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RESUMEN DEL PROYECTO

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo evaluar la percepcion de la calidad de
servicio al cliente, mediante la metodologia Servperf, de tal manera que agregue valor al Restaurant
Dayanita de la ciudad de Salcedo, que lleva funcionando aproximadamente 11 afios en el sector, la
investigacion se realizo con el propdésito de conocer las percepciones y el servicio que reciben los
clientes ya que se nota la inconformidad en el servicio brindado y se debe tomar en cuenta que el
cliente debe recibir un servicio de calidad y calidez. Se realiz6 una investigacion bibliografica y
documental de varios autores para recopilar informacién, donde se evidencid en base al estudio
realizado por los autores Cronin y Taylor, que consiste en un conjunto de percepciones o0 preguntas
categorizadas en: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia; que
ayudan a identificar los inconvenientes que se han cometido por el personal que labora en el
Restaurant Dayanita en cuanto a la calidad de servicio. La metodologia empleada fue de tipo
exploratoria para conocer las necesidades del Restaurant Dayanita y descriptiva de manera que
permitio detallar los datos y caracteristicas de la poblacion, adicionalmente a través de una
investigacion de campo permitio recolectar informacién mediante encuestas a los clientes y a la
vez con un enfoque cuantitativo, que permitié trabajar en forma estadistica. Mediante la aplicacion
del modelo Servperf con los datos recopilados se evidencid las falencias de cada una de las
dimensiones, donde se deben realizar mejoras para lograr una mayor satisfaccion del cliente a
través de la calidad de servicio brindado.

Palabras claves: Calidad de servicio, Evaluacion, Método Servperf, Satisfaccion, Servicio.
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SUMMARY
The objective of this research work was to evaluate the perception of the customer quality service,

using Servperf methodology, to it add value to Dayanita Restaurant at city Salcedo, which has
been operating for approximately 11 years in the sector, The investigation was carried out with the
purpose to know the perceptions and the service that clients receive since the disagreement at
provided service is noted and it should be taken into account that the client must receive, a service
of quality and warmth. A bibliographic and documentary investigation of several authors was
carried out to gather information, based on the study carried out by the authors Cronin and Taylor,
which consists of a perceptions set or questions categorized intangible elements, reliability,
responsiveness, security, and empathy; They help to identify the inconveniences that have been
committed by the staff working at Dayanita Restaurant on service quality terms. The methodology
used was of an exploratory type to meet the needs and descriptive in a way that allowed to detail
the data and characteristics of the population, additionally through a field investigation allowed to
collect information through customer surveys and at the same time with a quantitative approach,
which allowed to work in statistical form. By applying the Servperf model with the collected data,
the weaknesses of each dimensions were evidenced, where improvements must be made to achieve
greater customer satisfaction through the quality of provided service.

Keywords: Quality of service, Evaluation, Servperf Method, Satisfaction, Service.
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1 Justificacion del proyecto

El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una empresa disefia para satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes externos, incluso mejor que la competencia. La
satisfaccion y la generacion de valor para el cliente son dos factores que influyen en el momento
anterior y posterior al recibir el servicio Gomez (2006). Segun la afirmacion anterior el servicio al
cliente es estrategia de satisfaccion, el Restaurant Dayanita, a pesar de llevar tantos afios en el
mercado, nunca ha contado con estrategias que permitan mejorar la calidad de su servicio, ya que
el mercado cambia constantemente, asi como las necesidades y exigencias de los clientes ahora se
ve en la necesidad de crear estrategias con el fin de mejorar y ampliar su portafolio de productos
por medio de la generacion de un valor en el servicio, todo esto con el fin de mantenerse en el

mercado por mas tiempo.

Para conseguir esta generacion de valor en los clientes del restaurante Dayanita, se recurriran a
técnicas para medir la satisfaccion actual de los clientes y en base a los resultados generar diferentes
estrategias de servicio para mejorar la atencion brindada por el restaurante y su relacion con el
publico, a través del seguimiento de modelos; de esta manera se lograra brindarle al cliente un valor

agregado y obtener una gran ventaja en relacién con la competencia.

El desarrollo de este trabajo, también servird como guia de referencia para todos los propietarios
de restaurantes, quienes estén pasando por una situacién similar con su negocio y quieran mejorar
los mismos, o simplemente necesiten tomar decisiones transcendentales con respecto al servicio
brindado y como innovarlo; este les servira de base para saber donde empezar, como ir mejorando
paulatinamente o qué clase de métodos implementar al momento de medir la satisfaccion de sus

clientes.

2.2 Descripcion del problema

En los ultimos afios la empresa esta atravesando cambios importantes por la globalizacién de la
economia, las innovaciones tecnoldgicas y las mayores exigencias de los clientes han impuesto
mayor competencia en el sector de alimentos y estos cambios conllevan a las empresas realizar

estrategias de competencia de como llegan a sus clientes ya que la calidad de servicio es de mucha



relevancia en las organizaciones por que los clientes siempre exigen lo mejor en su atencion, siendo
necesario tener en cuenta las necesidades de los clientes para generar ventajas competitivas para
lograr lealtad e incremento oportunidad de crecimiento en dicho sector. Ya que el sector de
alimentos cuenta con una gran competencia y mas aun cuando esta ubicado en un sector donde
acude diariamente gran parte de la poblacion de la ciudad de Salcedo. Porque frente al restaurant
esta ubicada la plaza Eloy, Alfaro donde a diario se realiza la compra y venta de toda clase de
productos, en este sector se encuentran alrededor de 10 restaurantes que pueden articularse a las

cadenas de productos alimenticios.

Dado a esta gran competencia es importante para cada negocio irse renovando paulatinamente para
adaptarse a las cambiantes necesidades del mercado. El restaurant Dayanita no cuenta con valor
agregado hacia los clientes, por lo que es necesario buscar ventajas diferenciales para el negocio y
los clientes, ya que cada vez aumenta el nivel de exigencia en gustos y preferencias, el Restaurant
Dayanita lleva funcionando en el sector aproximadamente 11 afios, en los cuales ha logrado
mantener una posicion estable dentro del mercado, sin embargo con el paso del tiempo no se han
creado estrategias de servicio para lograr abrirse a un mayor namero de clientes mejorando la

calidad del servicio ofrecido.

