un
mayor nimero de productos en su portafolio y al mismo tiempo mejorar la calidad del

servicio ofrecido.

Teniendo en cuenta la informacion obtenida mediante observacion directa, se
evidencio en la sede principal de Chocolate Café Oviedo FP., el descontento de algunos
clientes al llegar al establecimiento, los empleados tardan en atender al cliente y
presentan demoras para entregar el pedido aunado a que el pedido de algunas mesas no
Ilega completo lo que ocasiona descontento en la clientela y a la hora de cancelar se
hacen largas colas por congestionamiento del punto de venta, todo esto genera
insatisfaccion frente a ciertas expectativas con la que llegan los clientes al

establecimiento.

En cuanto a la sucursal de Chocolate Café Oviedo FP., se tiene que a pesar de
contar con equipos y mobiliario de apariencia mas moderna que en la sede principal,
muchos de los productos ofrecidos en su carta no se encuentran disponibles lo que
ocasiona descontento Yy este presenta déficit en el nivel de atencion ya que esta sede
cuenta con poco personal, lo que genera una demora excesiva a la hora de ser atendidos
y a la hora de recibir sus pedidos y al igual que en la sede principal se generan largas
colas a la hora cancelar por el congestionamiento del punto de venta todo esto es lo

que se percibe son las posibles causas que los clientes se marchen insatisfechos.



Teniendo en cuenta que brindar una buena atencion al cliente en este tipo de
negocios es una cuestion clave, sobre todo en aquellas en las que los clientes son la
unica fuente de ingresos, como ocurre en la empresa Chocolate Café Oviedo FP,

conseguirlo debe ser, por lo tanto, una cuestion prioritaria.

Al conocer el nivel de calidad de servicio en la sede principal y sucursal
podremos comparar cuales son las debilidades y fortalezas de la empresa,

permitiéndonos trazar estrategias que optimizaran la calidad del servicio.

De lo anteriormente expuesto resultan las siguientes interrogantes:

¢Cual es la situacion actual de la sede principal y sucursal de Chocolate Café

Oviedo FP; Ciudad Bolivar, en relacién a su nivel de calidad de servicios?

¢Cual es el nivel de calidad de sus servicios de acuerdo a la escala SERVQUAL

en cada una de las cafeterias de la empresa Chocolate Café Oviedo FP?

¢ Cual es la brecha de insatisfaccion existente entre la percepcion y la expectativa
de la calidad del servicio prestado en cada una de las cafeterias de la empresa Chocolate
Café Oviedo FP. de Ciudad Bolivar?

¢Cudl es la diferencia que existe en el nivel de calidad de servicios medida con
la escala SERVQUAL en cada uno de las cafeterias si se realiza una comparacion de

las mismas?

¢ Cuales estrategias de mejora podran brindar un servicio de calidad en cada una

de las cafeterias de la empresa Chocolate Café Oviedo FP?



1.2 Objetivos de la investigacion

1.2.1 Objetivo general

Evaluar la calidad de servicio en la sede principal y sucursal de la cafeteria
Chocolate Café Oviedo FP, ubicada en Ciudad Bolivar, Estado Bolivar.

1.2.2 Objetivos especificos

1. Describir la situacion actual de la sede principal y sucursal de Chocolate Café

Oviedo FP; en relacion al nivel de la calidad de sus servicios.

2. Calcular el indice de calidad de servicio en la sede principal y sucursal de
Chocolate Café Oviedo FP, mediante la técnica SERVQUAL.

3. Establecer la brecha de insatisfaccion existente entre la percepciéon y la
expectativa de la calidad del servicio en la sede principal y sucursal de la empresa
Chocolate Café Oviedo FP.

4. Comparar la calidad de servicio ofrecida en la sede principal y sucursal de
Chocolate Café Oviedo FP, Ciudad Bolivar- Estado Bolivar.

5. Desarrollar estrategias que mejoren la satisfaccion de los clientes con respecto
a la calidad de servicio ofrecido en la sede principal y sucursal de Chocolate Café
Oviedo FP.



1.3 Justificacion de la investigacion

Se plantea la aplicacion de la herramienta SERVQUAL en la empresa Chocolate
Café Oviedo FP, con la finalidad de mejorar la calidad de su servicio , este le permitira
evaluar la percepcion de la calidad por parte de los propios usuarios, para fortalecer el
proceso de toma de decisiones y propiciar un mejoramiento continuo de la actividad en
estudio, asimismo optimizar las areas o0 aspectos que se necesiten mejorar para
alcanzar la satisfaccion plena y constante del cliente permitiéndole a Chocolate Café
conocer sus propias fortalezas y debilidades, sobre las cuales podra trazar las
estrategias de mejora y finalmente, la importancia del estudio también esta centrada
en determinar las falencias del servicio de esta empresa ubicada en una zona altamente
transitada y de alta rotacion de personas, y en horas pico los tiempo de espera son

demasiados prolongados y por lo tanto afecta el nivel de atencién.

1.4 Alcance de la investigacion

La utilidad de este instrumento le permitird a Chocolate Café y a otras empresas
de este mismo campo mejorar e incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes que
requieran los servicios basandose en la calidad con la que esta los presta, permitiéndole
a los propietarios y empleados conocer la situacion actual del servicio que ofreceny lo
que los clientes esperan recibir, permitiéndole reconocer donde estan las fallas y como

mejorar para cumplir con los requerimientos de los clientes.

1.5 Limitaciones de la investigacion

Limitada la informacion proporcionada acerca de la empresa por parte de la

gerencia, en cuanto la economia.



CAPITULO II
GENERALIDADES

2.1 Resefia historica de la organizacion

Chocolate Café Oviedo FP, abre sus puertas el 7 de diciembre de 2011, fundaba
por Ilich Oviedo, contar como fue su inicio es hablar de buenas conversas acompafiadas
de una que otra bebida espirituosa y caldos, mucha creatividad y tormentas de ideas
para convertir el espacio donde funcionaba un cyber en un nuevo local. Adriana y
Enrique los padres del disefio. Siempre agradecidos con ellos por darle alma a cuatro
paredes y una barra. Para ahorrar algo y retar nuestra creatividad Reciclamos, pintamos
y adaptamos muchos de los materiales que encontramos en el local, los mesones largos
de las computadoras las convertimos en mesas En un principio Chocolate Café solo iba
a servir postres, Café y bebidas frias, luego de escuchar las sugerencias de los clientes

comenzamos con lo salado, ofrecemos sandwich, ensaladas y ahora pizzas.

Han pasado seis (6) afios desde aquel 7 de diciembre de 2011, donde empezamos
con este suefio. Han cambiado algunas cosas en el local, pasamos de tener 4 mesas a
17. Ahora es un poco mas grande. Con una sucursal, y proveedores de un cafetin.
Hemos podido avanzar en un rio revoltoso, con la apertura de nuestra sucursal nos
dimos cuenta gque es un concepto que se puede reproducir, a lo largo del tiempo hemos
creado un concepto, una marca, un ambiente, en otras palabras, una experiencia
gastronomica. Tenemos un norte a seguir que es la satisfaccion del cliente, y queremos
que cada uno de los comensales sienta la experiencia de Chocolate Café, donde
conjugamos la amabilidad al momento de servir y productos elaborados con la mejor

materia prima.
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2.2 Ubicacion geogréfica

2.2.1 Chocolate Café Oviedo FP - Principal

Ubicada en la Calle Circunvalacion, Vista Hermosa, a 300 metros de la Iglesia
“San Francisco de Asis”, en Ciudad Bolivar, Estado Bolivar. (Ver figura 2.1).

Q Parque Bolivar

anque de Vista Hermosa &

S ,Chocola!e Café
A

Teatro Angostura

Centro Cultural
Angostura Oficina

Figura 2.1 Ubicacién deogréfica de la Chocolate Café Oviedo FP - Principal.
(Google Maps, 2018)

2.2.2 Chocolate Café Oviedo FP - Sucursal

Ubicado en la avenida Tachira, Edificio. Camara de Comercio, PB; en Ciudad
Bolivar municipio Heres, Estado Bolivar. (Ver figura 2.2).
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’(:hocolulo Café

N

Figura 2.2 Ubicacion geogréfica de la Chocolate Café Oviedo FP - Sucursal.
(Google Maps, 2018)




CAPITULO 111
MARCO TEORICO

3.1 Antecedentes de la investigacion

Para el desarrollo de este proyecto se realizaron investigaciones referentes al
tema propuesto, las cuales se utilizaron como apoyo para la elaboracion del mismo.

Mencionando asi alguno de ellos:

Sanchez E (2017) en su investigacion titulada: “EVALUACION DE LA
CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE EN EL RESTAURANTE PIZZABURGER
DINER DE GUALAN, ZACAPA” les permiti6 evaluar la calidad del servicio
mediante el método SERVQUAL y con el uso del indice de calidad del servicio, dando
como resultado -0.18, lo cual indica que las expectativas de los clientes no superan las
percepciones por lo que segln el método SERVQUAL no existe calidad en el servicio.

El estudio anterior permitird guiar la presente investigacion en la correcta
aplicacion de la formula de indice de calidad, lo que dira si en la empresa Chocolate
Café Oviedo FP, brinda un servicio que satisfaga a su clientela.

Pazmifio, A. y Flor, C. (2008) en su investigacién titulada: “DISENO DE UN
MODELO PARA LA DETERMINACION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE
PARA EL MEJORAMIENTO DE LAS OPERACIONES INTERNAS DE LA
EMPRESA PAPELES S.A”, evaltan por medio de una herramienta estadistica llamada
ANOVA (andlisis de la varianza) la relacién existente entre los resultados obtenidos

por el método SERVQUAL vy las hipétesis planteadas de satisfaccion.

12
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El aporte brindado por la publicacion anterior consiste, en proporcionar los
lineamientos guias para la evaluacion de la validez convergente de la herramienta de
una manera empirica utilizando ANOVA, por tanto, se empleara en esta investigacion
para comparar los clientes satisfechos, insatisfechos y entusiastas de la empresa
Chocolate Café Oviedo FP.

Mendieta, C. (2017) en su investigacion titulada: “VENTAJAS DEL NET
PROMOTER SCORE PARA LA ATENCION AL CLIENTE EN LAS EMPRESAS
DE TELECOMUNICACIONES”, se concentra en identificar la aspectos que
relacionan la atencion al cliente en las empresas de telecomunicaciones y la
herramienta N.P.S como indice que permite mejorar y comprender la experiencia de
los clientes, ademas se busca identificar las ventajas que proporciona esta herramienta
en pro de obtener mejores resultados basada en una sola pregunta, en base al resultado
de esta pregunta se identificaron a los clientes promotores, pasivos y detractores,

utilizando el escalamiento del uno (1) al diez (10).

El aporte de la publicacion anterior servira de guia para poder identificar los tres
tipos de clientes que visitan la empresa Chocolate Café Oviedo FP, aquellos que estan
dispuestos a recomendarla, los que por el contrario no la recomendarian o los que
tienen una percepcion neutra acerca de ella, a través de una sola pregunta de la
herramienta NPS (indice de Promotores Netos) estos podrian determinar el nivel de
percepcion de los clientes y por medio de esta referenciar y contribuir al potencial
crecimiento de la organizacion , optimizando los servicios que generan lealtad y
fidelidad hacia Chocolate Café Oviedo FP.

NUfiez, N. (2015), en su investigacion denominada: “EVALUACION DE LA
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS FARMACIAS PERTENECIENTES AL
GRUPO GERMANIA C.A UBICADAS EN CIUDAD BOLIVAR, ESTADO

BOLIVAR?, con el propésito de evaluar la satisfaccion del cliente en las farmacias del
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grupo GERMANIA C.A , a través de las encuestas estructuradas del método
SERVQUAL , dando como resultado un elevado nivel de insatisfaccion de los clientes,

siendo la dimension de confiabilidad la que generé mayor indice de insatisfaccion.

El trabajo anterior fomento bases sélidas y significativas, para guiar la presente
investigacion, mediante el uso del método SERVQUAL, debido a su gran utilidad para
determinar la satisfaccion de los clientes en una empresa de servicio, proporcionando
unos lineamientos que permitiran un correcto funcionamiento de cada uno de los items
del método SERVQUAL. Asimismo, el uso de hipotesis permitira orientar la
investigacion sobre las bases necesarias para comparar los clientes satisfechos,
insatisfechos y entusiastas identificados en la sede principal y sucursal de Chocolate
Café Oviedo FP con la finalidad de determinar si las medias poblacionales son

significativamente iguales o diferentes entre si.

Gonzélez, A. y Pazmifio M. (2015) en su publicacion en la revista Publicando,
2(1). 2015, 62-77, titulada: “CALCULO E INTERPRETACION DEL ALFA DE
CRONBACH PARA EL CASO DE VALIDACION DE LA CONSISTENCIA
INTERNA DE UN CUESTIONARIO, CON DOS POSIBLES ESCALAS TIPO
LIKERT” en esta investigacion se explica de una forma sencilla y confiable la
validacién del constructo de una escala y como una medida que cuantifica la

correlacion existente entre los items que componen esta.

La publicacién anterior proporciono los lineamientos a seguir para la aplicacién
del Alfa de Cronbach, para validar por medio de la escala de Likert la encuesta
estructurada del método SERVQUAL que seré aplicada en la empresa Chocolate Café
Oviedo FP.

Contreras C. (2009) en su trabajo de investigacion titulado: “EVALUACION Y
PROPUESTA PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO ENTREGADO A
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LOS QUIMICOS FARMACEUTICOS DE FARMACIAS CRUZ VERDE A
TRAVES DEL SERVICIO DE INFORMACION DE MEDICAMENTOS ” se realiz6
un andlisis FODA, donde se obtuvieron las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas del servicio interno ofrecido, los resultados de este estudio arrojaron que los
usuarios de la Farmacia Cruz Verde , tienen una muy buena percepcion del servicio y

el servicio es de calidad.

La investigacion anterior servird como guia para la utilizacion del analisis FODA,
que constituye una herramienta Util de diagnostico tanto interno como externo, esta
permitira determinar la situacion actual de la empresa Chocolate Café Oviedo FP, con
el objetivo de evaluar la manera en la que se desemperfia la empresa y de esta forma
tener la posibilidad de mejorar en funcion de las necesidades y requerimientos de los

clientes.

3.2 Bases teoricas

3.2.1 El cliente

El cliente es alguien que accede a un producto o servicio por medio de una

transaccion financiera u otro medio de pago. (Kotler P., 2003)

El término cliente, proviene del latin cliens (protegido), es un término que puede
tener diferentes significados, de acuerdo a la perspectiva en la que se lo analice. En
cada sector de negocios, el cliente es y serd siempre el “socio” mas importante de la
empresa. El éxito comercial a largo plazo solo es posible si los clientes estan
conformes; y la satisfaccion del cliente solo puede provenir de un esfuerzo coordinado

para desarrollar y cultivar buenas relaciones con ellos.
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3.2.1.1 Tipos de clientes

¢ Cliente entusiasta: los clientes se convierten en clientes entusiastas solo
cuando el servicio que se les entrega sobrepasa sus expectativas, cuando obtienen algo

extra, algo més de lo convenido.

¢ Clientes satisfechos: son aquellos que percibieron el desempefio d la empresa,

el producto y el servicio como coincidente con sus expectativas.

e Clientes insatisfechos: son aquellos que percibieron el desempefio de la
empresa, el producto y el servicio por debajo de sus expectativas; por tanto, no quieren

repetir esa experiencia desagradable y optan por otro proveedor. (Kotler P., 2003)

3.2.2 Servicio

Para Betancourt y Mayo (2010) “el termino servicio proviene del latin servitium
y define a la accion y efecto de servir. También permite referirse a la prestacion humana
que satisface alguna necesidad social y que no consiste en la produccion de bienes
materiales. Por su parte Fontalvo T. y Vergaram J. (2010) lo precisan como la

“generacion de un bien intangible que proporciona bienestar a los clientes”.

3.2.2.1 Caracteristica de los servicios

Un servicio no es un elemento fisico en su totalidad, sino que es el resultado de
las actividades generadas por el proveedor para satisfacer al cliente. Segun, Gronroos
(1984) explica que los servicios poseen tres caracteristicas tipicas que explican la
complejidad de su estudio:
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¢ Intangibilidad: un servicio no es objeto que pueda poseerse o palparse, es mas
bien un beneficio que compra el usuario. Es algo intangible cuyo valor se construye en

tiempo real.

e Heterogeneidad: el resultado del servicio depende de quien lo lleve a cabo y
de las circunstancias bajo las que se genera; tal y como Gronroos (1984) afirma, “la

percepcion de la calidad de un servicio, depende de la persona que lo contrata”.

e Inseparabilidad: este concepto implica que la produccion y el consumo del
servicio ocurren simultaneamente, por lo que el cliente se ve envuelto en el mismo y

tiene mayor incidencia.

Gronroos (1984), explica que “la calidad de un servicio es subjetiva, porque esta
directamente relacionada a lo que el cliente percibe, es decir a la opinién que emite
sobre la excelencia o superioridad del servicio recibido. El éxito del resultado del
servicio prestado dependera de la capacidad de la empresa para conocer y comprender
las necesidades del cliente, asi como del esfuerzo y la eficacia con la que se lleve a

cabo el proceso.”

3.2.3 Calidad del servicio

Segun Schneider y White. (2004), indica que la calidad es la habilidad para
alcanzar la excelencia innata dentro de un proceso de produccion siguiendo
especificaciones y lineamientos estandarizados, sin embargo, en el ambito de los
servicios de comida rapida, esta se vuelve un poco mas subjetiva dado que para
brindarla, los establecimientos necesitan identificar primero las necesidades, deseos y

expectativas de sus clientes.
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De esta manera deducimos que el servicio de atencion al cliente es indispensable

para el desarrollo de una empresa.

La siguiente formula expresa el concepto:

Calidad del servicio = Percepcion del cliente — Expectativa del cliente (3.1)

Cuando se satisfacen las expectativas de los clientes, las percepciones y las
expectativas son iguales y, en consecuencia, se califica la calidad de su servicio como
satisfactorio. Cuando no se satisface las expectativas de los clientes, la calificacion sera
negativa y el cliente calificara el servicio como no satisfactorio. Si el servicio sobrepasa
las expectativas de los clientes, la satisfaccion sera positiva y el cliente calificara el

servicio como superior. (Cottle, 1991).

3.2.4 Dimensiones de los servicios

A continuacion, se presentan las caracteristicas de los servicios, estdn compuestas

en cinco categorias y estas son descritas de la siguiente forma:

1. Fiabilidad: se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de
forma fiable y cuidadosa, es decir, que la empresa cumple con sus promesas, sobre

entregas, suministro del servicio, solucion de problemas y fijacion de precios.

2. Sensibilidad: es la disposicion para ayudar a los usuarios y para prestarles un
servicio rapido y adecuado. Se refiere a la atencion y prontitud al tratar las solicitudes,

responder preguntas y quejas de los clientes, y solucionar problemas.
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3. Seguridad: es el conocimiento y atencion de los empleados y sus habilidades
para inspirar credibilidad y confianza.

4. Empatia: se refiere al nivel de atencion individualizada que ofrecen las
empresas a sus clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio personalizado o

adaptado al gusto del cliente.

5. Elementos tangibles: es la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como la

infraestructura, equipos, materiales, personal. (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2009).
3.2.5 Indice de calidad del servicio (ICS)
Indicador que determina la calidad del servicio, con base a la diferencia o brecha

entre lo que el cliente espera y lo que recibe (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2009). La

ecuacion para calcularlo es la siguiente:

ICS = Importancia x (Percepcion — Expectactiva) (3.2)

Donde:

ICS = indice de calidad de servicio.
El indice global de la calidad de servicio, se calcula con la misma formula, a
través de la sumatoria de los resultados de los (ICS) de cada dimension. Tal como se

muestra en la siguiente ecuacion:

ICSglobal = Y ICSi (3.3)
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Donde:
ICSglobal = indice de calidad de servicio global.