Es asi que esta investigacion esta enfocada en analizar las percepciones que tiene los clientes del
Restaurant Dayanita sobre la calidad de servicio prestado donde a través del uso de métodos y
herramientas de medicion se podré conocer los puntos débiles en el servicio y presentar soluciones
en los niveles de satisfaccidn, por ende la calidad se incrementa con la satisfaccion de los clientes,
es necesario disponer de informacion sobre los clientes que contengan aspectos relacionados con

sus necesidades, en los que se fijan para determinar el nivel de calidad.
2.3 Formulacion del problema

¢Como es la calidad del servicio ofrecido para clientes en el Restaurant Dayanita a traves del

método Servperf?



2.4 Objetivos
2.4.1 Objetivo general

e Evaluar la percepcion de la calidad de servicio del cliente, mediante la metodologia Servperf,

de tal manera que agregue valor al restaurante Dayanita de la ciudad de Salcedo.
2.4.2 Objetivos especificos

e Fundamentar tedricamente los modelos de evaluacion de la calidad del servicio al cliente.

e Realizar un diagnostico situacional del Restaurant Dayanita de la ciudad de Salcedo.

e Determinar el enfoque de investigacion, técnicas e instrumentos para el desarrollo del proceso
investigativo.

e Aplicar el modelo Servperf para conocer las percepciones de los clientes.



2.5 Actividades y sistema de tareas en relacion a los objetivos planteados

Tabla 1: Actividades y sistema de tareas en relacion a los objetivos planteados

Objetivo especifico

Fundamentar
tedricamente los modelos
de evaluacion de la
calidad de servicio al
cliente.

Realizar un diagnostico
situacional del restaurant
Dayanita de la ciudad de
Salcedo.

Determinar el enfoque de
investigacion, técnicas e

instrumentos para el
desarrollo del proceso
investigativo

Aplicar el modelo
Servperf para conocer

las percepciones de los
clientes

Fuente: elaboracion propia

3. BENEFICIARIOS

Actividades

e Investigar diferentes
fuentes bibliogréaficas.

e Relacionar los
procesos de la
evaluacion de la
calidad de servicio y la
agregacion de valor.

e Levantamiento de la
informacién del
microambiente

e |evantamiento de la
informacion del
macroambiente

e Investigar diferentes

fuentes bibliogréaficas.
e Relacionar los
procesos de la
evaluacion de la
calidad de servicio y la
agregacion de valor.

e Recolectar
informacién para
determinar la calidad
de servicio que ofrece
el restaurant Dayanita

3.1 Beneficiarios directos

Resultado de la
Actividad

e Obtener fuerte base
tedrica para el
desarrollo de la
evaluacion de la

calidad del
servicio al cliente.

e ldentificar los
modelos que
intervienen en el
proceso

investigativo.

e FODA

e Enfoque de Ia
investigacion
Técnicas
Instrumentos

e Anadlisis, tabulacién
de datos e
interpretacion.

e El Restaurant Dayanita cuenta con 272 clientes directos

e Propietarios 2

e Trabajadores 5

Descripcion  de la
actividad (técnicas e
instrumentos)

e Recabar informacion
bibliogréfica fisica y
virtual existente.

e Matriz FODA

informacién
fisica vy

Recabar
bibliografica
virtual existente

Técnica
e Encuesta

Instrumento
e  Cuestionario.
e  Software SPSS.



3.2 Beneficiarios indirectos

e Negocios similares

e Estudiantes

4. FUNDAMENTACION CIENTIFICO TECNICA

4.1 Antecedentes

En este trabajo de investigacion se realizé un analisis profundo de documentos de investigacion en
fuentes bibliograficas y trabajos de investigacion (tesis) referentes al objeto de estudio,

presentamos los siguientes antecedentes investigativos:

A nivel Internacional

Coronel (2011), en su tesis sobre el: “Mejoramiento de calidad en el servicio y atencion
al cliente en el Restaurante “Los Pollos de la Colén”, de la ciudad de Riobamba. 20097,
se propuso el siguiente problema ;Cémo mejorar la calidad de servicio y atencion en
restaurante “Los Pollos de la Colon™? ; Se llegd a la conclusion; que mejorando la
calidad de servicio en dicho restaurante se beneficiara a los consumidores y por ende
generan un mejor prestigio para dicho establecimiento y se permitird brindar una
atencion al cliente exclusiva y personalizada, llegando a su satisfaccion y
convirtiéndolo en un consumidor potencial. Otra conclusién es escuchar al cliente; la
escucha activa es una habilidad de comunicacidn que se puede potenciar y que favorece

sin duda alguna, una buena relacion con el cliente.

A nivel Nacional

Requerna y Serrano (2007), en su tesis titulada: “Calidad de servicio desde la
perspectiva de clientes, usuarios y auto-percepcién de empresas de captacion de
talento”, de la Universidad Catélica Andrés Bello, Facultad de Ciencias Econdmicas y
Sociales, Mencién Recursos Humanos, Caracas, Venezuela. Este estudio estuvo
dirigido fundamentalmente a medir la calidad de servicio ofrecida por las empresas

captadoras de talento tanto de sus percepciones y expectativas como la de los clientes



contratantes del servicio y candidatos usuarios del proceso. Uno de los objetivos que
identifico este trabajo de investigacion es determinar la percepcion de la calidad de
servicio que tienen los clientes de las empresas de captacion de talento y obtuvo como
resultado que el 60% de los clientes opinan estar de acuerdo, con los aspectos de los
recursos materiales, equipos, personal y materiales de comunicacion que dispone la

empresa.
4.2 Marco de contextualizacién de variables

En este capitulo se expone diferentes definiciones y visiones acerca de la calidad del servicio, asi
como su relacion con la satisfaccion del cliente. Se observa la calidad como una forma de tener
buenos resultados dentro del restaurant, por medio de esta se va a poder tener clientes satisfechos.
En ese capitulo se menciona el modelo de evaluacion de calidad del servicio con sus respectivas

dimensiones
4.2.1 Variable independiente
Calidad de servicio
4.2.1.1 Concepto de Calidad del Servicio

Segun Motto y Menendez (2014) enfatizaron que “la calidad del servicio es una parte fundamental
en el proceso de venta del establecimiento”. Todos los departamentos existen, precisamente, para
atraer clientela, vender y rentabilizar el establecimiento. Pero el contacto directo con el cliente, lo
tiene el personal de servicios, que debe vender lo que otros han hecho, empleando sus habilidades

y conocimientos.