> ICSi = sumatorio indice de calidad de servicio de cada dimension.

3.2.6 SERVQUAL

La herramienta de investigacion SERVQUAL, es de gran ayuda para determinar
la satisfaccion de los clientes de la empresa u organizacién de servicios, mediante el
reconocimiento de la brecha o diferencia que existe entre lo que los clientes esperan y
lo que reciben. (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2009)

El método SERVQUAL, radica en realizar una encuesta dirigida hacia una
muestra de clientes y comprobar si sus necesidades son comprendidas por la
organizacion. Esto permite evaluar las opiniones del servicio recibido. Los resultados
de estas encuestas reflejan; la importancia de cada condicién, la aproximacién de las
expectativas de desempefio relacionadas con la excelencia y a su vez, proporciona una
medicién de la brecha existente entre el desempefio real y el deseado, permitiendo a la
organizacion utilizar sus recursos para el mejoramiento de la calidad de servicio.
(Federoff, 2014)

SERVQUAL, es una escala de items mdultiples que sirve para medir las
percepciones del cliente con respecto a la calidad del servicio. El instrumento se
compone de veintidos (22) preguntas que miden las expectativas del cliente y veintidos
(22) preguntas similares que miden las percepciones del cliente y la calidad del servicio
se establece mediante la diferencia de las puntuaciones que el cliente asigno a las

expectativas y a las percepciones. (Duque y Chaparro, 2012).
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3.2.6.1 Las brechas del modelo SERVQUAL

Los estudios iniciales para entender la calidad de servicio y sobre alguna forma
de evaluarla, consistian en una serie de grupos focales con varios clientes y entrevistas
con ejecutivos de varias empresas diferentes de industrias. En dichos estudios se
descubrieron ciertas similitudes existentes entre los diferentes tipos de servicios y la

calidad de los mismos.

Estas similitudes consisten en un conjunto de brechas o discrepancias entre las
expectativas de la calidad de los clientes sobre el servicio y el servicio entregado por
parte de la empresa. Las brechas identificadas son las causantes de que las empresas
no puedan entregar un servicio de calidad a sus clientes. (Zeithaml, Bitner y Gremler,
2009)

Estas brechas identificadas son:

1. Expectativa vs. percepcion de la gerencia: esta brecha ocurre cuando existen
diferencias entre lo que la gerencia piensa que son expectativas de sus clientes y las
reales. Esto se genera cuando la gerencia no siempre puede entender o saber por

anticipado lo que sus clientes desean, las caracteristicas esperadas del servicio, etc.

2. Percepcion de la gerencia vs. especificaciones de la calidad de servicio: esta
brecha se da cuando la gerencia no puede o tiene dificultades para establecer
especificaciones de calidad a fin de cumplir con ciertos requisitos. Esto se puede

producir debido a factores como: restriccion de recursos, condiciones de mercado, etc.

3. Especificaciones de la calidad vs. entrega de servicios: esta brecha se da
cuando, a pesar de que las especificaciones de calidad sean correctas, el servicio no es

entregado de la manera adecuada. Esto se da gracias a que los empleados y su
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rendimiento influyen mucho en la entrega del servicio, y esto es algo que no puede ser

estandarizado.

4. Entrega del servicio vs. comunicacion externa: la comunicacion externa puede
afectar en las expectativas del cliente, ya que, en algin momento, la empresa puede
ofrecer méas de los que puede entregar, creando asi una brecha de servicio.

5. Servicio esperado vs. servicio percibido: se encontrd que un punto clave para
asegurar calidad en el servicio era cumplir o sobrepasar las expectativas de los clientes.
De este modo, la calidad es percibida por el cliente como una funcién de la magnitud
y direccion de esta brecha. (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2009)

3.2.6.2 La encuesta SERVQUAL

Los productos y servicios venden promesas. Esto genera algunas expectativas
por los usuarios que estan establecidas por los “mensajes” que emiten las empresas y
las ideas que tienen los usuarios respecto a lo que esperan recibir del servicio o la
empresa. (Miranda, F., Chamorro, M. y Rubio, S., 2007)

Tabla 3.1 Los 22 items genéricos de la escala SERVQUAL. (Miranda, F., Chamorro,
M. y Rubio, S., 2007)
Expectativas Percepciones

1.-Una organizacién de servicio ideal | 1.-La organizacién de servicios objeto
tiene equipos de apariencia moderna del estudio tiene equipos de apariencia

moderna.

2.-Las instalaciones fisicas de wuna | 2.-Las instalaciones fisicas de la
organizacion de servicios ideal son | organizacion de servicios objeto del

visualmente atractivas. estudio son visualmente atractivas.
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Expectativas

Percepciones

3.-Los empleados de los servicios ideales

tienen apariencia pulcra.

3-Los empleados de la organizacién de
servicios objeto de estudio tienen

apariencia pulcra.

4.-En un servicio ideal, los elementos
materiales relacionados con el servicio

visualmente atractivos

4.-En la organizacion de servicios objeto
del estudio, los elementos materiales
con el servicio

relacionados son

visualmente atractivos.

5.-Cuando las organizaciones de servicio
ideales prometen hacer algo en cierto

tiempo, lo hacen.

5.-Cuando la organizacion de servicios
objetos de estudio promete algo en cierto

tiempo, lo hacen.

6.-Cuando un cliente tiene un problema,

6.-Cuando un cliente tiene un problema,

la organizacion de servicios ideal | la organizacién de servicios objeto del
muestra un  sincero interés en | estudio muestra un sincero interés en
solucionarlo. solucionarlo.

7.-Las organizaciones de servicios | 7.-La organizacién de servicio objeto de
ideales realizan bien el servicio la | estudio realiza bien el servicio la primera
primera vez. vez.

8.-Las organizaciones de servicios | 8.-Las organizaciones de servicios objeto

ideales concluyen el servicio en el

tiempo prometido.

de estudio concluyen el servicio en el

tiempo prometido.

9.-Las

ideales no cometen errores.

organizaciones de servicios

9.-Las organizaciones de servicios objeto

de estudio no cometen errores.

10.-Las organizaciones de servicios
ideales comunican a los clientes cuando

concluira la realizacion del servicio.

10.-Las organizaciones de servicios
objeto del estudio comunican a los
clientes cuando concluira la realizacién

del servicio.
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Expectativas

Percepciones

11.-En las organizaciones de servicios
ideales, los empleados ofrecen un

servicio rapido a sus clientes.

11.-En las organizaciones de servicios
objeto de estudio, los empleados ofrecen

un servicio rapido a sus clientes.

12.-En las organizaciones de servicios
ideales, los empleados siempre estan

dispuestos a ayudar a los clientes.

12.-En las organizaciones de servicios

objeto del estudio, los empleados
siempre estan dispuestos a ayudar a los

clientes.

13.-En las organizaciones de servicios
ideales los empleados nunca estan
demasiado ocupados para responder a las

preguntas de los clientes.

13.-En las organizaciones de servicios
objeto del estudio los empleados nunca
estdn  demasiado

ocupados  para

responder a las preguntas de los clientes.

14.-El comportamiento de los empleados
en las organizaciones de servicios ideales

transmite confianza a los clientes.

14.-El comportamiento de los empleados
en las organizaciones de servicios objeto
del estudio transmite confianza a los

clientes.

15.-Los clientes de las organizaciones de
servicios ideales se sienten seguros en su

relacion con ellos.

15.-Los clientes de las organizaciones de
servicios objeto de estudio se sienten

seguros en su relacién con ellos.

16.-En las organizaciones de servicios
ideales, los empleados siempre son

amables con los clientes.

16.-En las organizaciones de servicios
objeto de estudio, los empleados siempre

son amables con los clientes.

17.-En las organizaciones de servicios

ideales, los empleados tienen

conocimientos suficientes para

responder a las preguntas de los clientes.

17.-En las organizaciones de servicios
objeto de estudio, los empleados tienen
suficientes

conocimientos para

responder a las preguntas de los clientes.
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Expectativas

Percepciones

18.-Las organizaciones de servicios
ideales dan a sus clientes una atencion

individualizada.

18.-Las organizaciones de servicios
objeto de estudio da a sus clientes una

atencion individualizada.

19.-Las organizaciones de servicios
ideales tienen horarios de trabajos

convenientes para sus clientes.

19.-Las organizaciones de servicios
objeto de estudio tienen horarios de

trabajos convenientes para sus clientes.

20.-Las organizaciones de servicios
ideales tienen empleados que ofrecen

una atencién personalizada a sus clientes.

20.-Las organizaciones de servicios
objeto de estudio tiene empleados que
ofrecen una atencion personalizada a sus

clientes.

21.- Las organizaciones de servicios
ideales se preocupan por los mejores

intereses de sus clientes.

21.- Las organizaciones de servicios
objeto de estudio se preocupan por los

mejores intereses de sus clientes.

22.- las

organizaciones de

Los empleados de

servicios ideales
comprenden las necesidades especificas

de los clientes.

22.-

organizaciones de servicios objeto de

Los empleados de las

estudio comprenden las necesidades

especificas de los clientes.

A la puntuacién en cada item de la escala de percepcion se le resta el que le

corresponde en la escala de expectativas, obteniéndose una puntacién denominada de

desconfirmacion que tiene un rango de valores entre +6 (méaxima calidad) y -6 (minima

calidad). Tal como se expresa en la siguiente formula:

Desconfirmacion (Q) = Percepcion (P) — Expectativas (E)

(3.4)

La medida de las puntuaciones de desconfirmacién (Q) de los distintos items

representa la calidad percibida de un determinado servicio. Esta puntuacion diferencial
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0 gap se convierte en un indicador de la calidad de servicio. (Miranda, F., Chamorro,
M. y Rubio, S.; 2007).

La calidad de servicio posee cinco (5) dimensiones las cuales pueden ser medidas
a traves de veintidds (22) indicadores. Estos autores afirman que “las dimensiones
propuestas en su modelo son genéricas, es decir aplicables a todos los servicios”. Las

dimensiones antes mencionadas se describen en la siguiente tabla 3.2.

Tabla 3.2 Escala SERVQUAL. (Parasuraman et al, 1988).
Dimension Descripcion

Apariencia de las instalaciones fisicas,
Elementos tangibles equipo, personal y materiales para

comunicaciones.

Capacidad para brindar el servicio
Confiabilidad prometido en forma precisa y digna de

confianza.

. Buena disposicion para ayudar a los
Capacidad de respuesta clientes a proporcionarles un servicio

expedito.

Conocimiento 'y cortesia de los

) empleados, asi como su capacidad para
Seguridad . ) _
transmitir seguridad y confianza.

) Cuidado y atencion individualizada que
Empatia ) )
la empresa proporciona a sus clientes.
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3.2.7 Alfa de Cronbach

El método de consistencia interna basado en alfa de Cronbach permite estimar la
fiabilidad de un instrumento de medida a través de un conjunto de items que se espera

que midan el mismo constructo o dimension teorica. (Welch y Comer, 1988)

La validez de un instrumento se refiere al grado en que el instrumento mide
aquello que pretende medir y la fiabilidad de la consistencia interna del instrumento se
puede estimar con el alfa de Cronbach. La medida de la fiabilidad mediante el alfa de
Cronbach asumen que los items (medidos en escala tipo Likert) mide un mismo

constructo y que esta altamente correlacionados.

Como criterio general Welch y Comer (1988) sugieren recomendaciones
siguientes para evaluar los coeficientes de alfa de Cronbach:

a) Coeficiente de alfa > 9 es excelente.

b) Coeficiente de alfa > 8 es bueno.

c) Coeficiente de alfa > 7 es aceptable.

d) Coeficiente de alfa > 6 es cuestionable.
e) Coeficiente de alfa > 5 es pobre.

f) Coeficiente de alfa <5 es inaceptable

Para la determinacion del coeficiente de alfa, es necesario aplicar la siguiente

formula:

<= z5[(1-5) 25)
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Donde:

a = Alfa de Cronbach.

K = ndmero de items.

Si = varianza de cada item.

St = varianza total de los items.

3.2.8 Analisis de varianza (ANOVA)

El andlisis de la varianza es una herramienta estadistica que permite realizar
comparaciones entre diferentes niveles de un mismo factor. En otras palabras, sirve
para comparar si un conjunto de los valores es estadisticamente igual que algln otro u

otros grupos de valores. (Montgomery y Runger, 2004).

Los niveles de un factor pueden ser elegidos de dos (2) maneras:

1. La primera consiste en que el experimentador establece especificamente que
tratamientos o niveles seran incluidos en el andlisis. A esto se le conoce como el modelo
de efectos fijos, para el cual, las conclusiones extraidas se aplican solamente a

instrumentos similares a los del experimento, mas no a diferentes.

2. Otra forma de escoger los niveles es conocida el modelo de efectos aleatorios,
en el cual el experimentador escoge una muestra aleatoria de tratamientos de una
poblacién mayor y cuyas conclusiones de los analisis pueden ser extendidos a otros

tratamientos, aun cuando no fueron tomados en cuenta.

3.2.9 Diagrama de Ishikawa

El diagrama de Ishikawa, también conocido como Diagrama de espina de

pescado o diagrama de causa y efecto, es una herramienta de la calidad que ayuda a
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levantar las causas-raices de un problema, analizando todos los factores que involucran

la ejecucion del proceso.

Creado en la década de 60, por Kaoru Ishikawa, el diagrama tiene en cuenta todos
los aspectos que pueden haber llevado a la ocurrencia del problema, de esa forma, al
utilizarlo, las posibilidades de que algin detalle sea olvidado disminuyen

considerablemente.

En la metodologia, todo problema tiene causas especificas, y esas causas deben
ser analizadas y probadas, una a una, a fin de comprobar cuél de ellas esta realmente
causando el efecto (problema) que se quiere eliminar. Eliminado las causas, se elimina

el problema.

El Diagrama de Ishikawa es una herramienta préctica, muy utilizada para realizar
el andlisis de las causas-raices en evaluaciones de no conformidades, como se muestra

en el ejemplo siguiente. (Reis., A., 2007)

3.2.10 Matriz FODA

Chapman, A. (2009) afirma lo siguiente: “es una herramienta que permite
conformar un cuadro de la situacion actual del objeto de estudio (persona, empresa u
organizacion, etc) permitiendo de esta manera obtener un diagndstico preciso que
permite, en funcion de ello, tomar decisiones acordes con los objetivos y politicas

formulados.”

La matriz de: amenazas, oportunidades, debilidades y fortalezas mejor conocida
como matriz (DOFA), es un instrumento de ajuste importante que ayuda a los lideres a
desarrollar cuatro tipos de estrategias: estrategias de fortalezas y debilidades,

estrategias de debilidades y oportunidades, estrategias de fortalezas y amenazas,
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estrategias de debilidades y amenazas. Observar los factores internos y externos clave
es la parte més exigente para desarrollar una matriz DOFA y requiere juicios solidos,

ademas de gque no existe una serie mejor de adaptaciones.

Segun Fred, R. (2003) es factible diferenciar estas estrategias unas de otras, para
Fred R., las estrategias FO usan las fuerzas internas de la organizacion para aprovechar
la ventaja de las oportunidades externas. Todos los lideres buscan organizaciones en
una posicion tal que puedan usar las fuerzas internas para aprovechar las tendencias y
los hechos externos. Por regla general, las organizaciones siguen a las estrategias de
DO, FA o DA para colocarse en una situacion donde puedan aplicar estrategias FO.
Cuando una organizacion tiene debilidades importantes, luchara por superarlas y
convertirlas en fortalezas. Cuando una organizacion enfrenta amenazas importantes,

trataré de evitarlas para concentrarse en las oportunidades.

De acuerdo a Fred, R. (2003) las estrategias DO pretenden superar las debilidades
internas aprovechando las oportunidades externas. En ocasiones existen oportunidades
externas clave, pero una organizacion tiene debilidades internas que le impiden

explotar dichas oportunidades.

Fred, R. (2003) considera que las estrategias FA aprovechan las fortalezas de la
organizacion para evitar o disminuir las repercusiones de las amenazas externas. Esto
no quiere decir que una organizacion fuerte siempre deba enfrentar las amenazas del

entorno externo.

Para Fred, R. (2003) las estrategias DA son tacticas defensivas que pretenden
disminuir las debilidades internas y evitar las amenazas del entorno. Una organizacion
que enfrenta muchas amenazas externas y debilidades internas de hecho podria estar
en una situacién muy precaria. En realidad, quizas tendria que luchar por: sobrevivir,

fusionarse, atrincherarse, declararse en quiebra u optar por la liquidacion.
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Fred, R. (2003) establece que la elaboracion de una matriz DOFA se lleva a cabo
con los ocho pasos siguientes: elaborar una lista de las oportunidades externas; elaborar
una lista de las amenazas externas; elaborar una lista de las fortalezas internas; elaborar
una lista de las debilidades internas; adecuar las fortalezas internas a las oportunidades
externas y registrar las estrategias FO resultantes; adecuar las debilidades internas a las
oportunidades externas y registrar las estrategias DO resultantes, adecuar las fortalezas
internas a las amenazas externas y registrar las estrategias FA resultantes; adecuar las

debilidades internas a las amenazas externas y registrar las estrategias DA resultantes.

El propdsito es generar estrategias alternativas viables, y no en seleccionar ni
determinar las mejores estrategias. No todas las estrategias desarrolladas en una matriz

DOFA, por consiguiente, seran seleccionadas para su aplicacion.

3.3 Bases legales

3.3.1 Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999)

La Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela fue promulgada el 19
de noviembre de 1999 y publicada el mismo afio, el 30 de diciembre en Gaceta oficial
N° 36860. Esta carta magna manifiesta la importancia del ofrecimiento de productos

y servicios de calidad como se detalla en el articulo 117.

Articulo 117. Todas las personas tendran derecho a disponer de bienes y servicios
de calidad, asi como a una informacién adecuada y no engafiosa sobre el contenido y
caracteristicas de los productos y servicios que consumen; a la libertad de eleccion y a
un trato equitativo y digno. La ley establecera los mecanismos necesarios para
garantizar esos derechos, las normas de control de calidad y cantidad de bienes y

servicios, los procedimientos de defensa del publico consumidor, el resarcimiento de
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los dafios ocasionados y las sanciones correspondientes por la violacion de estos
derechos.

3.3.2 Ley Organico del Sistema Venezolano para la Calidad (2003)

La ley del sistema venezolano tiene como objeto desarrollar el articulo 117 de la
Constitucién Bolivariana de Venezuela, el cual consagra, por primera vez, dentro del
ordenamiento juridico venezolano, el derecho a todos los ciudadanos a disponer de
bienes y servicios de calidad, bajo el criterio de un tratamiento digno no

discriminatorio.

Articulo 1° Objeto de la ley “... Desarrollar los principios orientados que en
materia de calidad consagra la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela,
determinar sus bases politicas y disefiar el marco legal que regule el Sistema
Venezolano para la Calidad, asimismo establecer los mecanismos necesarios que
permitan garantizar los derechos de las personas a disponer de bienes y servicios de
calidad en el Pais, a través de los subsistemas de Normalizacion, Metrologia,
Acreditacion, Certificacion, Reglamentaciones Técnicas y ensayos

Articulo 3: la accion del estado en materia de calidad, de acuerdo con esta ley

estara dirigida a:

. Elaboracién e intercambio de bienes;

. Prestacion de servicios;

1

2

3. Importacion, distribucion y expendido de bienes;
4. Exportacion de bienes y servicios nacionales; v,
5

. Educacién y promocion de la calidad.
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3.3.3 Norma I1SO 9001:2015

Esta norma internacional se basa en los principios de la calidad descritos en la
norma ISO 9000. Las descripciones incluyen una declaracion de cada principio, una
base racional de por qué el principio es importante para la organizacién, algunos
ejemplos de los beneficios asociados con el principio de acciones tipicas para mejorar
el desempefio de la organizacion cuando se aplique el principio. Los principios de la

gestion de la calidad son:

. Enfoque al cliente.
Liderazgo.

Compromiso de las personas.
Enfoque a procesos.

Mejora.

Toma de decisiones basada en la evidencia.

N o oA W N e

Gestion de relaciones.

3.3.3.1 Enfoque a procesos

Esta norma promueve la adopcion de un enfoque a procesos al desarrollar,
implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar
la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos del cliente.

La compresion y gestion de los procesos interrelacionados como un sistema
contribuye a la eficacia y eficiencia de la organizacion en el logro de sus resultados
previstos. Este enfoque permite a la organizacion controlar las interrelaciones e
interdependencias entre los procesos del sistema, de modo que se pueda mejorar el

desempefio global de la organizacion.
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El enfoque a procesos implica la definicion y gestion sistemética de los procesos
y sus interacciones, con el fin de alcanzar los resultados previstos de acuerdo con la
politica de calidad y la direccion estratégica de la organizacion. La gestion de los
procesos Y el sistema en su conjunto puede alcanzarse utilizando el ciclo PHVA con
un enfoque global de pensamiento basado en riesgos dirigido a aprovechar las
oportunidades y prevenir resultados no deseados. La aplicacion del enfoque a procesos

en un sistema de gestién de la calidad permite:

1. La comprension y la coherencia en el cumplimiento de los requisitos.

2. La consideracion de los procesos en términos de valor agregado.

3. El logro del desempefio eficaz del proceso.

4. La mejora de los procesos con base en la evaluacion de los datos y la

informacion.

3.3.3.2 Enfoque al cliente

La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al
enfoque al cliente asegurandose de que:

1. Se determinan, se comprendan y se cumplen regularmente los requisitos del

cliente y los legales y reglamentarios a aplicables
2. Se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades que puedan afectar
a la conformidad de los productos y servicios y a la capacidad de aumentar la

satisfaccion del cliente.

3. Se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del cliente.
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3.4 Definicion de términos basicos

Brecha: es la diferencia entre las expectativas del cliente del servicio y la

compresion de la compaiiia. (Kotler y Armstrong, 2015)

Calidad: es la satisfaccion de las necesidades y expectativas razonables de los
clientes a un precio igual o inferior al que asignan al producto o servicios en funcién
del “valor” que han recibido y percibido. De acuerdo con esta definicion, calidad es el
“valor” que el cliente recibe del producto o servicio sin ninguna relacion directa con el
costo de producirlo o suministrarlo. En funcion de ese “valor” todo cliente asigna un

precio a la satisfaccion de su necesidad. (Kotler y Armstrong, 2015)

Cliente: organizacién o persona que paga por y/o recibir un servicio. (Kotler y
Armstrong, 2015)

Expectativa: son las creencias sobre la entrega del servicio, que sirven como
estandares o puntos de referencia para juzgar el desempefio de la empresa. Es lo que
espera un cliente de un servicio, y estas son creadas por la comunicacion, por la

experiencia de otras personas en el servicio. (Kotler y Armstrong, 2015)

Fidelidad: es un concepto de marketing que designa la lealtad de un cliente a una
marca, producto o servicio concretos, que compra o a los que recurre de forma continua

o0 periodica. (Kotler y Armstrong, 2015)

Lealtad: es la voluntad de alguien, un cliente, un empleado, un amigo para hacer
una inversion o sacrificio con la finalidad de fortalecer una relacion. (Kotler y
Armstrong, 2015)
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Percepcion: es como valoran las personas los servicios. Es decir, como las

reciben y evaltan los servicios de una empresa. (Kotler y Armstrong, 2015)

Servicio: es en primer lugar un proceso, es una actividad directa o indirecta que
no produce un producto fisico, es decir, es una parte inmaterial de la transaccién entre

el consumidor y el proveedor. (Kotler y Armstrong, 2015)



CAPITULO IV
MARCO METODOLOGICO

4.1 Tipo de investigacion

Segun Rodriguez E. (2005) la investigacion descriptiva “comprende la
descripcidn, registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual, y la composicion
0 procesos de los fendmenos. El enfoque se hace sobre conclusiones dominantes o
sobre una persona, grupo o cosa, se conduce o funciona en el presente. La investigacion
descriptiva trabaja sobre las realidades de hecho y su caracteristica principal es la de

presentar una interpretacion correcta”.

Segun Tamayo y Tamayo (1999), la investigacion correlacional “se refiere al
grado de relacion (no causal) que existe entre dos 0 mas variables. Para realizar este
tipo de estudio, primero se debe medir las variables y luego, mediante pruebas de
hipétesis correlacionales acompafiadas de la aplicacién de técnicas estadisticas, se

estima la correlacion”

Segun Hurtado (2008). La investigacion proyectiva “Consiste en la elaboracion
de una propuesta o0 de un modelo, como solucion o necesidad de tipo practico, ya sea
de un grupo social, o de una institucion, en un area particular del conocimiento, a partir
de un diagnéstico preciso de las necesidades del momento, los procesos explicativos o

generadores involucrados y las tendencias futuras”.

La presente investigacion se considera descriptiva porque permitira conocer las
situaciones, costumbres y actitudes predominantes en Chocolate Café Oviedo FP, a
través de la descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y personas para el

la evaluacion y analisis de la calidad del servicio. Se considera de igual forma

37
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correlacional porque la finalidad es determinar el grado de relacion o asociacion no
causal existente entre dos 0 mas variables en la empresa como sera la percepcion vs las
expectativas de los clientes en cada una de las cafeterias con el fin de establecer
estrategias para la mejora del servicio y determinar el nivel de satisfaccion de los
clientes de cada una de las cafeterias. Y proyectiva porque estableceran estrategias en
mejoras de la calidad del servicio.

4.2 Disefio de la investigacion

En cuanto a los fines propuestos en la investigacion, se fijo un disefio de campo

no experimental, proyectivo.

Arias, F. (2006), “la investigacion de campo consiste en la recoleccion de datos
directamente de la realidad donde ocurren lo hechos, sin manipular o controlar variable

alguna”.

Los datos necesarios para llevar a cabo la investigacion, se obtuvieron
directamente del sitio donde se desarrollan los hechos, las cafeterias pertenecientes a
Chocolate Café Oviedo FP en Ciudad Bolivar - Estado Bolivar, a través de la

observacién directa, de entrevistas y de la realizacién de encuestas a los clientes.

4.3 Flujograma de la investigacion

En la siguiente figura 4.1, se muestra el flujograma de los pasos implementados

para el desarrollo de la investigacion.



Solicitar permiso y
aprobacion en la
empresa para realizar
el trabajo de grado

Implementacion del
método SERVQUAL

Determinar la calidad
del servicio

Elaboracion del
trabajo de grado final

Estudiar el ambiente
laboral de |a empresa

Describir La situacion
actual con respecto al
tema

Analizar las brechas y
dimensiones

Revision de la
informacion
piasmada

Investigar y
establecer tema

Desarrollo del marco
tedricoy
metodologico de la
investigacion

Implementacion de
1as hipotesis

Realizar conclusiones
y recomendaciones

Consultar aprobacitn
del tema por parte de
los tutores

Desarrollo del
planteamiento del
problemas y objetivos
de Ia investigacion

Formulacion de las
estrategias

Desarrollo de fa
propuesta

Figura 4.1 Flujograma de la investigacion. (Elaboracion propia, 2019)

4.4 Poblacion de la investigacion

Una poblacion o universo puede estar referido a cualquier conjunto de elementos
de las cuales pretendemos indagar y conocer sus caracteristicas o una de ellas y para la

cual seran vélidas las conclusiones obtenidas en la investigacion. (Balestrini, 1998)

La poblacion de esta investigacion esta representada por todo el municipio Heres,
segun la informacion proporcionada por el Instituto Nacional de Estadistica (INE), en
sus proyecciones para el 2018, con base al Censo 2011 para el Municipio Heres es de
427.399 habitantes, estas cuentan con una poblacion finita ya que es posible tener un

registro documental de cada cliente que visite la cafeteria.
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4.5 Muestra de la investigacion

Una muestra estadistica es una parte de la poblacion, o sea, un conjunto de
individuos u objetos seleccionada cientificamente, cada uno de los cuales es un

elemento del universo. (Balestrini, 1998)

Segun Walpole, Myers& Myers (2012) el muestreo aleatorio es “el resultado de
un experimento estadistico que se puede registrar como un valor numérico o con una
representacion descriptiva en esta parte cada individuo de la poblacion tiene igual
probabilidad de ser seleccionado. Todo este proceso de toma de muestra se realiza de
un paso, en donde cada individuo es seleccionado independientemente de los otros

sujetos de la poblacién”.

Para minimizar la poblacion, debido a que es muy grande y aplicar el muestreo

aleatorio. Se implementd la siguiente formula:

. NxZ?xPxQ
T eX(N-1)+Z2(PxQ)

(4.1)

Donde:

n = muestra.

N = poblacién. (427.399 habitantes).

Z = valor en la curva normal de frecuencias. (1,81 para un nivel de confianza de
93%).

P = probabilidad de éxitos. (0,5 que equivale al 50%).

Q = probabilidad de fracaso. (0,5 que equivale al 50%).

E= error permisible. (0,07 que equivale al 75).

Sustituyendo valores en la formula 4.1, se obtiene:
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427.399 x (1,81)?2x 0,5 x 0,5
= -
(0,07)2(427.399 — 1) + (1,81)%(0,5 x 0,5)

n n = 167,08 habitantes

n = 167 habitantes

Para el muestreo aleatorio el resultado obtenido para el tamafio de la muestra es
de ciento sesenta y siete (167) personas encuestadas en la sede principal y sucursal de
Chocolate Café Oviedo FP, es decir, se aplicaran en total trecientos treinta cuatro (334)

encuestas.

4.6 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.6.1 Técnicas de recoleccion de datos

Las técnicas de recoleccion de datos son las distintas formas de obtener
informacién. Son ejemplos de técnicas, la observacion directa, la encuesta en sus
modalidades (entrevista o cuestionario), el analisis documental, andlisis de contenido.
(Arias F., 2006)

Las técnicas de recoleccion de datos que se utilizaron para el logro de los

objetivos planteados en este proyecto son las siguientes:

1. Revisién documental: esta se baso especificamente en la busqueda, seleccién
y consulta de material bibliografico, tales como libros, internet, tesis, y manuales con

la finalidad de obtener informacion para la realizacion del proyecto.

2. Observacion directa: consistio en acudir al lugar de estudio para recopilar los

datos e informacidn necesaria mediante la observacién; esta técnica es fundamental
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porque mediante ella se pudo obtener el mayor nimero de datos para la realizacion del

proyecto.

3. Entrevistas: Estas entrevistas consistieron en hacer preguntas de interés al

personal que labora en la empresa y a los clientes, sin llevar ningn orden especifico.

4. Encuestas estructuradas: aplicado a traves de SERVQUAL con la cual se pudo
conocer las diferentes variables que acttan en las cafeterias de Chocolate Café Oviedo
FP.

5. Consultas académicas: fueron aplicadas con el fin de establecer los parametros
de estudios, obtener orientacion de los pasos a seguir para aclarar dudas referentes al
trabajo.

6. Revisién documental: para el desarrollo de la investigacion se consultaron
libros, tesis, revistas web, entre otros, para la obtencion de informacion que sustente y
guie el estudio

4.6.2 Instrumentos de recoleccion de datos

Los instrumentos de recoleccion de datos para la investigacion fueron:

1. Libreta de notas: fueron utilizadas para anotaciones necesarias de lo

observado en el area de estudio.

2. Computadora: se utilizo para la elaboracion y redaccion de la tesis.
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4.7 Técnicas de ingenieria industrial

Para la elaboracion del presente estudio, se hizo uso de las siguientes

herramientas de ingenieria industrial:

1. Diagrama de Ishikawa: empleado para describir la situacion actual de las

cafeterias con respecto a la calidad del servicio, conociendo las casas que la afectan.

2. Método SERVQUAL.: ésta escala se utiliz6 como instrumento para la
medicién del nivel de satisfaccidn del cliente, a través de la elaboracion y aplicacion

de un cuestionario a los clientes de las cafeterias

3. Alfa de Cronbach: se emple6 para demostrar que las encuestas se encuentran
libres de errores aleatorios. El alfa de Cronbach permitira cuantificar el nivel de
habilidad de una escala de medida para la magnitud inobservable construida a partir de

las n variables observadas.

4. ANOVA: se empled la herramienta para realizar una comparacion de los
resultados obtenidos luego de la aplicacion de la escala SERVQUAL con respecto a la
satisfaccion del cliente, con el fin de conocer si esos valores son significativamente

iguales o diferentes entre si.

5. Matriz FODA: se empled esta matriz con el fin de realizar un analisis interno
(fortalezas y debilidades) y externo (oportunidades y amenazas) de la organizacion,
para tomar decisiones estratégicas y corregir posibles errores, evaluando todas las

situaciones que se presenten al momento de prestar el servicio en las cafeterias.

6. Indicadores de calidad: se usaron para establecer formas de medir la mejora

continua del servicio prestado, en funcion de las propuestas establecidas.
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7. Plan de accion: empleado para definir aquellos lineamientos necesarios por
desarrollar para mejorar la calidad del servicio.



CAPITULO V
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

5.1 Descripcidn de la situacion actual de la sede principal y sucursal de Chocolate

Cafe Oviedo FP, en relacion al nivel de la calidad de sus servicios

Primeramente, es necesario conocer la situacion actual de la empresa con
respecto a la calidad del servicio prestado a sus clientes y tener una nocion general de
como repercute en ellas. Para ello se implementara el Diagrama de Ishikawa; al igual

que la observacion directa y la entrevista no estructurada al personal.

Con el proposito de conocer cudles son las posibles causas que han generado
deficiencia en la calidad del servicio dando como resultado una insatisfaccion del
cliente, se procede a la elaboracion de un diagrama de Ishikawa (causa- efecto), lo que
permitira examinar a fondo cuales son los factores que interfieren con el desarrollo de
las actividades, partiendo de alli se podra determinar cuales son los distintos puntos
focales que generan problemas con respecto a la calidad del servicio que se ofrece en

esta organizacion.

El diagrama de Ishikawa (causa- efecto) se muestra a continuacion en la figura
5.1.
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Organizacion Empresarial Materiales

No hay algunos platos del menii

Escases de alimentos

Inexistencia de organigram Falta de insumos en la mesa

No posee departamento de recursos humanos

Falta de personal Deficiencia
en la calidad
Demora en atender al cliente del servicio
Falta de experiencia Inseguridad
Falta de capacitacion Falta de insumos en el bafio
Trato desagradable Mobiliario incomodo
Falta de aseo enel local
Desmotivacion
Mala organizacion
del grupo de trabajo Mala iluminacidn

[ Mano de Obra ] AMBIENTE

Figura 5.1 Diagrama de Ishikawa con respecto a la calidad del servicio de las cafeterias Chocolate Café Oviedo FP.
(Elaboracion propia, 2019)
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Segun lo observado en la figura anterior, las principales causas que originan
deficiencia en la calidad del servicio ofrecido en las cafeterias Chocolate Café Oviedo
FP y sucursal, es la falta de personal para atender a los clientes al llegar al
establecimiento, esto desde luego genera demoras en la entrega de pedidos , la falta de
experiencia debido a la falta de capacitacion existente, la mala organizacion de los
grupos de trabajos lo que ocasiona el re trabajo en el personal, el trato desagradable e
impropio del personal hacia el cliente debido a la desmotivacion del mismo asociados
a diversos factores que afectan su desempefio laboral entre ellos factores econémicos,
la falta de seguridad en el local , lo que genera cierta tension en la clientela, ya que este

no cuenta con vigilancia.

Los clientes también manifestaron que, al momento de ordenar, muchos de los
productos focos ofrecidos en el mend no se encontraban disponibles y los pocos
ofrecidos no cumplian con los estandares de calidad a los que los clientes estan
acostumbrados y todo esto debido a los escases de alimentos que ha afectado
considerablemente este sector, aunado a la falta de higiene presente en ambos locales

lo que gener0 insatisfaccion e informidad con el servicio ofrecido.

Por dltimo, la inexistencia de un organigrama en la empresa y un departamento
de recursos humanos crean desconcierto en el personal, ya que toda la responsabilidad
de dicha empresa recae sobre la gerente de produccién lo que trae como consecuencia
una falla de coordinacion en el personal y una toma de decisiones mas lenta, lo que

puede influir a largo plazo en el rendimiento econdmico de Chocolate Café Oviedo FP.

5.2 Calculo del indice de calidad de servicio en la sede principal y sucursal de
Chocolate Café Oviedo FP, mediante la técnica SERVQUAL

Posterior a describir la situacion actual de la calidad del servicio, se procede a la

medicion del indice de calidad de servicio mediante la aplicacion del modelo de
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desconfirmacidn, el cual se basa en la comparacion percepcion/expectativas del cliente.
Dichos datos se obtendran mediante el método SERVQUAL el cual se basa en
veintidds (22) preguntas de percepcion y veintidds (22) de expectativas, calificadas
sobre siete (7) puntos que permiten determinar el nivel de calidad del servicio al cliente
las cuales se realizaron a ciento sesenta y siete (167) clientes en cada una de las sedes
pertenecientes a Chocolate Café Oviedo F.P.

Para determinar la importancia de cada item, se maneja una escala de Likert de
uno (1) al siete (7), donde uno (1) representa el valor mas bajo, es decir, cuando el
cliente esta en total desacuerdo y siete (7) representa el puntaje mas alto, es decir,

cuando el cliente esta totalmente de acuerdo con la pregunta

El modelo SERVQUAL, para la investigacion se aplicard mediante la
consideracién de sus cinco (5) dimensiones a través de las veintidos (22) preguntas que
se encuentran en la encuesta, con sus respectivas perspectivas y expectativas para cada
una de ellas. Los cuales se muestran a continuacion

5.2.1 Dimension de tangibilidad

Se referencia a la apariencia fisica, instalaciones, infraestructura, equipos,
materiales, personal y todo aquello que esta en contacto directo con el cliente. Las
preguntas aplicadas para esta dimension son:

5.2.1.1 Pregunta N°1

Esta pregunta hace referencia al nivel de satisfaccion del cliente en relacion a la

apariencia de los equipos de la cafeteria.

a) Percepcion: los equipos son de apariencia moderna.
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b) Expectativa: una cafeteria ideal tiene equipos de apariencia moderna.

A continuacion, en la tabla 5.1, se presentan los resultados obtenidos mediante
una distribucion de frecuencia absoluta y porcentual de las respuestas de los clientes

en la sede principal y sucursal de Chocolate café Oviedo FP.