Para finalizar es importante identificar las expectativas de los clientes en cuanto a la calidad de
servicio, esta es mas dificil de definir en comparacion a la calidad en los productos. La calidad de
servicio siempre variara, dependiendo de las circunstancias del problema y de la interaccién entre

el empleado y el cliente.



4.2.1.2 Medicion de la calidad en el servicio

Segun la afirmacion de Duque (2005), “la calidad de los productos puede ser facilmente medible
pero no asi la calidad de los servicios debido a sus caracteristicas de intangibilidad, inseparabilidad,

heterogeneidad y caducidad”.

Las caracteristicas propias de los productos tangibles y los servicios son causantes de las
diferencias en la determinacion de la calidad del servicio. Asi, no se pueden evaluar del mismo

modo servicios y productos.

Las empresas deben fijar estandares de servicio y contar con métodos para medir si cumple las
expectativas del consumidor. Los métodos de investigacion del grado de satisfaccion de los clientes

deben tener tres objetivos:

Ayudar a aclarar el entendimiento de la relacion histérica entre la empresa y sus clientes.
Servir para evaluar la satisfaccion del cliente respecto a los competidores.
Entender las formas en que los empleados influyen en la satisfaccién del cliente.

Aunque la calidad de un servicio es dificil de medir, no se puede almacenar, su inspeccion es
complicada, no se puede anticipar al resultado, no tiene vida, su duracion es muy corta, se ofrece
bajo demanda, depende de muchas personas y por lo comun su interrelacion la ofrece el personal

de menor sueldo (pp. 7-18)
4.2.1.3 Finalidad de la calidad de servicio

Feij6o (2016), sefialo que:
La finalidad de la calidad de servicio se entiende como el nivel de excelencia que un
establecimiento se ha marcado con la intencidn de satisfacer las expectativas del cliente, es
un sistema del que participa toda la organizacién y que permite descubrir las causas que
producen defectos, con el fin de reducir los costos y ganar en satisfaccion del cliente.

En si la finalidad de la calidad se refiere a que toda la empresa debe conocer las causas de manera

que se puedan reducir los costos y tener una mayor clientes satisfechos.



4.2.1.4 ;Qué es la calidad del servicio al cliente?

Tschohl (2014), sefial6 que:
Los clientes definen como servicio los aspectos como localizacion conveniente y horarios,
amplitud de la gama que se ofrece a su eleccion, posicion dominante en la categoria y
rapidez en las transacciones. Calidad del servicio es la orientacion que siguen todos los

recursos y empleados de una organizacion para lograr la satisfaccion de los clientes.

La calidad de servicio al cliente determina los recursos que la empresa utiliza para lograr una

Optima satisdacion a sus clientes.

4.2.1.5 Calidad

Segun Deming (1982) la calidad es un grado de uniformidad y confianza previsible a un costo bajo
adecuado para el mercado. Su filosofia se basa en descubrir mejoras en la calidad de los productos

y servicios. Manifiesta que a mayor calidad, menores costos = mayor productividad.
La Base de su filosofia esta estructurada por los siguientes aspectos:

e Descubrir mejoras: Productos/Servicios.

e Reducir Incertidumbre y variabilidad en los procesos.
e Para poder evitar variaciones propone un CICLO.

e A mayor Calidad Mayor Productividad.

e Laadministracion es la responsable de la mejora de la calidad.

Y como su ciclo es parte de la base de su filosofia vamos a saber un poco mas de ello (pag. 8).

4.2.1.6 El ciclo de Deming

El ciclo PDCA, también conocido como "Ciclo Deming”, ciclo de la calidad o espiral de mejora
continua de Edwards Deming, es una estrategias de mejora continua de la calidad en cuatro pasos,
basada en un concepto ideado por Walter A. Shewhart. Es muy utilizado por los Sistemas de
Gestidn de Calidad (SGC).


http://bpa.peru-v.com/Deming.htm
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El mejoramiento continuo es aceptar que las cosas se pueden hacer mejor hoy que ayer, y que
mafiana podrén realizarse mejor de lo que hoy se han hecho. El ciclo presenta cuatro etapas que se
desarrollan de manera secuencial, iniciando por cualquiera de ellas y repitiéndose de manera
indefinida. Esta repeticion indefinida es la que produce el mejoramiento continuo en la

organizacion.

El ciclo PHVA, es de gran utilidad para estructurar y ejecutar planes de mejora de calidad a

cualquier nivel ejecutivo u operativo.
Este ciclo esta estructurado en cuatro aspectos a realizar:

e Planear (Plan). El planear corresponde a la formulacion de los objetivos (el qué, los
resultados a alcanzar), la definicién de las estrategias (el como, el camino para lograr los
resultados), la determinacion de las actividades a realizar (el plan de accion) asi como los
indices que permitiran monitorear el desarrollo posterior de lo definido en esta etapa.

e Hacer (Do). El hacer pone en préactica lo planeado. Debe reflejar la capacidad de la
organizacion y de su talento humano para tomar decisiones, liderar el desarrollo de
procesos, trabajar en equipo y asignar adecuadamente los recursos.

o Verificar (Check). El verificar propicia la medicion de lo ejecutado frente a lo planeado.
Se aplican los indices establecidos y se realiza la evaluacion de los resultados y del proceso
desarrollado.

e Actuar (Act). El actuar corresponde al establecimiento de medidas correctivas, en el caso
de existir diferencias entre el hacer y el planear. Analizadas las causas se establece un plan
de mejoramiento con base en medidas correctivas para volver a tomar el rumbo indicado.
Cuando esto ultimo se da de manera consistente se procede a estandarizar con el fin de
proporcionar una guia de la manera como siempre se deberan hacer las cosas en la

organizacion.