Tabla 5.1 Distribucién de frecuencia absoluta y porcentual de la satisfaccion del
cliente en relacion a la apariencia de los equipos de la cafeteria.
(Elaboracion propia, 2019)

Cafeterias
Clientes Principal Sucursal
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Satisfechos 65 39% 50 30%
Insatisfechos 83 50% 100 60%
Entusiastas 19 11% 17 10%
Total 167 100% 167 100%

W Satisfechos

M [nsatisfechos

Entusiastas

Principal

Sucursal

Figura 5.2 Distribucion porcentual del nivel de satisfaccion del cliente en relacion
a la apariencia de los equipos de la cafeteria. (Elaboracion propia, 2019)
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Los datos de la figura 5.2, permiten inferir que la sede principal de chocolate café
es la que posee un numero mayor de clientes satisfechos con 39%, en comparacién con
la sucursal que posee un 30% en relacion a la apariencia moderna de los equipos, sin
embargo, se puede evidenciar que la sucursal es la que mayor porcentaje de clientes
insatisfechos posee con 60% Yy con un porcentaje de 11% para clientes entusiastas con
respecto a la sucursal que posee un 10%.

5.2.1.2 Pregunta N°2

La segunda pregunta se refiere al nivel de satisfaccion del cliente con respecto a

las instalaciones fisicas en la sede principal y sucursal de Chocolate Café Oviedo FP.

a) Percepcion: las instalaciones fisicas son visualmente atractivas.
b) Expectativa: las instalaciones fisicas en una cafeteria ideal son visualmente

atractivas.

En tabla 5.2 se presentan los resultados obtenidos mediante una distribucion de
frecuencia absoluta y porcentual de las respuestas de los clientes.

Tabla 5.2 Distribucién de Frecuencia Absoluta y Porcentual del nivel de
satisfaccion del cliente con respecto a las instalaciones fisicas de la
cafeteria. (Elaboracion propia, 2019)

Cafeterias
CLIENTES Principal Sucursal
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Satisfechos 64 38% 55 33%
Insatisfechos 83 50% 91 54%
Entusiastas 20 12% 21 13%
Total 167 100% 167 100%
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Figura 5.3 Distribucion porcentual del nivel de satisfaccion del cliente con respecto
a las instalaciones fisicas de las cafeterias. (Elaboracién propia; 2019).

De acuerdo a los datos recopilados de la figura 5.3, se evidencié que el 54% de

los clientes de la sucursal estd insatisfecho con las instalaciones fisicas del local, al

igual que la sede principal un 50% de los clientes est4 en desacuerdo o insatisfecho

con la apariencia fisica, mientras que un 38% de clientes de la sede principal y un 33%

para la sucursal manifestaron que esta satisfechos con la apariencia fisica, no obstante

el 13% de la sucursal y el 12% de la sede principal se manifestaron entusiastas con

las instalaciones de amabas cafeteria.

5.2.1.3 Pregunta N°3

Esta referida a la apariencia de los empleados de la cafeteria.

a) Percepcion: los empleados tienen apariencia pulcra.

b) Expectativa: los empleados en una cafeteria ideal tienen apariencia pulcra.

A continuacion, en la tabla 5.3 se presentan los resultados obtenidos mediante

una distribucion de frecuencia absoluta y porcentual de las respuestas de los clientes

en cada una de las cafeterias de Chocolate Café Oviedo FP.
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Tabla 5.3 Distribucidon de frecuencia absoluta y porcentual del nivel de satisfaccion
del cliente con respecto a la apariencia de los empleados. (Elaboracion
propia, 2019).

Cafeterias
CLIENTES Principal Sucursal
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Satisfechos 77 46% 74 44%
Insatisfechos 72 43% 70 42%
Entusiastas 18 11% 23 14%
Total 167 100% 167 100%

M Satisfechos M Insatisfechos M Entusiastas

Principal Sucursal

Figura 5.4 Distribucion porcentual del nivel de satisfaccion del cliente con respecto
a la apariencia de los empleados. (Elaboracion propia, 2019).

La figura 5.4, muestra que tanto en la sede principal como en la sucursal posee
un porcentaje similar de clientes satisfechos con la apariencia de los empleados, al igual
en ambas sedes hay una distribucion porcentual similar para clientes insatisfechos con
la apariencia pulcra de los empleados y el porcentaje para clientes entusiastas en ambas

sedes en relativamente baja.
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En esta pregunta se evalUa la brecha en cuanto al atractivo de los materiales

relacionados con el servicio.

a) Percepcion: los materiales relacionados con el servicio (folletos, tarjetas,

publicidades, etc.). Son visualmente atractivos.

b) Expectativa: en una cafeteria ideal los materiales relacionados con el servicio

(folletos, tarjetas, publicidades, etc.). Son visualmente atractivos.

En la tabla 5.4, se exponen los resultados obtenidos mediante una distribucion de

frecuencia absoluta y porcentual de las respuestas de los clientes en la sede principal y

sucursal de Chocolate Café Oviedo FP.

Tabla 5.4 Distribucion de Frecuencia Absoluta y Porcentual del nivel de
satisfaccion del cliente con respecto al atractivo de los materiales
relacionados con el servicio. (Elaboracién propia, 2019).

Cafeterias
CLIENTES Principal Sucursal
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Satisfechos 50 30% 57 34%
Insatisfechos 102 61% 90 54%
Entusiastas 15 9% 20 12%
Total 167 100% 167 100%
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Figura 5.5 Distribucion porcentual del nivel de satisfaccion del cliente con
respecto al atractivo de los materiales relacionados con el servicio.
(Elaboracion propia, 2019).

La figura 5.5, muestra los niveles de satisfaccion tanto para la sede principal
como para la sucursal muy similares en cuanto al atractivo de los materiales
relacionados con el servicio con un 34% para la sucursal y un 30% para la principal,
mientras que los niveles méas elevados de insatisfaccion es para la sede principal con
un 61% lo que evidencia el descontento de la clientela con lo relacionado a la
publicidad, folletos y tarjetas de presentacion de las cafeterias, siendo los indices mas
bajos para a clientes entusiastas con el 9% para la sede principal y un 12% para la

sucursal.
5.2.2 Dimensién de fiabilidad o confiabilidad
Busca evaluar si el servicio ofrecido cuenta con la correcta ejecucion, y si este

fue entregado adecuadamente, es decir, busca evaluar el cumplimiento de las promesas

establecidas por la organizacién. Las preguntas aplicadas para esta dimensién son:
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5.2.2.1 Pregunta N°5

Esta pregunta busca evaluar el resultado de la brecha relacionada con el

cumplimiento de las promesas establecidas por la organizacion.

a) Percepcion: se cumplen las promesas establecidas.
b) Expectativa: una cafeteria ideal cumple con las promesas establecidas.

A continuacion, en la tabla 5.5 se presentan los resultados obtenidos mediante
una distribucion de frecuencia absoluta y porcentual de las respuestas de los clientes

en cada una de las cafeterias de Chocolate Café Oviedo FP.

Tabla 5.5 Distribucion de frecuencia absoluta y porcentual del grado de satisfaccion
del cliente en relacion al cumplimiento de las promesas establecidas por

la organizacion. (Elaboracion propia; 2019).

Cafeterias
CLIENTES Principal Sucursal
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Satisfechos 56 33% 46 28%
Insatisfechos 93 56% 99 59%
Entusiastas 18 11% 22 13[%
Total 167 100% 167 100%
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Figura 5.6 Distribucion porcentual del nivel de satisfaccion del cliente en relacion
al cumplimiento de las promesas establecidas por la organizacion.
(Elaboracion propia, 2019).

Con niveles bajos de satisfaccion, el 33% de las personas encuestadas en la sede
principal y el 28% en la sucursal, indicaron que estan de acuerdo con el cumplimiento
de las promesas por parte de la organizacion , el 59% de los encuestados en la sucursal
y el 56% para la sede principal menciono no estar de acuerdo y considera que la
organizacién no cumple con las promesas establecidas, y los clientes entusiastas
contindan siendo los que mas bajos indices posee, 11% para la sede principal y 13%

para la sucursal.

5.2.2.2 Pregunta N°6

Esta pregunta hace referencia al genuino interés que muestra la cafeteria en

solucionar los problemas de los clientes a través de sus empleados.

a) Percepcion: esta organizacion siempre muestra un sincero interés en
solucionar sus problemas.
b) Expectativas: cuando tiene un problema y va a una cafeteria ideal, esa

organizacion muestra un sincero interés en solucionarlo.
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A continuacion, en la tabla 5.6 se presentan los resultados obtenidos mediante
una distribucion de frecuencia absoluta y porcentual de las respuestas de los clientes

en cada una de las cafeterias de Chocolate Café Oviedo FP.

Tabla 5.6 Distribucion de frecuencia absoluta y porcentual del nivel de satisfaccion
del cliente en relacion al sincero interés que muestra la cafeteria en
solucionar sus problemas. (Elaboracion propia, 2019).

Cafeterias
CLIENTES Principal Sucursal
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Satisfechos 55 33% 54 32%
Insatisfechos 84 50% 90 54%
Entusiastas 28 17% 23 14%
Total 167 100% 167 100%
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Figura 5.7 Distribucion porcentual del nivel de satisfaccion del cliente en relacion
al sincero interes que muestra la cafeteria en solucionar sus problemas.
(Elaboracion propia, 2019).

Los resultados obtenidos en la figura 5.7, evidencian que los niveles de

satisfaccion tanto para la sede principal como para la sucursal son muy similares 33%
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y 32% respectivamente, al igual que los niveles de insatisfaccion para ambos sitios son
similares, y en cuanto a los niveles de clientes entusiastas la sede principal obtuvo un

mayor porcentaje 17% mientras que la sucursal obtuvo 14%.

5.2.2.3 Pregunta N°7

Esta pregunta evalta la brecha de un servicio realizado bien la primera vez, es

decir, un servicio que no se tiene que repetir por algun error.

a) Percepcidn: el servicio se realiza bien la primera vez.

b) Expectativa: una cafeteria ideal realiza el servicio bien la primera vez.

A continuacion, en la tabla 5.7 se presentan los resultados obtenidos mediante
una distribucion de frecuencia absoluta y porcentual de las respuestas de los clientes

en cada una de las cafeterias de Chocolate Café Oviedo FP.

Tabla 5.7 Distribucidn de frecuencia absoluta y porcentual del nivel de satisfaccion
del cliente en relacion al servicio realizado bien la primera vez.
(Elaboracion propia, 2019).

Cafeterias
CLIENTES Principal Sucursal
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Satisfechos 66 39% 68 41%
Insatisfechos 75 45% 74 44%
Entusiastas 26 16% 25 15%
Total 167 100% 167 100%
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Figura 5.8 Distribucion porcentual del nivel de satisfaccion del cliente en relacion
al servicio realizado bien la primera vez. (Elaboracion propia, 2019).

Los resultados obtenidos en la figura 5.8 muestran muy poca variacion entre
ambas sedes 39% y 41% respectivamente en relacion a la correcta realizacion del
servicio la primera vez que se prestd, al igual que los clientes que indicaron que no se
prestd el servicio de manera correcta la primera vez, lo que le genero un cierto grado
de insatisfaccién arrojando un 45% para la sede principal y un 44% para la sucursal,

por otros lados los niveles de clientes entusiastas siguen siendo bajos.

5.2.2.4 Pregunta N°8

El valor de desconfirmacidn obtenido en esta brecha se relaciona con un servicio

que concluya en un tiempo prometido.

a) Percepcion: el servicio concluye en el tiempo prometido.

b) Expectativas: una cafeteria ideal presta el servicio en un tiempo prometido.

La tabla 5.8 contiene los resultados obtenidos, en base a los clientes satisfechos,

insatisfecho y entusiastas en la sede principal y sucursal de Chocolate Café Oviedo FP.
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Tabla 5.8 Distribucidon de frecuencia absoluta y porcentual del nivel de satisfaccion
del cliente en relacién a la culminacion del servicio en el tiempo
prometido. (Elaboracion propia, 2019).

Cafeterias
CLIENTES Principal Sucursal
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Satisfechos 62 37% 64 38%
Insatisfechos 83 50% 71 43%
Entusiastas 22 13% 32 19%
Total 167 100% 167 100%
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Figura 5.9 Distribucion porcentual del nivel de satisfaccion del cliente en relacion
a la culminacién del servicio en el tiempo prometido. (Elaboracién
propia, 2019).

Los resultados obtenidos en la figura 5.9, muestran que con un 37% de los

encuestados en la sede principal y un 38% para la sucursal, opinan que el servicio se

culmino en el tiempo establecido y se sienten satisfechos, mientras que un porcentaje

mayor de encuestados dice estar insatisfechos ya que el servicio demoro mas de lo

establecido y solo un 19% de la clientela en la sucursal se sinti6 entusiasta con el tiempo

promedio del servicio.




5.2.2.5 Pregunta N°9

En esta pregunta el valor de desconfirmacion esta relacionado con el hecho de

que la organizacion no cometa errores.

a) Percepcion: la organizacion no comete errores.

b) Expectativa: una cafeteria ideal no comete errores.

En la tabla 5.9 se exponen los resultados obtenidos mediante una distribucion de
frecuencia absoluta y porcentual de las respuestas de los clientes en la sede principal y

sucursal de Chocolate café Oviedo FP.

Tabla 5.9 Distribucidon de frecuencia absoluta y porcentual del nivel de satisfaccion
del cliente en relacion al hecho de que la organizacion no cometa errores.
(Elaboracion propia, 2019).

Cafeterias
CLIENTES Principal Sucursal
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Satisfechos 60 36% 40 24%
Insatisfechos 84 50% 104 62%
Entusiastas 23 14% 23 14%
Total 167 100% 167 100%
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Figura 5.10 Distribucion porcentual del nivel de satisfaccion del cliente en relacion
al hecho de que las cafeterias no cometa errores. (Elaboracion propia,
2019).

Los resultados presentados en la figura 5.10, evidencia que en ambas sedes el
nivel de insatisfaccion es elevado con relacion a que las cafeterias no cometen errores,
lo que tiende a defraudar las expectativas de los clientes ya que esperan un servicio de

calidad y lo que reciben es un servicio que recae en errores recurrentes.

5.2.3 Dimension de responsabilidad o capacidad de respuesta

Indica la percepcion sobre la disposicién y voluntad para ayudar a los usuarios,
si se proporciona rapidez e inmediatez en el servicio, ademés de si se solucionan sus
problemas y quejas. Las preguntas correspondientes de esta dimension son:

5.2.3.1 Pregunta N°10

Esté pregunta esta relacionado con el hecho de comunicar a los clientes cuando

concluira el servicio dentro de la organizacion.

a) Percepcion: se comunica cuando concluird la realizacion del servicio.
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b) Expectativa: una cafeteria ideal comunica cuando concluird la realizacion del

servicio.

La tabla 5.10 contiene los resultados obtenidos, en base a los clientes satisfechos,

insatisfecho y entusiastas de la sede principal y sucursal de Chocolate Café Oviedo FP.

Tabla 5.10 Distribucidn de frecuencia absoluta y porcentual del hecho de comunicar
a los clientes cudndo concluira el servicio dentro de la organizacion.
(Elaboracion propia, 2019).

Cafeterias
CLIENTES Principal Sucursal
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Satisfechos 48 29% 61 37%
Insatisfechos 100 60% 92 55%
Entusiastas 19 11% 14 8%
Total 167 100% 167 100%

@ Satisfechos @ Insatisfechos ki Entusiastas
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Figura 5.11 Distribucion porcentual del hecho de comunicar a los clientes cuando
concluirael servicio dentro de la cafeteria. (Elaboracion propia, 2019).
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De acuerdo a los datos proporcionados por la figura 5.11, se pudo notar que en
ambas sedes la mayoria de los clientes no est& de acuerdo con la organizacién ya que
manifestaron que la misma no les notifico cuando concluiria el servicio prestado,
siendo la sucursal la que presto un mayor porcentaje de clientes satisfechos con este
aspecto de la organizacion y en cuanto a la distribucion porcentual de clientes
entusiastas para ambas sedes sigue siendo relativamente bajo.

5.2.3.2 Pregunta N°11

Esta pregunta hace referencia a la rapidez con la que los empleados ofrecen el

servicio a los clientes.

a) Percepcion: los empleados ofrecen un servicio rapido a los clientes.
b) Expectativas: en una cafeteria ideal los empleados ofrecen un servicio rapido

a los clientes.

A continuacién, en la tabla 5.11 se presentan los resultados obtenidos de los

clientes en la sede principal y sucursal de Chocolate Café Oviedo FP.

Tabla 5.11 Distribucion de frecuencia absoluta y porcentual de la satisfaccion del
cliente en relacion a la rapidez con la que los empleados ofrecen el
servicio. (Elaboracion propia, 2019).

Cafeterias
CLIENTES Principal Sucursal
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Satisfechos 61 37% 68 41%
Insatisfechos 79 47% 72 43%
Entusiastas 27 16% 27 16%
Total 167 100% 167 100
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Figura 5.12 Distribucion porcentual de la satisfaccion del cliente en relacion a la
rapidez con la que los empleados ofrecen el servicio. (Elaboracion
propia, 2019).

Se puede observar que en la sede principal los clientes mostraron mayor nivel de
satisfaccion con respecto a la rapidez con la que los empleados ofrecen el servicio,
dejando a un 37% insatisfecho con la rapidez del mismo, cabe destacar que en la
sucursal las distribuciones porcentuales tanto para clientes satisfechos como para los
no satisfechos sus porcentajes fueron similares , al igual que ambas sedes presentaron
el mismo porcentaje de clientes entusiastas con relacion a la rapidez con la que le

proporcionaron el servicio .

5.2.3.3 Pregunta N°12

Esta pregunta permite evaluar la brecha con respecto al hecho de que los

empleados siempre deben estar dispuestos a ayudar a los clientes.

a) Percepcion: los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a los clientes.
b) Expectativa: en una cafeteria ideal los empleados siempre estan dispuestos a

ayudarlo.
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En la tabla 5.12 se muestran los resultados de la sede principal y sucursal de

Chocolate Café Oviedo FP.

Tabla 5.12 Distribucion de frecuencia absoluta y porcentual del nivel de
satisfaccion del cliente en relacion al hecho de que los empleados

siempre deben estar dispuestos a ayudarles. (Elaboracion propia,

2019)
Cafeterias
CLIENTES Principal Sucursal
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Satisfechos 68 41% 75 45%
Insatisfechos 79 47% 72 43%

Entusiastas 20 12% 20 12%

Total 167 100% 167 100%
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Figura 5.13 Distribucion porcentual de la satisfaccion del cliente en relacion al
hecho de que los empleados siempre deben estar dispuestos a

ayudarles. (Elaboracion propia, 2019).

Los resultados obtenidos en la figura 5.13, muestran que tanto en la sede principal
como en la sucursal 41% y 45% respectivamente, los clientes manifestaron estar de

acuerdo con la disposicion del personal para proporcionarles ayuda en lo que a las
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cafeterias se refiere, sin embargo, cabe destacar que en ambas sedes las distribuciones
porcentuales son similares puesto que el 47% para la sede principal y el 43% para la

sucursal.

5.2.3.4 Pregunta N°13

En esta pregunta se analiza la brecha resultante en cuanto a la disponibilidad de

los empleados para responder a las inquietudes de los clientes.

a) Percepcidn: los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder a
las preguntas de los clientes.
b) Expectativas: en una cafeteria ideal los empleados nunca estan demasiado

ocupados para responder a sus preguntas.

A continuacion, en la tabla 5.13 se exponen los resultados obtenidos mediante
una distribucion de frecuencia absoluta y porcentual de las respuestas de los clientes

en la sede principal y sucursal de Chocolate Café Oviedo FP.

Tabla 5.13 Distribucion de frecuencia absoluta y porcentual de la satisfaccion del
cliente en relacién a la disponibilidad de los empleados para responder
a sus inquietudes. (Elaboracion propia, 2019)

Cafeterias
CLIENTES Principal Sucursal
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Satisfechos 60 36% 65 39%
Insatisfechos 82 49% 82 49%
Entusiastas 25 15% 20 12%
Total 167 100% 167 100%
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Figura 5.14 Distribucion porcentual de la satisfaccion del cliente en relacion a la
disponibilidad de los empleados para responder a sus inquietudes.
(Elaboracion propia, 2019).