Deming no sélo habl6 de este ciclo sino también expone 14 puntos de la alta administracion para

lograr calidad, productividad y posicién competitiva, estos son los siguientes:

1. Crear una Vision de futuro y comprometerse con ella

2. Aprender a vivir la nueva filosofia de la calidad
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comprender con el propdsito de inspeccion y su funcion en el mejoramiento de procesos
y la reduccion del costo.

Dejar de tomar decisiones usando como unico parametro el precio.

Mejorar de manera constante, y siempre, los sistemas de produccion y de servicio.
Formalizar entrenamiento de todo el personal.

Sustituir la supervision tradicional por un liderazgo efectivo.

Eliminar el miedo y sustituirlo por la confianza y un clima de innovacion.
Optimizar y enfocar el trabajo en equipo hacia los objetivos del negocio.

Dejar de usar esléganes y exhortaciones para motivar a los trabajadores.

Eliminar las cuotas numéricas y la administracion de objetivos.

Remover los obstaculos que impidan al empleado sentirse orgulloso de su trabajo.
Promover la educacion y el mejoramiento personal.

Asegurar que todo lo anterior se realice

4.2.1.7 Ciclo del servicio

Al “Conjunto sistematizado de pasos, para la prestacion de un servicio” lo define Colunga (1994),

e indica que este ciclo se compone de: el ciclo del servicio de la empresa y el ciclo de servicio del

cliente.

Llega el
cliente

Figura 1 Representacion del ciclo del servicio

Despedida
Pago de la del cliente
Le entrega cuenta
el menu
Esperdqgor solicitado
Toma del Su pedido
p Sollicitala || Pedido
Servicio carta
inicial

Busca un
lugar

Fuente: elaboracion propia a partir de Colunga 1994
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Del gréafico podemos apreciar que el ciclo del servicio es un camino, un conjunto de actividades
que el cliente debe seguir muchas veces de manera obligada para conseguir un producto o servicio,
el cliente necesariamente debe llegar a puntos de contacto para luego analizar el manejo de la
calidad en cada uno de esos puntos, cada uno de estos puntos tienen su importancia porque a cada
paso el cliente esta evaluando, es necesario recalcar que mientras mas simple sean los pasos a seguir

el servicio se optimiza.
Pasos del ciclo de servicio:

e Determinar los clientes

e Detectar las necesidades de los clientes
e Planear los servicios

e Crear los servicios

e Prestar los servicios

e Evaluar el cumplimiento y la satisfaccion de los clientes

Al analizar los pasos se puede decir que es la alta direccion la que da inicio a este ciclo, que lo
primero que debe hacer es saber los gustos, preferencias, necesidades de su cliente externo quien
sera el que pague por el servicio, esto lo puede realizar a través de investigaciones de mercado; con
esta investigacion y con datos suficientes se debe planificar los procesos para producir el servicio,
las erogaciones a realizar, y de forma sistematica crear el servicio que se ofrecerd, de tal manera

que cumplan con los requerimientos establecidos previamente.

4.2.1.8 La calidad del servicio

Toda actividad econémica, social, cultural, politica, deportiva, basa su accionar con personas, las
mismas, tienen intereses que deben ser satisfechos y lo quieren lograr con la mayor complacencia,
muchas veces no sucede esto, y en ese sentido siempre se esta buscando calidad méas cuando la

reciben de terceras personas a través de un servicio de ahi que Marino (1993) afirma:

La calidad del servicio resulta de la comparacion que haga entre lo que recibe realmente y
sus expectativas; tiene que ver con lo que el cliente cree que estd recibiendo. En

consecuencia, si la percepcién del cliente es inferior a sus expectativas con seguridad su
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grado de satisfaccion serd bajo. Por el contrario si su percepcion es superior a sus
expectativas, entonces tendra un grado alto de satisfaccion (p.14).

4.2.2 Variable dependiente
e El cliente
4.2.2.1 Cliente

Bastos (2006) define al cliente como:

La persona que adquiere un bien o servicio para su uso propio o0 ajeno a cambio de un precio
determinado por la empresa y aceptado socialmente. Constituye el elemento fundamental
por y para la cual se crean productos en las empresas (p.2).

Herrera (2014) aporta con un concepto acerca de los clientes:

Un cliente es toda persona que tiene una necesidad latente o sentida, que busca un producto
0 servicio con ciertos requisitos y condiciones para poder satisfacer totalmente. El cliente
es importante porque es el punto de apoyo y el mayor activo en el que descansa toda la

estructura de la empresa

Se considera como cliente a una persona que compra bienes o servicios para satisfacer sus

necesidades

Un cliente desea que se lo atienda a la medida de la exigencia por quien presta la colaboracion.

Hay varios tipos de clientes, todos de acuerdo al tipo de compra o servicio que solicitan.
4.2.2.2 Importancia del cliente

Para comprender la importancia que tiene el cliente dentro de la institucién, podemos observar los

siguientes principios que Kart Albert nos presenta a continuacion:

e Un diente es la persona mas importante en cualquier negocio.
e Un cliente no depende de nosotros. Nosotros dependemos de él.

e Un cliente no es una interrupcion de nuestro trabajo. Es un objetivo.
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¢ Un cliente nos hace un favor cuando llega. No le estamos haciendo un favor atendiéndolo.

e Un cliente es una parte esencial de nuestro negocio; no es ningun extrafo.

e Uncliente no es solo dinero en la registradora. Es un ser humano con sentimientos y merece
un tratamiento respetuoso.

e Un cliente merece la atencion més comedida que podamos darle. Es el alma de todo

negocio.

4.2.2.3 Tipos De Clientes.

Dentro de la empresa u organizacion Desatnick (1998) nos habla de dos tipos de clientes, los

internos y los externos.

Cliente Interno.

Son aquellas personas dentro de la empresa, que por su ubicacion en el puesto de trabajo, sea
operativas, administrativas o ejecutivo, recibe de otros algin producto o servicio, que debe utilizar

para alguna de sus labores.
Cliente Externo.

Son aquellos que no pertenece a la empresa u organizacion y va a solicitar un servicio a comprar

un producto

Conseguir los mejores clientes es uno de los pasos importantes para hacer crecer una empresa. El
camino para llegar a ese punto es contratar y conservar a los mejores empleados. Cuando un
trabajador se siente satisfecho esta en mejores condiciones de prestar un servicio de calidad, brinda
un mejor trato y amabilidad, es mas &gil y diligente, y por sobre todas las cosas, no se deja
condicionar por la falta de recursos y fallas tecnoldgicas u organizativas, por lo que mantendran el

negocio atractivo para los que nos, los inversionistas y los proveedores.
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Clientes directo

Son los que simplemente pagan por adquirir algo o recibir un servicio inmediato, la relacién entre
el vendedor y el comprador es sencilla, rapida y concluida a la hora de que cada quien reciba lo

que le corresponda.
Clientes fieles

Los clientes fieles regresan por el mismo bien o servicio cada vez que lo desean, por lo general,
estos reciben bonificaciones por concepto de un buen negocio o trato entre el vendedor y el
comprador. Existen clientes que realizan compras al mayor a empresas y manufactureras las cuales
producen productos en gran cantidad para ese tipo de clientes, las ventas al mayor, suponen
descuentos y ahorro a productores a escala que distribuyen otro tipo de producto a sus propios

clientes.

4.3 Fundamentacion tedrica

Conceptualizamos sobre la calidad de servicio y los modelos mas reconocidos para la evaluacion
de la percepcién de la calidad del servicio aparecidos en los Gltimos afios. Se ofrece una breve
descripcidon de dichos modelos sus caracteristicas mas significativas, sus objetivos y sus diferencias
de tal manera que nos permite hacer un seguimiento a la calidad percibida, partiendo de los

conceptos de servicio y calidad del servicio.
4.4 Analisis de los Modelos para la evaluacion de las empresas

El principal problema es el determinar de qué manera poder medir la calidad del servicio, de tal

manera, que la empresa conozca si efectivamente el cliente acoge el servicio que él se merece.

“Los modelos mas reconocidos plantean que la calidad que se percibe de un servicio es el resultado
de una comparacion entre las expectativas del cliente y las cualidades del servicio” (Pappard,

1996),

En tal sentido, algunos de los modelos consultados, son:


https://conceptodefinicion.de/negocio/
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4.4.1 Modelo de Sasser, Olsen y Wyckoff (1978)

Se fundamenta en la hipotesis de que el cliente convierte sus intereses en atributos unidos al
servicio base (el porqué de la existencia de la empresa), como a los servicios periféricos. Para poder

valorar la calidad del servicio, el cliente puede seleccionar una de las siguientes ideas:

e Escoger una Unica particularidad de referencia (el atributo que para el cliente tenga un
mayor peso concreto que del resto de atributos del servicio).

e Escoger una Unica particularidad determinante, pero con la condicion de que los demas
atributos solo alcancen una satisfaccion minima.

e Tomar en cuenta el conjunto de atributos segiin un modelo compensatorio, es decir, que el
cliente aceptara tener menor cantidad de unos atributos a cambio de una mayor cantidad de
otros Cerezo (2001).

El modelo presenta indicios en los que se manifiesta que uno de los atributos del producto tiene un
mayor impacto en el cliente. Sin embargo, se debe poner cuidado en todos los atributos visibles

para que de esta forma el cliente evalué la calidad.

4.4.2 Modelo de Gronross (1984)
Este modelo propone tres items para determinar la calidad de un servicio:

e La calidad técnica, que puede ser objeto de un punto de vista por parte del cliente. Su
apreciacion se basa en las caracteristicas esenciales con respecto al servicio, como son
el horario de apertura, la rapidez de atencién en caja, gran surtido de productos, entre
otros.

e La calidad funcional o calidad relacional, habla sobre el servicio prestado por los que
forman la empresa hacia el cliente, por ejemplo: el comportamiento de las cajeras.

e Laimagen de la empresa que percibe el cliente, se basa en los items anteriores.

El modelo resalta que de los tres items, la calidad funcional o relacional es el mas significativo ya

que relaciona la parte humana de la empresa con el trato directo al cliente; para poder ofrecer
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calidad en el servicio es necesario tomar en cuenta los 41 siguientes tres elementos: la rapidez, la

atencion y la imagen de la empresa que se complementan para satisfacer al cliente.

4.4.3 Modelo de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985)

El anélisis de la calidad del servicio se inicia explicitamente con el articulo de los profesores
Parasuraman, Zeithaml y Berry, los que realizaron una investigacion de la calidad de los servicios
en el afo 1985, los cuales establecieron una escala para calificar a las empresas y a sus servicios
de acuerdo a cuatro cataduras: la seguridad, la identificacion emocional, la responsabilidad, la

confiabilidad.

En el afio de 1988, un grupo de profesores le renombran a: “modelo SERVQUAL”. Y es a partir
de este, que han surgido una gran cantidad de investigaciones realizadas por otros investigadores,
desarrollandose especialmente algunos modelos y sobre todo criticas a este, que no son otra cosa
que versiones llenas de diferentes puntos de vista del modelo base”.

El modelo SERVQUAL, supone que la calidad del servicio es una nocion abstracta debido a las
caracteristicas fundamentales del servicio, pues éste es intangible, heterogéneo e inseparable. El
modelo SERVQUAL, principalmente diferencia a la calidad esperada de la calidad percibida,

mediante la utilizacion de los siguientes cuatro factores que implican la ausencia de calidad:

e El desconocimiento de las expectativas del cliente por parte de la empresa.
e Lainexistencia de normas y reglamentos.
e El desacuerdo entre el servicio ofrecido y las normas.

e El incumplimiento de las promesas realizadas por la empresa.

En palabras resumidas la satisfaccion del cliente corresponde al elemento predominante de la
calidad percibida. Este modelo reitera que los servicios presentan una mayor problematica para su

investigacion, para lo cual se supone:

e Al cliente le es mas dificultoso el evaluar la calidad del servicio que se le ha ofrecido, que

la calidad de los productos.
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e Laapreciacion de la calidad del servicio es el resultado de una comparacion que realiza el
cliente con el desempefio actual del servicio.

e Las valoraciones del servicio no se hacen solamente al final de este, sino también en el
proceso de su realizacion.

e Concluyen que las percepciones de calidad de los clientes estan influenciadas por una serie

de diversas diferencias (Gaps) que ocurren en el lado del oferente.