De acuerdo a los datos proporcionados por la figura 5.14, se continGan
evidenciando la similitud en sus distribuciones porcentuales, los clientes de ambas
sedes coinciden en que los empleados no tienen la disposicion para ayudarlos a
solventar sus inquietudes los que les genera insatisfaccion, tomando en cuenta que la
sede con mayor porcentaje de clientes satisfechos en relacion a la capacidad y
disponibilidad de los empleados de responder sus inquietudes es la sucursal con un
39%.

5.2.4 Dimension de seguridad

Hace énfasis en la credibilidad y confianza que proporcionan los empleados y la
organizacion en general, si muestran conocimiento, brindan atencion adecuada
proporcionandole un servicio de calidad. Las preguntas relacionadas a esta dimension
son:
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Los empleados de acuerdo a su comportamiento deberdn trasmitirles a los

clientes confianza durante la realizacién del servicio, a esto se refiere el valor de la

brecha obtenida de esta pregunta.

a) Percepcion: el comportamiento de los empleados le transmite confianza.

b) Expectativa: en una cafeteria ideal el comportamiento de los empleados

transmite confianza.

A continuacién, en la tabla 5.14 se presentan los resultados obtenidos mediante

una distribucion de frecuencia absoluta y porcentual de las respuestas de los clientes

en cada una de las cafeterias de Chocolate Café Oviedo FP.

Tabla 5.14 Distribucion de frecuencia absoluta y porcentual de la confianza que le
transmiten los empleados a los clientes a traves de su comportamiento.
(Elaboracion propia, 2019).

Cafeterias
CLIENTES Principal Sucursal
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Satisfechos 70 42% 77 46%
Insatisfechos 77 46% 64 38%
Entusiastas 20 12% 26 16%
Total 167 100% 167 100%
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Figura 5.15 Distribucién porcentual de la confianza que le transmiten los empleados
a los clientes a través de su comportamiento. (Elaboracién propia,
2019).

De acuerdo a los resultados obtenidos en la figura 5.15, se evidencié que la
sucursal muestra una mayor distribucion porcentual , un 77% de los clientes dice estar
satisfecho con la confianza que le transmiten los empleados de la organizacién con su
comportamiento , también se evidencié que la sucursal es la que mas clientes
insatisfechos con el comportamiento de los clientes muestra con un 64% mientras que
en la sede principal se evidencio lo contrario un 42% para clientes satisfechos con la
confianza transmitida por los empleados y un 46% para clientes insatisfechos se
puede evidenciar que las distribuciones porcentuales son similares y en la sucursal se

mostrd un porcentaje mayor para clientes entusiastas con respecto a la sede principal.

5.2.4.2 Pregunta N°15

Esta pregunta se refiere a la seguridad que el cliente debe experimentar durante

su relacién con los empleados de la cafeteria.

a) Percepcion: se siente seguro en su relacion con los empleados.
b) Expectativa: en una cafeteria ideal los clientes se sentirian seguros en su

relacion con los empleados de la empresa.
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A continuacidn, en la tabla 5.15 se presentan los resultados obtenidos mediante
una distribucion de frecuencia absoluta y porcentual de las respuestas de los clientes

en cada una de las cafeterias de Chocolate Café Oviedo FP.

Tabla 5.15 Distribucion de frecuencia absoluta y porcentual en relacion a la
seguridad que el cliente debe experimentar durante su relacion con los
empleados en las cafeterias. (Elaboracion propia, 2019)

Cafeterias
CLIENTES Principal Sucursal
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Satisfechos 63 38% 76 46%
Insatisfechos 85 51% 74 44%
Entusiastas 19 11% 17 10%
Total 167 100% 167 100%

@ Satisfechos & Insatisfechos  u Entusiastas
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Figura 5.16 Distribucion porcentual en relacion a la seguridad que el cliente debe
experimentar durante su relacion con los empleados de la cafeteria.
(Elaboracion propia, 2019).

La figura 5.16 evidencia un 46% de clientes satisfechos para la sucursal, esto

indica que la mayoria de las personas encuestadas en esa sede se sienten seguras en su
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relacion con los empleados, con respecto a los clientes insatisfechos la mayor cantidad
se concentra en la sede principal., en cuanto a los clientes entusiastas se registraron en

ambas sedes un porcentaje similar y continian mostrando porcentajes bajos.

5.2.4.3 Pregunta N°16

El valor de la brecha resultante en esta pregunta esta relacionado con el trato

amable que los empleados deben brindar a los clientes.

a) Percepcion: los empleados siempre son amables con el cliente.

b) Expectativa: en una farmacia ideal los empleados son siempre amables.

A continuacidn, en la tabla 5.16 se presentan los resultados obtenidos mediante
una distribucion de frecuencia absoluta y porcentual de las respuestas de los clientes

en cada una de las cafeterias de Chocolate Café Oviedo FP.

Tabla 5.16 Distribucion de frecuencia absoluta y porcentual en relacion al trato
amable gque los empleados deben brindar a los clientes. (Elaboracion
propia, 2019)

Cafeterias
CLIENTES Principal Sucursal
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Satisfechos 80 48% 68 41%
Insatisfechos 71 43% 67 40%
Entusiastas 16 9% 32 19%
Total 167 100% 167 100%
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Figura 5.17 Distribucion porcentual en relacion al trato amable que los empleados
deben brindar a los clientes (Elaboracion propia, 2019).

De acuerdo a los datos suministrados en la figura 5.17, la mayor distribucién
porcentual en cuanto al nivel de satisfaccidn de los clientes con relacion al trato amable
de los empleados es de la sede principal con un 48% tomando en consideracién que el
43% de los clientes considera que los clientes al momento de brindarles el servicio no
se mostraron amables generando un grado de insatisfaccion, mientras que en la sucursal
los resultados obtenidos tanto para clientes satisfechos e insatisfechos con el trato
recibido fue muy similar , tomando en consideracion que esta sede fue la que mayor

porcentaje obtuvo de clientes entusiastas .

5.2.4.4 Pregunta N°17

Esta pregunta se relaciona con el nivel de conocimiento que poseen los

empleados para responder a las inquietudes de los clientes.

a) Percepcion: los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a
las preguntas del cliente.
b) Expectativa: en una cafeteria ideal los empleados tienen conocimientos

suficientes para responder sus preguntas.
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A continuacion, en la tabla 5.17 se presentan los resultados obtenidos en cada
una de las cafeterias de Chocolate Café Oviedo FP.

Tabla 5.17 Distribucion de frecuencia absoluta y porcentual en relacién al nivel de
conocimiento que poseen los empleados para responder a las
inquietudes de los clientes. (Elaboracion propia, 2019).

Cafeterias
CLIENTES Principal Sucursal
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Satisfechos 78 47% 72 43%
Insatisfechos 70 42% 63 38%
Entusiastas 19 11% 32 19%
Total 167 100% 167 100%

@ Satisfechos
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i Entusiastas
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Figura 5.18 Distribucion porcentual en relacion al nivel del conocimiento que
poseen los empleados para responder a las inquietudes de los clientes.
(Elaboracion propia, 2019).

Los resultados obtenidos muestran que en la sede principal los clientes se sienten
mas satisfechos con el hecho de que los empleados estén preparados para responder
todas sus inquietudes, sin embargo, hay que tomar en consideracion que esta misma

sede es la que posee un porcentaje mayor de clientes insatisfechos con respecto a la
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sucursal, mientras que la sucursal es la que posee un mayor porcentaje de clientes

entusiastas.

5.2.5 Dimensién de empatia

Esta dimension hace énfasis a que tan personalizada y adaptada a las necesidades
del cliente esta la atencidon en el servicio que proporciona la organizacion. Las
preguntas correspondientes a esta dimension son:

5.2.5.1 Pregunta N°18

El resultado de la brecha se refiere a la atencién individualizada que debe ofrecer

la cafeteria a los clientes.

a) Percepcion: la cafeteria le da una atencion individualizada.

b) Expectativa: una cafeteria ideal da a los clientes una atencion individualizada.

La tabla 5.18, refleja los resultados obtenidos en las cafeterias para este item.

Tabla 5.18 Distribucion de frecuencia absoluta y porcentual de la atencion
individualizada que debe ofrecer la cafeteria a los clientes.
(Elaboracion propia, 2019).

Cafeterias
CLIENTES Principal Sucursal
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Satisfechos 66 40% 61 37%
Insatisfechos 84 50% 74 44%
Entusiastas 17 10% 32 19%
Total 167 100% 167 100%
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Figura 5.19 Distribucion porcentual de la atencién individualizada que debe
ofrecer la cafeteria a los clientes. ((Elaboracion propia, 2019).

Los resultado de la figura 5.19, muestra que tanto en la sede principal como en
la sucursal hay niveles casi similares 40% y 37% respectivamente , en cuanto al nivel
de satisfaccion que los encuestados percibieron en relacion a la atencion personalizada
que le ofrecieron en la cafeteria, sin embargo la sede principal es la que mayor indice
de insatisfaccion posee, un 50% de la clientela considera que no obtuvo una atencién
personalizada, mientras que la sucursal es que la posee mayor porcentaje de clientes

entusiastas.

5.2.5.2 Pregunta N°19

Esta pregunta hace referencia al horario de trabajo de la cafeteria, el cual debe

ser comodo para los clientes.

a) Percepcion: los horarios de trabajo le parecen convenientes
b) Expectativa: una cafeteria ideal cuenta con horarios de trabajo convenientes

para los clientes.
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A continuacidn, en la tabla 5.19 se presentan los resultados obtenidos mediante
una distribucion de frecuencia absoluta y porcentual de las respuestas de los clientes

en cada una de las cafeterias de Chocolate Café Oviedo FP.

Tabla 5.19 Distribucion de frecuencia absoluta y porcentual de la satisfaccion del
cliente en relacion al horario de trabajo de la cafeteria. (Elaboracion
propia, 2019)

Cafeterias
CLIENTES Principal Sucursal
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Satisfechos 77 46% 71 43%
Insatisfechos 68 41% 69 41%
Entusiastas 22 13% 27 16%
Total 167 100% 167 100%

W Satisfechos
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i Entusiastas
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Figura 5.20 Distribucion porcentual de la satisfaccion del cliente en relacion al
horario de trabajo de la cafeteria. (Elaboracion propia, 2019).

En la figura 5.20 se muestra que tanto los clientes de la sede principal con un
46%, como los de la sucursal con un 43% estan satisfechos en relacion a los horarios

establecidos por la organizacidn, mientras que ambas sedes mostraron el mismo indice
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de insatisfaccion y la sucursal es que mayor porcentaje de clientes entusiasta tiene con
un 16%.

5.2.5.3 Pregunta N°20

Esta pregunta hace referencia al hecho de que la cafeteria cuente con empleados

que puedan ofrecer una atencidn personalizada a los clientes.

a) Percepcion: se cuenta con empleados que le puedan ofrecer una atencion
personalizada.
b) Expectativa: una cafeteria ideal tiene empleados que ofrecen una atencién

personalizada a los clientes.

La tabla 5.20 contiene los resultados obtenidos, en base a los clientes satisfechos,

insatisfecho y entusiastas de cada una de cafeterias de Chocolate Café Oviedo FP.

Tabla 5.20 Distribucion de frecuencia absoluta y porcentual de la satisfaccion del
cliente en relacion a la presencia de empleados que puedan ofrecer una
atencion personalizada. (Elaboracién propia, 2019).

Cafeterias
CLIENTES Principal Sucursal
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Satisfechos 68 41% 67 40%
Insatisfechos 83 50% 68 41%
Entusiastas 16 9% 32 19%
Total 167 100% 167 100%
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Figura 5.21 Distribucion porcentual de la satisfaccion del cliente en relacion a la
presencia de empleados que puedan ofrecer una atencion
personalizada. (Elaboracidon propia, 2019).

De acuerdo a los resultados de la figura 5.21 la sede principal es la que posee
el mayor porcentaje de clientes satisfechos 41% con respecto a el item que se estudio,
es importante destacar que esta sede es la que posee un 50% de encuestados
insatisfechos con relacion a la existencia de empleados que puedan responder sus
inquietudes y en cuanto a la sucursal se puede evidenciar claramente que es donde la
brecha entre clientes satisfechos e insatisfechos es pequefia y finalmente la sucursal

es donde existe un porcentaje mayor de clientes entusiastas .

5.2.5.4 Pregunta N°21

El valor de desconfirmacion en esta pregunta hace referencia al hecho de que la

cafeteria se preocupe por garantizar el bienestar de los clientes.

a) Percepcidn: ésta cafeteria se preocupa por sus mejores intereses como cliente.
b) Expectativa: una cafeteria ideal se preocupa por cuidar sus mejores intereses

como cliente.
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A continuacidn, en la tabla 5.21 se presentan los resultados obtenidos mediante
una distribucion de frecuencia absoluta y porcentual de las respuestas de los clientes

en cada una de las cafeterias de Chocolate Café Oviedo FP.

Tabla 5.21 Distribucion de frecuencia absoluta y porcentual de la satisfaccion del
cliente en relacion al hecho de que la cafeteria se preocupe por
garantizar su bienestar. (Elaboracion propia, 2019).

Cafeterias
CLIENTES Principal Sucursal
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Satisfechos 72 43% 67 40%
Insatisfechos 84 50% 75 45%
Entusiastas 11 7% 25 15%
Total 167 100% 167 100%

i Satisfechos
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Figura 5.22 Distribucion porcentual de la satisfaccion del cliente en relacion al
hecho de que la cafeteria se preocupe por garantizar su bienestar.
(Elaboracion propia, 2019).

La informacion proporcionada por la figura 5.22 muestra que la sede principal

es la que posee con respecto a la sucursal un mayor porcentaje de clientes satisfechos
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con este aspecto, en esta misma sede los clientes afirmaron no sentirse totalmente de
acuerdo con el hecho de que la cafeteria se preocupe por garantizar su bienestar lo que
genero un grado de insatisfaccion del 50% vy al igual que en la pregunta anterior la

sucursal es la que posee por mayor porcentaje de clientes entusiasta.

5.2.5.5 Pregunta N°22

Esta pregunta se relaciona con el hecho de que los empleados deben comprender

las necesidades especificas de los clientes.

a) Percepcion: los empleados comprenden sus necesidades especificas
b) Expectativa: en una cafeteria ideal los empleados comprenden sus necesidades

especificas

A continuacién, en la tabla 5.22 se presentan los resultados obtenidos mediante
una distribucion de frecuencia absoluta y porcentual de las respuestas de los clientes

en cada una de las cafeterias de Chocolate Café Oviedo FP.

Tabla 5.22 Distribucion de frecuencia absoluta y porcentual en relacion al hecho de
que los empleados deben comprender las necesidades especificas de los
clientes. (Elaboracion propia, 2019).

Cafeterias
CLIENTES Principal Sucursal
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Satisfechos 69 41% 68 41%
Insatisfechos 84 50% 64 38%
Entusiastas 14 9% 35 21%
Total 167 100% 167 100%
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Figura 5.23 Distribucion porcentual en relacion al hecho de que los empleados
deben comprender las necesidades especificas de los clientes.
(Elaboracion propia, 2019).

De acuerdo a los datos suministrados se aprecia que ambas sedes poseen el
mismo nivel de satisfaccion, siendo la sede principal la que mayor distribucion
porcentual posee, 50% de los clientes encuestados dice sentirse insatisfechos con el
hecho de que los empleados no comprenden sus necesidades especificas lo que genero
descontento , es importante hacer referencia de que la brecha existente en la sucursal
entre clientes satisfechos e insatisfechos es minima y la sucursal es la que mayor

porcentaje de clientes entusiastas tiene con un 21%.

5.3 Establecimiento de las brechas de insatisfaccion existente entre la percepcién
y la expectativa de la calidad del servicio en la sede principal y sucursal de la

empresa Chocolate Café Oviedo FP

Seguidamente a la aplicacion de la encuesta con sus respectivas preguntas, se
procede a establecer las brechas de insatisfaccion para cualificar la calidad del servicio.
Para ello se tomara la informacion obtenida en el objetivo anterior, para posteriormente
analizar las dimensiones y las brechas de desconfirmacion (Q) para el servicio prestado

por las cafeterias.
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Con el proposito de analizar con mayor facilidad las brechas existentes en cada

cafeteria, se realiz6 un andlisis global de las dimensiones de la escala SERVQUAL.

5.3.1.1 Andlisis de la dimension de tangibilidad

En la tabla 5.23, se muestra la sumatoria de clientes satisfechos, insatisfechos y

entusiastas de las primeras cuatro (4) preguntas que corresponden segun la escala

SERVQUAL a la dimension de tangibilidad de la sede principal y sucursal de

Chocolate Café Oviedo FP, asi como sus respectivos porcentajes que faciliten el

analisis de dicha dimension.

Tabla 5.23 Andlisis de la dimension de tangibilidad. (Elaboracion propia, 2019).

Cafeterias
CLIENTES Principal Sucursal
Frecuencia | Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Satisfechos 256 38% 236 35%
Insatisfechos 340 51% 351 53%
Entusiastas 72 11% 81 12%
Total 668 100% 668 100%
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Figura 5.24 Andlisis de la dimension de tangibilidad. (Elaboracion propia, 2019).

Los resultados obtenidos en la figura 5.24 permiten evidenciar que en ambas
sedes los porcentajes son similares en cuanto al nivel de conformidad que presenta la
clientela con la apariencia fisica de las instalaciones, mientras que con niveles mas
elevados 51% y 53% respectivamente, manifestd no estar conforme con la apariencia
fisica de la organizacién, de igual forma ocurre con el porcentaje de clientes

entusiastas, no existe mucha discrepancia entre ambas sedes.

5.3.1.2 Andlisis de la dimensién de fiabilidad

En la tabla 5.24, se muestra la sumatoria de clientes satisfechos, insatisfechos y
entusiastas entre las preguntas cinco (5) a la nueve (9) que corresponden segun la escala
SERVQUAL a la dimension de fiabilidad en cada una de las cafeterias de Chocolate
Café Oviedo FP., asi como sus respectivos porcentajes que faciliten el anlisis de dicha

dimensioén.
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Tabla 5.24 Andlisis de la dimension de fiabilidad. (Elaboracion propia, 2019)

Cafeterias
CLIENTES Principal Principal
Frecuencia | Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Satisfechos 299 36% 272 33%
Insatisfechos 419 50% 438 52%
Entusiastas 117 14% 125 15%
Total 835 100% 835 100%

m Satisfechos m Insatisfechos Entusiastas

Principal Sucursal

Figura 5.25 Anadlisis de la dimension de fiabilidad. (Elaboracion propia, 2019).

La figura 5.25, muestra que tanto en la sede principal como en la sucursal la
poblacion se encuentre divida, ya que los indices de satisfaccion e insatisfaccion son
similares con respecto a la fiabilidad de las cafeterias, de igual forma ocurre con los
porcentajes de clientes entusiastas en ambas sedes.
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5.3.1.3 Andlisis de la dimension de responsabilidad

En la tabla 5.25, se muestra la sumatoria de clientes satisfechos, insatisfechos y
entusiastas de las preguntas diez (10) a la trece (13) que corresponden segun la escala
SERVQUAL a la dimension de responsabilidad en cada una de las cafeterias
pertenecientes a Chocolate Café Oviedo FP., asi como sus respectivos porcentajes que

faciliten el analisis de dicha dimension.

Tabla 5.25 Analisis de la dimension de responsabilidad. (Elaboracion propia, 2019).