En el modelo del afio 1985 se identificaron los siguientes determinantes de dichas diferencias
(Gaps): fiabilidad, sensibilidad, competencia, acceso, cortesia, comunicacion, credibilidad,
confianza, conocimiento del cliente y tangibilidad. Pero en su trabajo SERVQUAL se reducen los
diez determinantes de las diferencias de la calidad del servicio en cinco dimensiones, las cuales

resultan ser:

1. Fiabilidad: hace referencia a la habilidad para consumar el servicio prometido de manera
precisa y fiable.

2. Garantia: hace referencia sobre el conocimiento y la cortesia por parte de los empleados y
su habilidad para expresar confianza.

3. Tangibilidad: hace referencia al aspecto de las instalaciones fisicas, equipo, personal y
dispositivos de comunicaciones.

4. Empatia: hace referencia a la capacidad de sentir y percibir las emociones del cliente,
mediante un proceso de tipificacién, atencion individualizada al mismo.

5. Sensibilidad: la buena disposicion y apoyo al cliente, otorgandole un servicio oportuno.

La calidad del servicio percibida por el cliente depende del tamafio y direccidén de las cinco
dimensiones, que a su vez depende de la naturaleza de las diferencias asociadas con la entrega de
calidad en el servicio en el lado del oferente. EI SERVQUAL, asume que los clientes establecen la
calidad del servicio en funcion de la diferencia entre las expectativas acerca de lo que recibiran y
las percepciones de lo que se les entrega. Este modelo se encarga de hacer la comparacion entre la
calidad que percibe el cliente y de lo que espera recibir; es decir, censa la calidad en base a las
atenciones satisfechas, establecidas por los diferencias basicas anteriormente descritas. Para que el

servicio al cliente se brinde de una manera correcta y sin errores, es necesario estar al tanto de las
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necesidades del mismo, para asi fundamentar o establecer normas, y que estas se apliquen

adecuadamente.
CLIENTE
(Eomunicaci:i : Necesidades Experiencias
“bocaa boca’ personales
i Tt Servicio esperado |*l
: x
. Deficiencia 5 4
1 Servicio percibidol +—
ORGANIZACION Prestacién de Comunicacién
servicio [V > externaa

' clientes

' L . Deficiencia 4
' Deficiencia 3
h 4

Deficiencia 1°

Especificaciones de la
calidad del servicio

FY
Deficiencia 2
A4

* = ¥ Percepciones de los directivos sobr
las expectativas de los clientes

Figura: 2 Esquema modelo Servqual
Fuente: a partir de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988)

4.4.4 Modelo SERVPERF de Cronin & Taylor (1992)

Por medio de un estudio empirico ejecutado por los autores Cronin y Taylor, deducen que el modelo
SERVQUAL de Zeithaml, Parasuraman y Berry no es el mas conveniente para censar la calidad
del servicio, para lo cual plantean un nuevo modelo denominado SERVPERF. El cual se basa en

el desempefio que examina las relaciones entre la calidad del servicio hacia el cliente, la
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satisfaccion del cliente y las intenciones de compra por parte de un cliente. Particularmente,

pretenden proveer a gerentes e investigadores con mayor conocimiento sobre:

a. El orden impensado de la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.
b. Elimpacto que se generan entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente sobre las

intenciones de compra.
Los autores Cronin y Taylor (1992) manifiestan que:

Destinaron su estudio a la medicion de la calidad del servicio; especificamente la capacidad
de realizar una escala de medicion mas concisa y sobre todo exclusivamente sobre el
desempefio. Donde se obtiene que “la calidad en el servicio es igual al desempefio menos

las expectativas”.

La escala SERVPEREF, junta las implicaciones de la literatura sobre actitudes y la satisfaccion. Es
asi como Cronin y Taylor plantean que el modelo SERVPERF tendra una mejor aceptacion. Las
siguientes propuestas identifican las cuestiones localizadas en esta parte del estudio:

a. Lasatisfaccion del cliente es una referencia de la calidad del servicio apreciada.

b. La satisfaccion del cliente tiene un contundente impacto en las intenciones de compra.

Segun Duarte (2001) “La calidad de servicio debe ser conceptualizada y medida como una actitud.
Queda claro que la calidad del servicio no puede ser medida de manera similar para todas las
industrias de servicios, ya que estas presentan caracteristicas que las hacen diferentes unas a otras

en gran escala”.

Se puede perder una intencion de compra por la calidad brindada en el servicio y la satisfaccion
que le genere el producto al cliente, por lo cual este modelo plantea considerar estos puntos
anteriormente descritos para de esta manera poder ofrecer un mejor servicio, y a mejor servicio

mayor sera la intencién de compra.
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Dimenciones de la
calidad:
Elementos Tangibles
Aspectos o
del servicio Fiabilidad Servicio

Capacidad De Respuesta percivido
Seguridad
Empatia

Jucios evaluativos . Calidad del servicio

del cliente B percivido

Figura 3 Esquema del modelo Servperf
Fuente: elaboracién propia a partir de Cronin y Taylor

El modelo emplea unicamente las 22 afirmaciones referentes a las percepciones sobre el
desempefio percibido del modelo SERVQUAL.

SERVPERF utiliza las mismas categorias que el modelo SERVQUAL para evaluar la calidad del

servicio:
4.4.5 Modelo de Samart Powpaka (1994)

La calidad del servicio no se puede medir Gnicamente mediante el proceso de la entrega de los
servicios. Se deben analizar a més de la calidad del servicio, la satisfaccion del cliente, el

comportamiento de compra y las intenciones del comportamiento.
Gronroos (1994) manifiesta que:

La calidad del servicio es percibida por los clientes bajo dos superficies: una es la superficie
resultante y la otra es la superficie del proceso. Asi mismo, establece que los clientes se tornan
insatisfechos con un servicio cuando observan que hay bienes o servicios satisfactorios pero

procesos insatisfactorios. De donde se puede decir que las propiedades de calidad son:
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a. Propiedad sobre la busqueda de la calidad: se refiere a la calidad de un producto o un servicio,
que pueden ser evaluados con seguridad y eficiencia de una manera pronosticada, es decir, que
se compra luego de usar el conocimiento, la inspeccion, un esfuerzo razonable, y un canal
normal de informacion.

b. Propiedad de la experiencia de calidad: se refiere a la calidad de un producto o un servicio que
pueden ser evaluados con seguridad y eficiencia solamente y Unicamente después de que el
producto o servicio ha sido captado o usado por un espacio de tiempo pequefio.

c. Propiedad de la creencia de la calidad: se refiere a la calidad de producto o un servicio que no
pueden ser evaluados con seguridad y eficiencia, incluso aun después de que el producto o
servicio ha sido usado extensivamente, esto se debe a la falta de experiencia técnica por parte

del cliente.