Cafeterias
CLIENTES Principal Principal
Frecuencia | Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Satisfechos 237 35% 269 40%
Insatisfechos 340 51% 318 48%
Entusiastas 91 14% 81 12%
Total 668 100% 668 100%

m Satisfechos m Insatisfechos Entusiastas
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Figura 5.26 Analisis de la dimension de responsabilidad. (Elaboracion propia, 2019).

Se puede apreciar mediante los resultados obtenidos en la figura 5.26, que en

ambas sedes se obtuvieron porcentajes elevados en cuanto al nivel de insatisfaccion
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que los clientes manifestaron en relacion a la disposicién de los empleados para ayudar
a los clientes y en la rapidez del servicio prestado, y en ambas los clientes mostraron

niveles similares de entusiasmo.

5.3.1.4 Andlisis de la dimension de seguridad

En la tabla 5.26, se muestra la sumatoria de clientes satisfechos, insatisfechos y
entusiastas de las preguntas catorce (14) a la diecisiete (17) que corresponden segun la
escala SERVQUAL a la dimensién de seguridad en cada una de las cafeterias de

Chocolate Café Oviedo FP, asi como sus respectivos porcentajes.

Tabla 5.26 Analisis de la dimension de seguridad. (Elaboracion propia, 2019).

Cafeterias
CLIENTES Principal Principal
Frecuencia | Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Satisfechos 291 44% 293 44%
Insatisfechos 303 45% 268 40%
Entusiastas 74 11% 107 16%
Total 668 100% 668 100%

m Satisfechos m Insatisfechos Entusiastas

Principal Sucursal

Figura 5.27 Analisis de la dimension de seguridad. (Elaboracion propia, 2019).
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De los resultados obtenidos en la figura 5.27, es importante resaltar que, tanto en
la sede principal como en la sucursal, la cantidad de clientes satisfechos e insatisfechos
son similares, ya que los margenes que lo separan son muy cortos, no obstante la
sucursal es la que posee mas clientes entusiastas, en su relacion con los empleados,
consideran que son amables, atentos y tienen conocimientos adecuados para guiarlos

oportunamente.

5.3.1.5 Andlisis de la dimensién de empatia

En la tabla 5.27 se muestra la sumatoria de clientes satisfechos, insatisfechos y
entusiastas de las preguntas dieciocho (18) a la veintidds (22) que corresponden segun
la escala SERVQUAL a la dimension de empatia en cada una de las cafeterias de
Chocolate Café Oviedo FP, asi como sus respectivos porcentajes que faciliten el

analisis de dicha dimensioén.

Tabla 5.27 Analisis de la dimension de empatia (Elaboracion propia, 2019).

Cafeterias
CLIENTES Principal Principal
Frecuencia | Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Satisfechos 352 42% 334 40%
Insatisfechos 403 48% 350 42%
Entusiastas 80 10% 151 18%
Total 835 100% 835 100%
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Figura 5.28 Analisis de la dimension de empatia. (Elaboracion propia, 2019).

Los resultados obtenidos en la figura 5.28, permite inferir que la poblacion se
encuentre divida, ya que los indices de satisfaccion e insatisfaccion son casi similares
ya que los méargenes porcentuales que los separan son muy cortos, con respecto a la
capacidad de los empleados para brindar cuidado y atencion personalizada, por otro

lado, es la sucursal la que posee mayor porcentaje de clientes entusiastas.

5.3.2 Valores de la brecha de desconfirmacion “Q”

Segun el modelo SERVQUAL, de la brecha que existe entre las percepciones y
expectativas del cliente se obtiene un valor de Desconfirmacion “Q”, dicho valor
permitira evaluar la calidad del servicio en las cafeterias de Chocolate Café Oviedo FP,

segun los siguientes criterios:

a) Si dicho valor es positivo (P > E), es decir toma valores entre mas uno (+ 1) y
mas seis (+6) significa que la percepcion supera a la expectativa y por lo tanto el cliente

se considera “entusiasta” en ese item.

b) Por el contrario, si dicho valor es negativo (P< E), y toma valores entre menos
seis (-6) y menos uno (-1) significa que no se cumple con la expectativa y por lo tanto

existe “insatisfaccion”.
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c¢) Cuando el valor es cero (0), (P=E) la percepcidn es igual a las expectativas

por lo tanto el cliente se considera “satisfecho”.

A continuacion, se mostrara el valor de “Q” para cada pregunta, el cual constituye
un indicador de la calidad del servicio en la sede principal y sucursal de la empresa
Chocolate Café Oviedo FP.

5.3.2.1 Chocolate Café Oviedo FP sede principal
En la tabla 5.28 se identifican los valores de “Q” asignados por los clientes de la
sede principal a cada pregunta formulada. Los valores de “Q” van desde menos seis (-

6) hasta mas seis (+6).

Tabla 5.28 Valores de la brecha de desconfirmacion “Q” en la sede principal
(Elaboracion propia, 2019).

Valores de Desconfirmacion (Q)
No| 6| 5]-4]3]2]-1]0|1]2]3]4]5]6
1 13|86 |17|20]29|65|13| 5| 0]|0/|0]1
21 2|5 |7 |17|10|42|64|15]2]0]|1]0]2
3| 3| 4|5 16| 7 |37 |77|183|3|0|2|0]|0
41 1|5 ]10[18[3 |38 |5 10| 2]|0/|3|0]|0
S| 2|3 |12[15[29|32 |5 |[11|5|0|2]0]0
6 | 3|7 |12|10|18 |34 |5 (17| 8 | 3| 0] 0|0
71 3|5 10|11 |14 |32 |66 |19 4 |0 | 1|11
8| 2|4 |8 |11|2 (38628 |11]1]1]0]1
9 1 3|9 |13|10|23|26|60| 7 |5 ]| 4/|5]0]2
10| 5 | 4 |14]20|26| 31|48 (10| 3|2 |21]2]0
111 2| 3|7 |11|16|40|61[15] 9 |1 |1]1]0




Continuacién de la tabla 5.28
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Valores de Desconfirmacion (Q)

No| 6] 5]-4]-3][-2]-1]0f]1]2]3[]a4][5]6
121 2 | 3|5 |11|15|43| 68 |15| 4 |0 | 1]0]0O
13/ 5|6 |5 |12|24|3 |60 205 |0|0]0]0
14133 |33 |11 | 11 | 16 |443| 770 |116| 4 | 0 | O | O | O
51 3|36 |13|16|44 |63 |17 2 ]0]0/|0]0O0
6|6 | 5| 4|8 |18|34 |8 |13|2|1|/0]0]0
1713 4|3 |7 |13|40| 78 |13 4 |2]0/|0]0O0
18| 4| 2107 |18|43| 66 |11 | 4 |0 |1 |1]0
©®)1 12 (3|4 |15|43| 77 |13]/3 |3 |]2/|1]0
201 3 | 5|8 |7 |[21|3 |6 |7 |43 [1|1]0
2l 5 | 3|7 | 8|2 |4 |72 |9 | 2]0|0|0]oO
221 2 | 3|5 13|17 |44 |69 |8 | 5|0/[0|1]0
T | 66 | 96 | 161 | 257 | 402 | 823 | 1435|280 | 96 | 20 | 23 | 8 | 7

Leyenda: No, corresponde al nimero de preguntas de la encuesta y total (T)

Para una mejor visualizacion se procedio6 a agrupar los resultados en la tabla 5.29,

los valores negativos se tomaron como clientes insatisfechos, los valores de cero (0)

corresponde a los clientes satisfechos, y los positivos indican que son clientes

entusiastas.

Tabla 5.29 Resumen de los valores de desconfirmacion “Q” en la sede
principal. (Elaboracion propia, 2019)

Preguntas Clientes
No. Satisfechos | Insatisfechos | Entusiastas Total
1 65 83 19 167
2 64 83 20 167
3 77 72 18 167




Continuacién de la tabla 5.29.

Preguntas Clientes
No. Satisfechos | Insatisfechos | Entusiastas Total
4 50 102 15 167
5 56 93 18 167
6 55 84 28 167
7 66 75 26 167
8 62 83 22 167
9 60 84 23 167
10 48 100 19 167
11 61 79 27 167
12 68 79 20 167
13 60 82 25 167
14 70 77 20 167
15 63 85 19 167
16 80 71 16 167
17 78 70 19 167
18 66 84 17 167
19 77 68 22 167
20 68 83 16 167
21 72 84 11 167
22 69 84 14 167
Total | 1435 1805 434
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De la tabla 5.29 se muestra que el nivel de clientes insatisfechos de la sede

principal de Chocolate Café Oviedo FP, es més alto que los satisfechos y entusiastas.

Se deben reforzar las estrategias para mejorar dichos problemas.
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Para calcular el indice de la calidad del servicio (ICS) de la sede principal de
Chocolate Café Oviedo FP, se realiz6 el célculo del promedio de los clientes satisfechos
e insatisfechos segun su evaluacion en los veintidds (22) items correspondientes a cada

dimensioén.

Para calcular la brecha se restd la percepcién menos la expectativa y se asigné
un peso o importancia a cada dimension, segin la experiencia e intereses de la gerencia
de Chocolate Café Oviedo F.P. En la tabla 5.30, se observa el peso asignado a cada

dimension, segln su importancia.

Tabla 5.30 Calculo de ICS en la sede principal. (Elaboracion propia, 2019)

Pregunta Dimension P E |Brecha| X | Importancia| ICS
No
1 50 (58| 08
2 51|61 | -1
Tangibilidad -0,92 30% -0,27
3 55| 61| -1
4 48| 6 -1
5 51| 6,1 -1
6 5 6 -1
7 Fiabilidad | 4| 61 | -0.7 | 004 30% -0,28
8 51| 6 -0,9
9 41| 5 -0,9
10 49 | 57 -0,8
11 55162 | -07
1 Responsabilidad 53| 63 1 -0,9 20% -0,18
13 51| 6,2 -1,1

Leyenda: Percepcion (P), Expectativas (E), Promedio (X), indice de calidad de
servicio (ICS)




94

Continuacién de la tabla 5.30.

Pregunta No | Dimension P E |[Brecha| X |Importancia| ICS
14 56 | 63 | -07
15 55 | 63| -08
16 Seguridad 57 | 64 07 -0,7 5% -0,03
17 57 | 63| -06
18 52 [ 61| -09
19 58 | 62 | -04
20 Empatia | 53 | 61 | -08 | -0,9 15% -0,14
21 55 | 64 | -09
22 56 | 62 | -06
Total 5,26 | 6,09 -0,90

Leyenda: Percepcion (P), Expectativas (E), Promedio (X), Indice de calidad de

servicio (ICS)

En la tabla 5.30, muestra la experiencia en cuanto a la percepcién del servicio
ofrecido en la sede principal de Chocolate Café Oviedo FP, y este no supero6 las
expectativas de los clientes y se obtuvo un valor de ICS de -0,90, este valor por ser
negativo, indica que no se han superado las expectativas de los clientes. (Ver figura
5.29)

EMPATIA
SEGURIDAD
CAP.RESPUESTA

FIABILIDAD

TANGIBLE

-1 -0,8 -0,6 -0,4 -0,2 0

Figura 5.29 Brechas de insatisfaccién por dimension en la sede principal de
Chocolate café Oviedo FP. (Elaboracion propia, 2019).



95

En la figura anterior, se puede apreciar mejor que la brecha de insatisfaccion mas
alta corresponde a la dimension de fiabilidad con -0,94 y la més baja es la dimension
de seguridad con -0,07. En ambos extremos, segun la metodologia SERVQUAL las

percepciones no superan las expectativas.

5.3.2.2 Chocolate Café Oviedo FP sucursal

La tabla 5.31 sefiala los valores de “Q” que los clientes de la sucursal de

Chocolate Café Oviedo F.P asignaron a cada pregunta formulada en la encuesta.

Tabla5.31 Valores de la brecha de desconfirmacion “Q” en la sucursal (Elaboracion
propia, 2019)

Valores de Desconfirmacion (Q)

No| 6| -5|-4]3[]-2[1]0]1]2]3]4]5]6s
1|5 |8 |14 |31 |21|22|5|13]2]0]1]|0]0
2 11| 7 |12|12|16 |4 |57 |17 1]0|0]O0]0
3| 4| 5|9 |10|15|28| 75|17 4| 0|01]0]0
41 1|57 |14|29|3 |58 |18|0/|0/|0/|0]|0
S| 1| 3|7 14|30 |43|49 |18 1|0 1]0]0
6 o|7 |8 |5 |3 |3 |53[20]3]0/|0]|0]0
71 3|5 |9 |6 |14|3|7|2]4]0]1]|1]0
8 | 1|6 |5 |7 |2|28|64|28]6|0|01]0]0
91 4|9 1313|133 |37|15|5|1]0]|1]0
101 2 127 |13|25 3459|131 ]0|0]1]0
111 | 12| 4 | 13|17 |38 |72[19] 2|3 |01]1]0
1211133 |10/129|3|71|18|3]0/|0]0]0
Bl 2] 9|5 12|23 |6|12]3|1|1]1]1
1411 |3 |4 |8 |15|3|78|18|7|0/|0]0]0




Continuacién de la tabla 5.31
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Valores de Desconfirmacion (Q)

No| 6] 5]-4]-3][-2]-1]0f]1]2]3[]a4][5]6
L)1 3|5 |7 |14|10(36 |74 |14]3]1]0/|0]0O0
611 |5 |5 |7 |12|3]| 7 |2|9|0|0]0]0
17/ 0| 3| 4|6 |15|34 |74 |25 4]2]0/]|0]0
81|53 |12|12|45|59 |27 |1|0]0]0
911|433 |13|3 |74 |2|[5|1/0]1]0
201 0| 1|7 |3 |21|3 |7 |24|5]1[0|0]0
2l 2 | 3| 2 | 8|16 |44 |65 |2 |5 |1[0|1]0
221 0| 2| 4|5 12|41 |70 |25]|5|2|0|0]0
T | 35 [111 142 | 226 | 431|783 (1413 422 | 85 |14 | 4 | 7 | 1

Leyenda: No, corresponde al niUmero de preguntas de la encuesta y total (T)

Para una mejor visualizacion se procedio a agrupar los resultados en la tabla 5.32,

los valores negativos se tomaron como clientes insatisfechos, los valores de cero (0)

corresponde a los clientes satisfechos, y los positivos indican que son clientes

entusiastas.

Tabla 5.32 Resumen de los valores de desconfirmacion “Q” en la
sucursal de Chocolate Café Oviedo FP. (Elaboracién
propia, 2019).

Preguntas Clientes
No. Satisfechos | Insatisfechos | Entusiastas Total
1 50 101 16 167
2 57 92 18 167
3 75 71 21 167
4 58 91 18 167
5 49 98 20 167




Continuacién de la tabla 5.32

Preguntas Clientes
No. Satisfechos | Insatisfechos | Entusiastas Total
6 53 90 24 167
7 70 71 26 167
8 64 69 34 167
9 37 108 22 167
10 59 93 15 167
11 72 70 25 167
12 71 75 21 167
13 63 85 19 167
14 78 64 25 167
15 74 75 18 167
16 70 66 31 167
17 74 62 31 167
18 59 78 30 167
19 74 63 30 167
20 70 67 30 167
21 65 75 27 167
22 71 64 32 167
Total 1413 1728 533
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De la tabla 5.32, se muestra que el nivel de clientes insatisfechos en la sucursal

de Chocolate Café Oviedo FP, es mas alto que los satisfechos y entusiastas; por lo

tanto, se deben reforzar las estrategias para mejorar dichos problemas.
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Para calcular el ICS de la sucursal de Chocolate Café Oviedo F.P. se realiz6 el

mismo procedimiento aplicado para la sede principal. En la tabla 5.33, se observa el

peso asignado a cada dimensidn, segun su importancia.

Tabla 5.33 Calculo de ICS en la sede sucursal. (Elaboracion propia, 2019)

Pregunta Dimension P E |Brecha| X |Importancia| ICS
No

1 4,59 | 5,17 | -0,58

2 513|526 | -0,34

3 Tangibilidad 540 | 547 | 007 -0,29 30% -0,08
4 5,08 | 525 | -0,17

5 518 | 525 | -0,07

6 527 (523 | 0,04

7 Fiabilidad | 943 | 947 | 0,04 | 030 30% -0,09
8 549 | 552 | -0,03

9 4,40 | 5,80 | -1,40

10 4,83 | 5,15 | -0,32

11 5,57 | 563 | -0,06

B Responsabilidad 559 | 565 | -0.06 -0,12 20% -0,02
13 519 | 5,23 | -0,04

14 5,73 {583 | -0,10

15 532|545 | -0,13

6 Seguridad 559 | 583 | -024 -0,14 5% -0,01
17 571|579 | -0,08

18 537 | 545 | -0,08

19 Empatia 571 583 | -012 -0,07 15% -0,01

Leyenda: Percepcion (P), Expectativas (E),

servicio (ICS)

Promedio (X), Indice de calidad de
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Continuacién de la tabla 5.33

Pregunta Dimensién P E |Brecha| X |Importancia| ICS

No

20 573 | 576 | -0,03

21 Empatia 5,65 | 570 | -0,05

22 5,76 | 5,70 | -0,06

Total 5,35 | 5,52 -0,21
Leyenda: Percepcion (P), Expectativas (E), Promedio (X), Indice de calidad de
servicio (ICS)

En la tabla 5.33, se muestra que la experiencia en cuanto a la percepcion del
servicio ofrecido en la sucursal de la cafeteria Chocolate Café Oviedo FP, no superd
las expectativas de los clientes y se obtuvo un valor de ICS de -0,21, este valor por ser
negativo, indica que no se han superado las expectativas de los clientes; es decir, no
existe satisfaccion en los servicios recibidos. Sin embargo, es necesario mencionar que
el valor mientras mas cercano a cero “0” este representa mayor satisfaccion en el
servicio, pero si no supera el cero “0” y se convierte en positivo, lo que significa segun
la metodologia SERVQUAL que existe calidad en el servicio. Para un mejor
entendimiento de lo antes plasmado, ver la figura 5.30.

EMPATIA

-0,14 SEGURIDAD

CAP.RESPUESTA

0.3 FIABILIDAD
-0,29 TANGIBLE
-0,35 -0,3 -0,25 -0,2 -0,15 -0,1 -0,05 0

Figura 5.30 Brechas de insatisfaccion por dimension en la sucursal de
Chocolate café Oviedo FP. (Elaboracion propia, 2019).
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Como se aprecia en la figura anterior, la brecha de insatisfaccion més alta
corresponde a la dimension de fiabilidad con -0,30 y la méas baja es la dimension de
empatia con -0,07. En ambos extremos, segin la metodologia SERVQUAL las

percepciones no superan las expectativas.

5.4 Comparacion de la satisfaccion del cliente en las sucursales de Chocolate Café
Oviedo FP

Para la realizacion de la comparacion se empleara el método ANOVA, el cual es
una herramienta que permite comparar varios grupos de una variable cuantitativa, por
tanto, se empleard en esta investigacion para comparar los clientes satisfechos,
insatisfechos y entusiastas identificados en cada una de las dos (2) sucursales de
Chocolate Café Oviedo F.P., con la finalidad de determinar si las medias poblacionales

son significativamente iguales o diferentes entre si.

Para la aplicacién de ANOVA se establecié las hipotesis nula y alternativa. Las

cuales se presentan a continuacion:

a) Hipotesis nula: no hay diferencias en los valores de las medias poblacionales.
b) Hipotesis alternativa: hay diferencias en los valores de las medias

poblacionales.

Ho: pa = po (5.1)

Hi:p # pe (5.2)

Donde:

Ho = Hipotesis nula

H1: = Hipotesis alternativa
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w1 = Media poblacional de Chocolate Café Oviedo F.P principal.
u2 = Media poblacional de Chocolate Café Oviedo F.P sucursal.

Si la hipotesis nula (HO) se acepta, se concluye que no hay diferencias en los
valores de las medias poblacionales, es decir, la cantidad de clientes satisfechos,
insatisfechos y entusiastas no tienen diferencias significativas entre si. Si por el
contrario se rechaza, se acepta la hipétesis alternativa H1, es decir, existen diferencias

en los valores de las medias poblacionales.

Para la realizacion del ANOVA se utilizo el programa Microsoft Office Excel
2016 y se trabajo con un alfa (nivel de significancia) de 0.05. A continuacion, se

muestran los resultados obtenidos.

5.4.1 Andlisis de varianza (ANOVA) para clientes satisfechos

En la siguiente tabla 5.34, se presentan un resumen de los clientes satisfechos de
ambas sedes de la cafeteria y seguidamente el calculo de ANOVA a través de Excel,

respectivamente.

Tabla 5.34 Resumen de los datos de clientes satisfechos de las sedes de Chocolate
Café Oviedo FP. (Elaboracion propia, 2019)

Grupos Cuenta Suma Promedio Varianza
Principal 22 1435 65,2272727272 74,5649350649
Sucursal 22 1413 64,2272727272 109,231601731

Con los datos establecidos en la tabla anterior, se procede a la elaboracion del
andlisis de varianza (ANOVA) por medio de Excel, de los cuales se obtienen los
siguientes datos: (ver tabla 5.35)



Tabla 5.35 Andlisis de varianza (ANOVA) de clientes satisfechos. (Elaboracion propia, 2019)

Origen de las Suma de Grados | Promedio de Factor Probabilidad | Valor critico
variaciones cuadrados de los cuadros para Factor
libertad
Entre grupos 11 1 11 0,119697576 | 0,731089849199 | 4,0726537592
Dentro de los grupos | 3859,72727272 | 42 | 91,8982683982
Total 3870,72727272 43




103

En base a los valores obtenidos del andlisis de varianza de un factor (ANOVA)
de la tabla 5.35, se grafica la curva de Fisher que se muestra a continuacién para
visualizar mejor los resultados obtenidos en cuanto a los clientes satisfechos por sede.
(Ver figura 5.31).

08 | Fprueba- 0.1196 Distribucion F
0.7
0.6
0.5
F tabla- 4,0726
0.4 :

03

0.2

|H|
0 Ill
4

0

Figura 5.31 Curva de Fisher de clientes satisfechos. (Elaboracion propia, 2019)

Ho = Se acepta si “F tabla” > “F prueba”
H1 = Se acepta si “F tabla” < “F prueba”

Segun lo observado en la figura 5.32, la hipétesis nula (Ho) se acepta ya que
(Ftabla= 4,0726 > Fprueba = 0,1196), lo que significa que en los valores obtenidos no
hay una diferencia significativa con respecto al nimero de clientes satisfechos en cada

sede.
5.4.2 Analisis de varianza (ANOVA\) para clientes insatisfechos
En la siguiente tabla 5.36, se presentan un resumen de los clientes insatisfechos

de ambas sedes de la cafeteria y seguidamente el calculo de ANOVA a través de Excel,

respectivamente.
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Tabla 5.36 Resumen de los datos de clientes insatisfechos de las sedes de Chocolate
Café Oviedo FP. (Elaboracion propia, 2019)

Grupos Cuenta Suma Promedio Varianza
Principal 22 1805 82,04545455 72,9025974
Sucursal 22 1728 78,54545455 191,1168831

Con los datos establecidos en la tabla anterior, se procede a la elaboracion del
analisis de varianza (ANOVA) por medio de Excel, de los cuales se obtienen los

siguientes datos: (ver tabla 5.37)



Tabla 5.37 Anélisis de varianza (ANOVA) de clientes insatisfechos. (Elaboracion propia, 2019)

Origen de las Suma de Grados | Promedio de Factor Probabilidad | Valor critico
variaciones cuadrados de los cuadros para Factor
libertad
Entre grupos 134,75 1 134,75 1,02075801 0,318124648 4,072653759
Dentro de los grupos | 5544,409091 42 132,0097403
Total 5679,159091 43
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Partiendo de los valores obtenidos en la tabla 5.38, que corresponde al analisis
de varianza (ANOVA) de los clientes insatisfechos de las sedes de Chocolate Café F.P.,

se elaboro la siguiente curva de Fisher. (Ver figura 5.32)

88, o d ﬂDistribucién F
Gl prosba: 1.0207
0.6 ‘
zz F tabla: £.0726
0.3

0.2

P “HHII;.

0 1

Figura 5.32 Curva de Fisher de clientes insatisfechos. (Elaboracion propia, 2019)

Tal como se muestra en la figura 5.33, la hip6tesis nula (Ho) se acepta ya que
(Ftabla= 4,0726 > Fprueba=1,0207) lo que indica que en los valores obtenidos no hay

una diferencia significativa en cuanto al nimero de clientes insatisfechos en cada sede.

5.4.3 Andlisis de varianza (ANOVA) para clientes entusiastas

En la siguiente tabla 5.38, se presentan un resumen de los clientes entusiastas de

ambas sedes de la cafeteria.

Tabla 5.38 Resumen de los datos de clientes entusiastas de las sedes de Chocolate
Café Oviedo FP. (Elaboracion propia, 2019)
Grupos Cuenta Suma Promedio Varianza

Principal 22 434 19,72727273 18,3030303
Sucursal 22 533 24,22727273 33,32683983
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Seguidamente con los datos establecidos en la tabla anterior, se procede a la
elaboracion del andlisis de varianza (ANOVA) por medio de Excel, de los cuales se

obtienen los siguientes datos: (ver tabla 5.39)



Tabla 5.39 Anélisis de varianza (ANOVA) de clientes insatisfechos. (Elaboracion propia, 2019)

Origen de las Suma de Grados | Promedio de Factor Probabilidad | Valor critico
variaciones cuadrados de los cuadros para Factor
libertad
Entre grupos 222,75 1 222,75 8,62872595 0,005352637 4,072653759
Dentro de los grupos | 1084,227273 42 25,81493506
Total 1306,977273 43
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Los datos de la tabla 5.39, permiten la elaboracion de la curva de Fisher que
mostraré de una forma méas simple los resultados obtenidos con el analisis de varianza
de un factor (ANOVA) para los clientes entusiastas en cada sede de Chocolate Café
FP. (Ver figura 5.33)

08 - DistribucionF
07
0.6
05

\ F tabla: 4.0726
0.4

03 F prusba: 8,6287
0.2
=1 L]
= |
4 S

0

Figura 5.33 Curva de Fisher de clientes entusiasta. (Elaboracidn propia, 2019)

HO = Se acepta si “F tabla” > “F prueba”
H1 = Se acepta si “F tabla” < “F prueba”

Segun lo observado en la figura 5.33, en esta curva la hip6tesis nula (HO) es
rechazada, ya que (F tabla = 4,0726 < F prueba= 8,6287) lo que significa que en los
valores obtenidos hay diferencia significativa en cuanto a la cantidad de clientes

entusiastas en cada sede de Chocolate Café FP.

Mediante el andlisis de varianza ANOVA se determin0 la existencia de una
diferencia significativa entre los valores de clientes satisfechos, insatisfechos y
entusiastas de cada sede, colocando en evidencia la variacion en cuanto a calidad de
servicio ofrecido, pues cada sede lleva a cabo sus funciones de manera diferentes,

ocasionando que la cafeteria no funcione como Unica imagen empresarial.
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5.5 Analisis de los factores internos y externos de las sedes para la formulacion de
las estrategias de mejoras a la calidad del servicio

Después de evaluar la calidad de servicio por el método SERVQUAL, se
implementa la matriz FODA para profundizar cuales son los factores que afectan la
calidad. Esto con la finalidad de posteriormente formular las estrategias necesarias que

ayuden a la mejora continua del servicio prestado.

Para el andlisis externo se consideran los factores legales, econémicos, socio-
culturales, ambientales y tecnoldgicos del entorno y el anélisis interno engloba todas
las caracteristicas internas que pueden afectar el desarrollo normal y eficiente de las
actividades en las sedes de Chocolate Café Oviedo FP. (Ver tabla 5.40).

Tabla 5.40 Matriz FODA de los factores que afectan la calidad del servicio en las
sedes de Chocolate Café Oviedo FP. (Elaboracion propia, 2020)

indicadores de gestion.

© N o O

Fortalezas Debilidades

1. Precios accesibles al cliente. 1. No cuentan con vigilancia.
2. Poseen una buena infraestructura 2. Falta de marketing digital para
3. Buena ubicacion. promover la marca.
4. Diversidad en el tipo de producto | 3. No cuenta con todos los productos

ofrecido (reposteria, pizzeria, ofrecidos en el mend.

loncheria). 4. Deficiente control en la toma de
5. Productos de calidad en su pedidos.

presentacion, tamafio y sabor. Demora en la entrega de pedidos.
6. Posibilidad de implementar Falta de capacitacién del personal.

Falta de iluminacion interna.

Los productos deben ser vendidos
ya
perecederos.

rapido que son productos




Continuacién de la tabla 5.40
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Fortalezas

Debilidades

. No cuentan con una estructura

organizacional.

Oportunidades

Amenazas

. Capacitacion en nuevas técnicas de
reposteria.

. Mercado en crecimiento en variedad
de productos.

. Nueva metodologia de calidad de
servicio.

. Nuevas formas de atraccion del

. Economia del pais

. Nuevos competidores en el mercado.

. Poca fidelidad de los clientes por el

servicio y productos ofrecidos.

. Constante variacion de los costos de

la materia prima.
(Inflacion,

devaluacion, cambio en la moneda).

cliente.

En el anélisis interno respecto a sus competidores, se pueden resaltar en las
fortalezas los precios accesibles al cliente, ubicacion céntrica en la ciudad tanto de la
sede principal como en la sucursal de la reposteria, ademas de ofrecer diversos tipos de
productos, cuenta con una infraestructura moderna lo cual genera confort y calidad de
servicio al cliente. Con respecto a las debilidades, existe deficiencia en el control y
toma de pedidos derivados de la falta de capacitacion del personal, no cuenta con
proyeccion de marketing a través de paginas web, radio y redes sociales, lo cual

captaria més clientes e impulsaria la venta.

En el andlisis externo de las sedes de Chocolate Café Oviedo FP, se puede resaltar
entre las principales oportunidades la capacitacion e implementacion de nuevas
técnicas de reposteria y nueva metodologia de calidad de servicio, dando preambulo a
lo que se conoce en la ingenieria industrial como “mejora continua”. Por otro lado, una
de las principales amenazas que tienen las sedes de reposteria es la constante variacion

de los costos de la materia prima derivado de la devaluacion de la moneda en el pais,
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amenazas como nuevos competidores en el mercado y poca fidelidad de los clientes
debido a lo anterior mencionado.

5.5.1 Formulacion de las estrategias
Después de profundizar en los factores que afectan la calidad del servicio, se

procede a formular las estrategias pertinentes para la mejora de la misma. Tal como se

observa en la siguiente tabla 5.41.



Tabla 5.41 Estrategias para mejorar la calidad del servicio de las sedes de Chocolate Café Oviedo FP. (Elaboracion propia,

2020)

Factores Internos

Factores Externos

Fortalezas
1. Precios accesibles al cliente.
2. Poseen una buena infraestructura
3. Buena ubicacion.
4. Diversidad en el tipo de producto ofrecido
(reposteria, pizzeria, luncheria).
5. Productos de calidad en su presentacion,
tamafio y sabor.
6. Posibilidad de implementar indicadores de
gestion.

Debilidades
1. No cuentan con vigilancia.
2. Falta de marketing digital para promover la
marca.
3. No cuenta con todos los productos ofrecidos
en el mena.
4. Deficiente control en la toma de pedidos.
5. Demora en la entrega de pedidos.
6. Falta de capacitacion del personal.
7. Falta de iluminacion interna.
8. Los productos deben ser vendidos rapido ya
que son productos perecederos.
9. No cuentan con una
organizacional.

estructura

Oportunidades
1. Capacitacion en nuevas técnicas de
reposteria.
2. Mercado en crecimiento en variedad de
productos.
3. Nueva metodologia de calidad de servicio.
4. Nuevas formas de atraccién del cliente.

=

Campafia Publicitaria
Promociones de productos
3. Captacion de nuevos colaboradores

N

1. Contrato de suficiente personal para
mejorar la calidad de servicio y optimizar
tiempo de espera.

2. Crear y divulgar medios digitales del
servicios y productos ofrecido en la
empresa para captar mas clientes

3. Capacitaciones con teméticas relacionadas
a la calidad de servicio.

Amenazas
1. Nuevos competidores en el mercado.
2. Poca fidelidad de los clientes por el servicio
y productos ofrecidos.
3. Constante variacion de los costos de la
materia prima.
4. Economia del pais (Inflacién, devaluacién,
cambio en la moneda).

1. Bajar precios de los productos

Lanzamiento de nuevos productos

3. Resaltar e indicar productos en ofertas
semanales

4. Elaborar encuestas para
opiniones de los clientes

N

saber las

1. Creacion de infraestructura
organizacional

2. Inversién en personal de vigilancia

3. Implementar y ejecutar planes de

acciones a corto plazo.




CAPITULO VI
LA PROPUESTA

6.1 Justificacion de la propuesta

La propuesta se fundamenta en los distintos déficits que se presentan con respecto
a la calidad del servicio prestado en cada una de las sedes de Chocolate Café Oviedo
FP., con la intencién de mejorar las mismas y prestar un servicio de calidad y de
eficiencia en busca de la mejora continua y ser una empresa lider en su mercado.

6.2 Alcance de la propuesta

La finalidad de esta propuesta es el desarrollo de estrategias que contribuyan a

mejorar la calidad del servicio en las sedes de Chocolate Café Oviedo FP.
6.3 Objetivos de la propuesta

6.3.1 Objetivo general de la propuesta

Implementar estrategias que mejoren la satisfaccion de los clientes con respecto
a la calidad de servicio ofrecido en la sede principal y sucursal de Chocolate Café
Oviedo FP.

6.3.2 Objetivos especificos de la estrategia

1. Definir la filosofia organizacional de la empresa.

2. Fijar la cantidad de trabajadores necesarios a contratar para el funcionamiento

Optimo de la empresa.

114
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3. Disefiar pagina web Chocolate Café Oviedo FP, para la eficiencia de los
servicios.

4. Elaborar un plan de capacitacion para la mejora continua del personal.

5. Establecer un plan de accion para la mejora de la calidad de servicio.

6. Formular indicadores para la eficiencia de la calidad de servicio.

7. Estimar los costos asociados de las estrategias planteadas.

6.4 Desarrollo de la propuesta

6.4.1 Definicién de la filosofia organizacional de la empresa

Debido a que la empresa no cuenta con una estructura organizacional es necesario
realizar o definir su filosofia mediante un organigrama, la cual permita dividir las tareas
por departamentos, evitando que todo el peso de la empresa como son la supervision
de operaciones diarias, toma de decisiones y reclutamiento de personal recaiga solo en
el jefe. El organigrama quedara conformado por el jefe, sub-gerente, delivery,

vigilante, repostero, cocinero, ayudante de cocina y mesero.

A continuacién, se muestra la estructura organizacional para la sede principal y
sucursal de Chocolate Café Oviedo FP. (Ver figura 6.1).



Jefe-Gerente

1

Sedz Sede
Principal Surcursal
| |
Sub-Gerente Sub-Gerente
1 ]
! 1 1 A 1 1 1 | 1 L 1 1 1 1
o 3 ; : Avudante s . . 3 Avudante
Vigilante Delivery Cajero | | Repostero | | Cocimero e Mesero | | Vigilante Delivery Cajero | | Repostero | | Cocinero © .| | Mesero
: y : de cocina = ’ de cocina

Figura 6.1 Estructura organizacional propuesta para las sedes de Chocolate Café Oviedo FP. (Elaboracién propia, 2020)
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6.4.1.1 Descripcién de los puestos de trabajo

A continuacion, se muestra de forma breve la descripcion que debe cumplir cada

uno de los puestos de trabajos establecidos en la estructura organizacional.

o Jefe - gerente: es el encargado de supervisar de manera directa al sub gerente
de las sedes, de manera que este cumpla con la funcién de su puesto dentro de la
empresa de forma correcta y eficiente, a su vez estara encargado de la captacion de

personal y entrevistas de los futuros colaboradores.

e Sub - gerente: se encarga de supervisar y dirigir las operaciones diarias de la
sede, es el responsable directo de las actividades, inquietudes y bienestar de los

colaboradores (vigilante, delivery y cajero).

¢ Vigilante: tiene como unica funcion velar por la seguridad de los clientes y
colaboradores durante su permanencia en las instalaciones, de manera que el cliente se

sienta seguro al momento de visitar las sedes.

o Delivery: este personal se encarga de hacer las entregas a domicilio de los
productos que el cliente solicita via online o telefénica. Este servicio requiere un costo
adicional, el candidato a optar por este puesto de trabajo debera contar con una bicicleta

0 auto motor.

e Cajero: tiene como funcion principal llevar el control de la caja, cobro de los
productos ofrecidos en el mend y atencion al cliente. Ademas, como funcion secundaria

la limpieza del local. Este tipo de carga tendra rotacion en diferentes turnos.
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e Repostero: se encarga de preparar y decorar todo lo relacionado a la reposteria
como los dulces, bolleria, bizcocheria, galleteria, chocolateria, torta, etc.

e Cocinero: es el encargado de supervisar la preparacion y la coccion de los

alimentos, dulces o comida.

¢ Ayudante de cocina: tiene como funcion principal colaborar con el cocinero
en la preparacion de los alimentos y como funcion secundaria se encarga de las tareas

de rutina en la cocina como limpiar, ordenar, etc.

e Mesero: es el encargado de recibir al cliente y tomar su pedido para

posteriormente llevar su encargo a la mesa respectiva del cliente.

6.4.1.2 Cartelera informativa

La cartelera informativa estara ubicada en un lugar visible para todos los
empleados, dicha cartelera mostrara la filosofia de la empresa, la cual se conforma por
la estructura organizacional, vision, mision y valores. Es importante hacer sentir al
empleado que es parte fundamental de la empresa para ellos la cartelera tendra espacios
para collage de fotos de compartir, mejor empleado del mes y calendario para fecha de
cumpleafios, ademas de las diferentes tematicas de curso para la capacitacion del

personal.

La cartelera llevara las siguientes partes:

e Organigrama: representa la estructura organizacion de la empresa, es decir,

como estara conformada tanto para la sede principal como la sede sucursal.
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e Mision: satisfacer el gusto y preferencia de nuestros clientes ofreciendo un
servicio de calidad.

e Vision: ser el mejor lugar para degustar postres y delicateses a nivel regional

y nacional, ser los mejores en atencion y prestacion de servicio al cliente.

¢ Valores: respeto, honestidad, puntualidad, compafierismo y compromiso.

e Collage de fotos: atesora recuerdos fotograficos de los diferentes momentos

en situaciones celebres de la empresa.

e Mejor empleado del mes: menciona de manera compensatoria al colaborar
mas destacado durante determinado periodo, esta mencion va acompafiada de una

fotografia del ganador.

e Cursos de capacitacion de personal: se mencionan las diferentes tematicas de
capacitacion a realizar, estas capacitaciones van dirigidas al empleado, su objetivo
principal es preparar al empleado de manera que afronte con éxito y determinacion las
operaciones que demanda la empresa a diario, obteniendo asi eficacia, destrezas,

capacidades y habilidades personales, grupal y organizacional.