La principal conclusion es que la calidad resultante es un determinante importante de todo servicio

en general. De lo cual, estos modelos ofrecen las siguientes recomendaciones:

a. Que los gerentes establezcan que tipo de servicio van a ofrecer a sus clientes: puede ser con
atributos de busqueda, con experiencia o con creencia en la calidad.

b. Que los gerentes tengan un mejor conocimiento del tipo de atributos de la calidad del
servicio para cada segmento.

c. Los modelos se los utiliza para poder realizar un analisis competitivo, y asi determinar el
desempefio de la calidad del servicio de los competidores.

d. Los modelos pueden ser reutilizados periédicamente para observar los cambios importantes

de los atributos de la calidad del servicio (Duarte, 2001).
4.4.6 Modelo de Johnson, Tsiros & Lancioni (1995)

Los autores modelan la calidad en las siguientes dimensiones: los input que es donde se revisan los
factores tangibles a la vista del cliente; el proceso, que es cuando el cliente evalia la manera en
que es atendido por el proveedor del servicio; y los output, que hace referencia a la evaluacion del

servicio en base de las dos dimensiones anteriores.

1. Input. En este nivel se considera la existencia de las condiciones para que pueda realizarse

el servicio al cliente, tales como: la infraestructura necesaria, areas apropiadamente
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amuebladas, limpias y listas, proveedores adecuados; ya que el conocimiento y habilidades
que ostentan los empleados son un punto critico.

2. Process. Este nivel hace referencia a la calidad de la interaccion entre los proveedores y los
clientes cuando el servicio se produce, los clientes se encuentran en interacciéon con el
personal de servicio y asi se hallan directamente afectados por el proceso de produccién del
servicio. La Accesibilidad, la disponibilidad, la cortesia, y la propiedad por parte del
personal de servicio como respuesta hacia el cliente forman parte del proceso de calidad.

3. Output. Este nivel trata sobre la medicion de lo que ha sido producido como resultado de
proveer el servicio hacia el cliente. Normalmente involucra un cambio en el estado fisico o
mental del cliente. Las salidas de este sistema son resultantes de otros sistemas, es decir,
adquiridos por los clientes para su propio uso, consumidos por el mismo sistema en un

circulo cerrado productivo.

Cuando esto sucede se denomina retroalimentacion. Para mejor entendimiento, se pone como
ejemplo la experiencia que consiguen los empleados de un determinado servicio y que es aplicado

a otro o a futuro, para hacerlos mas eficientes.

El enfoque de los niveles les permite a los gerentes tener un punto de vista mas amplio de sus
ocupaciones, el poder identificar subniveles que se reduzcan a través de las areas funcionales para
poder relacionar sus objetivos con los objetivos de la empresa y permitirle a la empresa ordenar los

diferentes subsistemas de una manera permanente con los sistemas de objetivos globales.

Con el entendimiento de las dindmicas implicadas en los procesos de alta calidad del servicio, los
gerentes deben ser capaces de desarrollar planes de servicio que contengan objetivos realizables,
presupuestos adecuados, resultados alcanzables para las empresas. Estos planes deben contemplar
estrategias de servicios que sean rentables para la organizacién, asi como los factores de inputs,

process y outputs que se impliquen en las operaciones del servicio.

En la siguiente tabla se recogen los diferentes modelos y estudios de calidad de servicio (ordenados

cronoldgicamente) que son los mas relevantes de acuerdo el objetivo de esta investigacion.
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Tabla 2 Principales modelos y estudios de calidad de servicio y sus dimensiones

Modelos de calidad de servicio

Dimensiones de la calidad de servicio

Gronroos (1984)

Calidad técnica: refleja lo que el cliente recibe como
resultado de su interaccidn con la empresa de servicios.
Calidad funcional: determina la percepcion del cliente de la
interaccion del servicio, es decir, el propio proceso de
servicio.

Imagen: se constituye a partir de los componentes técnicos y
funcionales y es la vision que se tiene de la empresa.

SERVQUAL Parasuraman et al. (1985)

Elementos tangibles: apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos, personal y materiales de comunicacion.

Fiabilidad: habilidad para realizar el servicio prometido de
forma fiable y cuidadosa.

Capacidad de respuesta: disposicion y voluntad para ayudar
a los usuarios y proporcionar un servicio rapido.

Seguridad: conocimientos y atencion mostrados por los
empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad y
confianza.

Empatia: atencién individualizada que ofrecen los
empleados a sus clientes.

SERVPERF Cronin y Taylor (1992)

Se basa en las mismas cinco dimensiones que el modelo
SERVQUAL, pero Unicamente considera las percepciones
de la prestacion del servicio, y no las expectativas.

Rust y Oliver (1994)

Disefio de la forma en la que se suministra el servicio en una
ocasién especifica: interaccion entre los empleados y los
clientes en la prestacién del servicio o service encounter
(encuentro de servicio).

Disefio del ambiente del servicio: condiciones ambientales,
distribucién espacial y funcionalidad del entorno fisico y
sefiales, simbolos, entre otros.

Disefio o las caracteristicas del producto.

Dabholkar et al. (1996)

Fiabilidad, incluida también en la escala SERVQUAL,
aungue tampoco se mantienen los mismos items de la escala
anterior.