A continuacion, se muestra el esquema de la cartelera informativa. (Ver figura
6.2).
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Figura 6.2 Esquema de cartelera informativa. (Elaboracion propia, 2020)

6.4.2 Fijacion de la cantidad de trabajadores necesarios a contratar para el

funcionamiento 6ptimo de la empresa

Debido a la deficiencia de personal en la sede principal y sucursal de Chocolate
Café Oviedo F.P, es necesario crear una planificacion que incluya el reclutamiento y
seleccion de personal, de modo que el personal a contratar aporte a la empresa
competitiva, valor, generacion de ingresos y cubra las actividades u operaciones diarias
de la empresa, evitando sobrecarga de actividades, retraso de pedidos, largas colas de
cliente en el local y atencion deficiente.

A continuacion, en latabla 6.1 y 6.2 se presenta un resumen del cargo y cantidad

de personas a contratar para las diferentes sedes.
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Tabla 6.1 Contratacion de personal sede principal. (Elaboracién propia, 2020)

Cargo Cantidad actual | Cantidad requerida Cantidad a
contratar

Sub-Gerente 0 1 1
Cajero 2 3 3
Delivery 0 1 1
Vigilante 0 1 1
Repostero 1 1 1
Cocinero 1 2 2
Ayudante de cocina 1 2 2
Mesero 1 1 1

Total personal a contratar 12

Tabla 6.2 Contratacion de personal sede sucursal. (Elaboracién propia, 2020)

Cargo Cantidad actual | Cantidad requerida Cantidad a
contratar

Sub-Gerente 0 1 1
Cajero 3 4 4
Delivery 0 1 1
Vigilante 0 1 1
Repostero 1 2 2
Cocinero 2 2 2
Ayudante de cocina 2 2 2
Mesero 2 2 2

Total personal a contratar 15

Posterior a determinar la cantidad a contratar, es necesario conocer los costos

asociados a estos. En la tabla 6.3 y 6.4 se muestra los costos de contratacion de personal
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por cada sede en moneda extranjera, que percibira cada colaborador o empleado en

periodos de tiempo mensual, estos costos de contratacion estardn sujetos a cambio

debido a la devaluacion a diario que se vive en el pais en sus diferentes monedas.

Tabla 6.3 Costos de contratacion sede principal. (Elaboracion propia, 2020)

Cargos Cantidad Sueldo ($) Sub Total (3$)
Sub-Gerente 1 60 60
Cajero 3 20 60
Delivery 1 15 15
Vigilante 1 15 15
Repostero 1 50 50
Cocinero 2 50 100
Ayudante de cocina 2 25 50
Mesero 1 25 25

Total 375

Tabla 6.4 Costos de contratacion sede sucursal. (Elaboracidn propia, 2020)

Cargos Cantidad Sueldo ($) Sub Total ($)
Sub-Gerente 1 60 60
Cajero 4 20 80
Delivery 1 15 15
Vigilante 1 15 15
Repostero 2 50 100
Cocinero 2 50 100
Ayudante de cocina 2 25 50
Mesero 2 25 50

Total 470
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6.4.3 Disefio de la pagina web de Chocolate Café Oviedo FP, para la

eficiencia de los servicios

Para obtener un nivel de confianza elevado por parte de los clientes de los
productos y servicios ofrecidos en las sedes de chocolate café, es necesario la creacion
de una pégina web, esta a su vez permite un incremento de ventas, mayor productividad

y competitividad en el mercado.

La pagina web estara disponible las veinticuatro (24) horas para consultas de
productos, nimeros de contactos, redes sociales, encargos, comentarios y organizacion
de la empresa, el servicio delivery solo estara habilitado en horario diurno.

6.4.3.1 Descripcién de la pagina web

Es necesario conocer y hacer una breve descripcion de cada uno de las partes que

la componen. Estas son:

e Productos: muestra todos los productos que ofrece la empresa.

e Contactos: muestra los diferentes medios para contactar a la empresa, teléfono
local, via WhatsApp, redes sociales y correo electrénico.

e Encargos: esta opcion estara destinado solo a sistema de apartado previo pago

del producto a solicitar.

e Comentarios: espacio disefiado para que el cliente pueda hacer sus preguntas,

quejas, reclamos y oportunidades de mejoras de la empresa.
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¢ Organizacion de la empresa: espacio de interés informativo, la cual muestra

como esta estructurada la organizacion, mision, vision y valores de la empresa.

e Delivery: opcién para solicitar entrega a domicilio, posteriormente se debe

escoger el producto y ser cancelado para proceder al despacho.

El portal de la pagina web se creara mediante la plataforma gratis llamada Wix,
actualmente es una de las plataformas gratis mas usada en el mundo para crear paginas
web con patentes propias. Esta pagina web cuenta con diversas opciones que permiten
ajustar el disefio de la pagina web a un estilo propio, mediante series de comandos
manejados desde la misma pagina. A continuacién, se muestra el disefio del portal web
(Ver figura 6.3).

. a . & b
- = by =
"Organizacion | | Encargos | |Servicios ~ Productos | | Contactos
- ~ -
i e
. | - @
f
= Gmail
?

Desayunos

\'n

Date wn gustice...

Web Portal Copyright, 2020,

Figura 6.3 Portal web propuesto para las sedes de Chocolate Cafe Oviedo FP.
(Elaboracion propia, 2020)
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6.4.4 Elaboracion de un plan de capacitacion para la mejora continua del

personal

Es muy importante mantener actualizado y capacitado al personal con referente
a la calidad de servicio y los temas a funcion de sus puestos de trabajo, con la finalidad
de prestar un servicio de alta calidad al igual que sus productos.

En la tabla 6.5 se muestra la estructura que tendra el plan de capacitacion dirigido
al personal, los costos de dicha capacitacion estaran expresados délares. Cabe destacar
que los planes de capacitacion se realizardn una vez por afio o cuando amerite por
deficiencia de personal o nuevos ingresos, los cursos seran dictados por consultores

externos a la empresa.



Tabla 6.5 Plan de capacitacion para el personal de Chocolate Café Oviedo FP. (Elaboracion propia, 2020)

Temas Topicos Modalidad | Duracién | Responsable A quien va dirigido Costo Recursos a
€)) utilizar
X Auditoria
Computadora
o . |B Normas de control )
Administracion ) ) o Video beam
L Manejo de caja Seminario Alex )
y organizacion ) 12 horas Sub - Gerente 15 Hojas blancas
registradora - Taller Delgado Lioi
. apiz
Manejo y control del o
] Refrigerios
clima laboral
X Atencion al cliente Computadora
Relaciones X Codigos de conducta o . Video beam
» . Seminario Gustavo Sub — Gerente, cajeros, ]
humanas y X Facturacion en caja 12 horas ] 25 Hojas blancas
] . - Taller Contreras delivery y mesero o
publicas registradora Léapiz
Refrigerios
) Motivacion Sub — Gerente, cajeros,
Manejo y ) ) o . o ) Computadora
y Trabajo en equipo Seminario Maria vigilante, cocinero, )
gestion de 6 horas i 35 Video beam
) - Taller Gbmez repostero, ayudante de o
tiempo ] Refrigerios
cocinay mesero
Reposteria & Preparacion de dulces, o
. Seminario ) . Instrumentos
bésicay tortas, galletas ) 6 horas Paola Béez Repostero y cocinero 10 ] )
- Practica e ingredientes
avanzada
i & Preparacion de Seminario Rubén ) Instrumentos
Cocteleria ) ) 6 horas . Cocinero y ayudante 10 ) )
bebidas y cocteles - Practica Rodriguez e ingredientes




Continuacion de la tabla 6.5

Temas Topicos Modalidad | Duracién | Responsable A quien va dirigido Costo Recursos a
€)) utilizar
[ Tareas basicas y
generales del guardia Computadora
Guardia de de seguridad Seminario Adrian o Video beam
seguridad Resolucion de - Taller 4 horas Martinez Vigilante 10 Refrigerios
conflictos
& Ley de seguridad
Total | 105%
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6.4.5 Establecimiento de un plan de accién para la mejora de la calidad de

servicio

Para mejorar aquellos aspectos negativos de la empresa se establece acciones que
minimizan o eliminan dichos aspectos con la intension de la mejora continua con

respecto a la calidad de servicio de la empresa Chocolate Café Oviedo FP.

A continuacion, en la tabla 6.6 se establece el plan de accion a ejecutar en la

cafeteria para mejoras del servicio. Los costos son expresados en dolares.



Tabla 6.6 Plan de accién para la mejora del servicio de Chocolate Café Oviedo FP. (Elaboracion propia, 2020)

Accion Funcién Lineamiento Periodo Recursos Costo ($)
Mantener limpia el érea e Barrer Escoba, pala,
interna Organizar coleto,
o desinfectar Todos los rastrillo,
Limpieza i 10
dias detergente,
paiiito, alcohol
antiséptico
Revisar que el personal cumpla [%l Cumplir objetivos Hoja de
Evaluar las o ) S o
o las actividades y acciones [l Eficiencia apuntes, lapiz
actividades ) o Todos los )
) establecidas por el gerente. Eficacia ] y todo material 0
asignadas durante la dias )
) pertinente a la
jornada .
actividad
Evaluar la calidad de servicio [¥l Organizar Impresora,
Evaluacion de para  desarrollar  acciones ) computadora,
) Primera . .
encuesta de correctivas en caso de ser hojas tamafio
_ . ) o semana de ) 5
satisfaccion al necesarias. (Ver apéndice A) carta y planilla
cada mes

cliente

de satisfaccion

al cliente




Continuacién de la tabla 6.6

Accion Funcién Lineamiento Periodo Recursos Costo ($)
Verificar que todo lo ofrecido Inspeccionar Hoja de
_ en el menud esté disponible de Contar Todos los | apuntes, lapiz
Inventario i 0
manera que cubra la demanda Abastecer dias y calculadora
del dia (materia prima)
Total 15
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6.4.6 Formulacion de indicadores para la eficiencia de la calidad de servicio

Uno de los factores que mas tiene impacto en la calidad del servicio es la
satisfaccion del cliente, dada a la diversidad de dificultades que se presentan en cada
de una de las sedes mencionadas anteriormente. Es por ello la importancia de medir
mediante indicadores de calidad para cada uno de los procesos realizados por el
personal a fin de evaluar, diagnosticar y posteriormente establecer correcciones a los

procesos de forma oportuna.

Los indicadores propuestos estan conformados por:

Obijetivo: funcion para la cual fue creado.

Unidad: presentacion de medicion.

Periodo: cada cuanto tiempo va ser aplicado.

Formula: expresién matematica para aplicar el indicador.

Responsable: de quien lo va ejecutar.

I o

Meta: que se pretende a llegar. De igual forma las metas para corto y largo
plazo.
7. Umbrales: para la permisibilidad del indicador para establecer mejoras o no

Esto acompafiado con un sistema de semaforo para la alerta del mismo.

6.4.6.1 Indicador de cumplimiento de las capacitaciones

A continuacién, se muestra en la figura 6.4 el indicador de cumplimiento de

capacitaciones.
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Titulo Porcentaje de capacitaciones

Objetivo Lograr cumplir con la cantidad de capacitaciones
programadas

Unidad % Periodo | Anual

Formula / Criterio para [(Capacitaciones realizadas /

el calculo capacitaciones programadas) x 100%

Responsable del

. Jefe - Gerente
cumplimiento

A Largo
70% A\ corto plazo: 85%
Meta ° P ° plazo: 95%
Umbrales Amarillo
< 70%0 70%0 - 85%0 80206 - 95%0

Figura 6.4 Indicador de cumplimiento de capacitaciones
(Elaboracion propia, 2020)

6.4.6.2 Indicador de rendimiento del portal Web

A continuacion, se muestra en la figura 6.5 el indicador de rendimiento del portal

Web.
Titulo Rendimiento del portal web
Objetivo Medir el rendimiento del comercio electrénico
Unidad % Periodo | Mensual

Formula / Criterio para
el célculo

Responsable del
cumplimiento

(Compras / Total de visitantes) x 100%b

Jefe - Gerente

A Largo
M 70% A\ corto plazo: 85%
eta ? P ? plazo: 95%
Umbrales Amarillo
< 70%0 7026 - 85206 8026 - 95206

Figura 6.5 Indicador de rendimiento del portal Web.
(Elaboracion propia, 2020)

6.4.6.3 Indicador de rendimiento del servicio delivery

A continuacion, se muestra en la figura 6.6 el indicador de rendimiento del
servicio delivery.



Titulo Rendimiento del servicio delivery
Objetivo Medir el rendimiento del servicio entrega a domicilio
Unidad % Periodo | Mensual

Formula / Criterio para
el calculo

(Ordenes realizadas (Delivery) /
Ordenes totales) x 100%

Responsable del
cumplimiento

Jefe - Gerente

Meta 70%

Umbrales

< 70%06

A Largo
plazo: 95%

A\ corto plazo: 85%

Amarillo
70906 - 8520

80%0 - 95%0

Figura 6.6 Indicador de rendimiento del servicio delivery.
(Elaboracion propia, 2020)

6.4.6.4 Indicador de rentabilidad sobre ventas
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A continuacion, se muestra en la figura 6.7 el indicador de rentabilidad sobre

ventas.
Titulo Rentabilidad sobre ventas
Objetivo Medir la rentabilidad sobre ventas de la empresa
Unidad % Periodo | Mensual
Formula / Criterio para [(Beneficio anual / Facturacion anual) x
el célculo 100%

Responsable del
cumplimiento

Jefe - Gerente

Meta 70%

Umbrales

< 70%0

A Largo
plazo: 95%

A corto plazo: 85%

Amarillo
7026 - 85%0

80%0 - 95%0

Figura 6.7 Indicador de rendimiento del servicio delivery.
(Elaboracion propia, 2020)

6.4.6.5 Indicador de la calidad de servicio

A continuacion, se muestra en la figura 6.8 el indicador de la calidad de servicio.



Titulo Calidad de servicio
L. Medir el rendimiento de los servicios ofrecidos al
Objetivo .
cliente
Unidad % Periodo | Mensual
Formula / Criterio para |(Puntaje obtenido (encuesta) / Puntaje total) x
el calculo 100%

Responsable del
cumplimiento

Jefe - Gerente

Meta 70%

Umbrales

< 70%0

A Largo
plazo: 95%

A corto plazo: 85%

Amarillo
70906 - 85%0

80%0 - 95%

Figura 6.8 Indicador de calidad de servicio. (Elaboracion propia, 2020)

6.4.6.6 Indicador del cumpli

miento de actividades
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A continuacion, se muestra en la figura 6.9 el indicador del cumplimiento de

actividades.
Titulo Cumplimiento de actividades
. Medir el rendimiento de los colaboradores en sus
Objetivo . .
actividades asignadas
Unidad % Periodo | Mensual
Formula / Criterio para |(Actividades realizadas / Actividades
el calculo programadas) x 100%

Responsable del
cumplimiento

Jefe - Gerente

Meta 70%

A Largo

A corto plazo: 85%

Umbrales

< 70%0

plazo: 95%

Amarillo

70%0 - 85% 80%0 - 95%

Figura 6.9 Indicador

del cumplimiento de actividades.

(Elaboracion propia, 2020)

6.4.7 Estimacidn de los costos asociados de las estrategias planteadas

Todas las mejoras llevan costo por la cual es necesario hacer la estimacion de

costo. Cabe resaltar que se realiza la estimacion de los costos por la negatividad de la
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empresa para ejecutar una factibilidad econémica. En la tabla 6.7 se muestra la

estimacioén de costo.

Tabla 6.7 Estimacion de costos de las estrategias. (Elaboracion propia, 2020)

Estrategia Costos ($)
Contratacion de personal sede principal 375
Contratacion de personal sede sucursal 470
Plan de capacitacion 105
Plan de accion. 15
Total 965%

Para las estrategias establecidas de la empresa Chocolate Café Oviedo F.P es sus

diferentes sedes es necesario invertir 965%$ en total.



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

1. La descripcién de la situacion actual a través del diagrama de Ishikawa
permitio representar graficamente las deficiencias en la calidad de servicio de la
empresa en base a las causas que mayor impacto tienen, como lo son la falta de

personal, trato desagradable o impropio y la mala organizacién de la empresa.

2. Para calcular el indice de la calidad de servicio de la cafeteria en ambas sedes
se utilizé la técnica SERVQUAL, la cual indico que la dimension de tangibilidad
acumulo el mayor porcentaje en cuanto a clientes insatisfechos se refiere con un 51%
en la sede principal y 53% en la sede sucursal. Mientras que los clientes entusiastas
tuvieron mayor porcentaje en la dimension de fiabilidad con un 14% en la sede
principal y 15% en sede sucursal. De estos resultados se evidencia mayor porcentaje
de insatisfaccion por parte de la clientela al solicitar los servicios prestados por la

cafeteria.

3. Segun lo obtenido por el método SERVQUAL la calidad de servicio para las
brechas dio como resultado que la misma se consideran insatisfecha con una valoracion
de desconfirmacion de 1805, en donde la mayor insatisfaccion fue la brecha de la
dimensién de tangibilidad para ambas sucursales, con un 51% y 53% respectivamente,

debido a la apariencia fisica de la organizacion.

4. Para la comparacion de la calidad de servicio en las sedes se utilizd la
herramienta ANOVA, el cual permitié determinar si las medias poblacionales son
significativamente iguales o diferentes entre si, donde se pudo observar que existen

diferencias significativas entre los valores de los clientes satisfechos, insatisfechos y

136
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entusiastas. Esto indica que la sede principal y sucursal llevan a cabo sus funciones de
manera individual, es decir existen variaciones en la calidad de servicio. En donde la
sede principal es la que tiene mayores clientes insatisfechos y un menor nimero de
clientes entusiastas, es decir la sede sucursal presenta una mejor calidad de servicio con

la respecto a la principal.

5. Las estrategias establecidas buscan mejorar la calidad de servicio de las sedes,
solventando los factores internos que afectan a la misma, mediante la implementacion
de una filosofia organizativa lineal, disefio de pagina web para la confiabilidad de los
clientes, planes de capacitacion y accién para la productividad e indicadores de gestion
del servicio; para la mejora continua de la empresa.

Recomendaciones

1. Presentar el trabajo de investigacion y propuesta a la empresa para la puesta

en marcha de la misma.

2. Mantener un inventario éptimo para la disponibilidad de los productos.

3. Retener el personal a través de sistemas de incentivos.

4. Realizar una evaluacién econdmica para la rentabilidad de la propuesta

presentada.

5. Evaluar anualmente la calidad de servicio a través del método SERVQUAL

para la mejora continua.

6. Llevar un control detallado de los datos obtenidos en las encuestas y en los

indicadores para ajustar mejoras futuras.
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Marque con una & su respuesta, su opinion es muy importante para nosotros.

1 @ éA traves de que medios te enteraste de Chocolate Café?

Facebook
Instagram
Radio

Un amigo (a)
Otros:

QQQQ

2 @=éSu consulta, pedido o queja fue atendida de forma rapida, agradable y eficiente?

Si O
No O

3| @ ¢Elpersonal de atencion al cliente fue amigable y atento durante su permanencia en
nuestra instalaciones?

Si O
No O
4 @¢En la escala del 1 al 5 con cual calificas nuestra calidad de servicio?
105 20 30 40 509

5| #¢Tiene alguna recomendacion que nos ayude a ser los mejores en la ciudad en cuanto a
calidad de servicio se refiere?

Figura A.1 Encuesta de satisfaccion al cliente propuesto. (Elaboracion propia, 2020)
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