Interaccidn personal, que representa la manera en la que el
empleado trata al cliente. Esta dimension recoge items de la
dimension seguridad, capacidad de respuesta y empatia, de
la escala SERVQUAL, asi como también un nuevo item.
Resoluciéon de problemas, que incluye un item de la
dimension fiabilidad de la escala SERVQUAL, pero que los
autores consideraron que formaba parte de un factor
independiente en la evaluacion de la calidad por parte de los
clientes, aunque también esta relacionado con la interaccién
cliente — empleado.

Politica, que engloba aspectos de la calidad de servicio que
estan directamente influenciados per la politica empresarial,
como por ejemplo los horarios o disponer de una plaza de
aparcamiento proxima.

Llosa et al. (1998), proponen una reestructuracion de las
dimensiones de la escala SERVQUAL e indican una
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agrupacion de diferentes items de la escala SERVQUAL en
la dimension personalizacién del servicio.

Aspectos fisicos, incluidos en la escala SERVQUAL en la
dimension tangible, aunque no se mantienen los mismos
items de la escala SERVQUAL.

Banking Services Quality (BSQ) Bahiay
Nantel (2000)

Eficacia y seguridad

Acceso: elementos de garantia del acceso que no son
simplemente elementos tangibles.

Precio: refleja el precio monetario asi como una concepcion
del precio, mas amplia.

Tangibles: refleja un entorno de servicios eficaz y otros,
como por ejemplo, folletos, informes, entre otros.

Servicies portfolio: se refiere a la gama de servicios que
ofrece la empresa.

Fiabilidad: representa la exactitud del servicio.

Brady y Cronin (2001)

Interaccién del cliente — empleado: calidad funcional
propuesta por Grénroos (1984). Integra las actitudes, el
comportamiento y la competencia de los empleados.
Ambiente del servicio: condiciones ambientales, segin
Bitner (1992), disefio de facilidad y factores sociales.
Resultado: calidad técnica propuesta por Grénroos (1984).
Representa el tiempo de espera, elementos tangibles y
valencia (elementos que no se pueden controlar directamente
para la gestion del servicio, como por ejemplo las
evaluaciones de las personas sobre si el servicio es favorable
0 No).

Kuo et al. (2012)

Solucién de problemas (eficiencia en la atencion de los
requerimientos por parte de los clientes).

Empatia.

Entusiasmo.

Amistad.

Fuente: elaboracion propia

4.5 Andlisis de los modelos de calidad del servicio

En este epigrafe, se comienza con una comparacion de los modelos de mayor importancia para

determinar las limitaciones de los anteriores estudios.
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intencion de compra por
los clientes. Identificar
la ventaja competitiva
gue marca la diferencia
con otras empresas.

los inconvenientes que
se generan en el area de
trabajo.

Modelo Ventajas Desventajas Diferencias
Opinién  del cliente | Poca confiabilidad en | Engloba las actitudes de
sobre el servicio, esto es | los valores arrojados, en | los  prestadores  del
desarrollo del indicador | indicadores de | servicio, comparando
de percepcion. Nivel de | confiabilidad, validez | con los otros modelos
desempefio  percibido | de tipo discriminante, | que no lo realizan.
por los clientes, lo cual | convergente y
significa, que el | predictiva. Existen otras

SERVQUAL propietario identi]‘ica var_ia}bles que _pueden
los problemas en el area | calificar la calidad de
de trabajo. Opinion del | servicio. La aplicacion
talento humano con | de herramienta de
respecto a las | percepcién hacia los
expectativas y grado de | clientes, muestra
satisfaccion  de  los | confusion con respecto
clientes a las expectativas de la
empresa
Tipo de relacién | El indicador de | Evalua el servicio solo
existente  entre  la | satisfaccion al | la etapa de entrega y no
calidad de servicio y | consumidor es | el proceso de
satisfaccion del cliente. | calificado por | realizacion de parte del
Impacto de la calidad de | percepciones anteriores. | talento  humano, en
SERVPERF servicio, en base a la | Este modelo no muestra | donde si es ejecutado

por los modelos de
SERVQUAL Y
JOHNSON, TSIROS,
LANCIONI

JOHNSON, TSIROS,
LANCIONI

Mide la calidad del
Servicio desde la
entrada, proceso Yy

salida. La entrada en la
calidad de servicio se
define por el tipo de
infraestructura en el
local. El proceso se
refiere a la interaccién
existente entre
proveedores del servicio
y consumidores. La
salida se refiere a la
calificacion que pone el
cliente a la
organizacion.

Este  modelo  solo
califica  las  cosas
superficiales de la
organizacion, y no lo
expuesto  bajo  los
clientes.

Imposibilita una
evaluacion de fondo de
la organizacion,
comparado con los
modelos de SERVPERF
y SERVQUAL.

Fuente: elaboracion propia
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Se eligio el modelo Servperf debido a que es el modelo més completo y confiable, es decir, se
caracteriza por analizar mas variables en comparacion con los demas y permite tener una idea mas

clara de la percepcion de los clientes, de la calidad, del servicio y de la atencion que reciben.

Para el estudio se clasificaron las dimensiones de la calidad en: elementos tangibles cinco items;
fiabilidad cuatro items; capacidad de respuesta cuatro items; seguridad cuatro items; y empatia
cinco items. Asi, a cada item se responde mostrando el grado de acuerdo en una escala tipo Likert
de cinco puntos, que varia desde totalmente en desacuerdo (1 punto) hasta totalmente de acuerdo

(5 puntos).

Tabla 4 Escala de Likert utilizada en el instrumento de medicion

Totalmente en En desacuerdo  Nien acuerdo ni  De acuerdo Totalmente
desacuerdo en desacuerdo deacuerdo
1 2 3 4 5

Fuente: elaboracion propia
El instrumento de medicidn esta dividido en las siguientes dimensiones:

Tabla 5 Dimensiones modelo Servperf

Elementos tangibles

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personas y materiales de comunicacion y la empresa de
servicios tiene equipos de apariencia moderna.

Componentes Descripcion
Caracteristicas que pierden ser detectadas por el cliente respecto
Personal a la apariencia fisica de las personas que lo atienden, como aseo

y vestimenta
Es el estado de las instalaciones, mobiliario y equipo que se

Infraestructura encuentran visibles y accesibles para el cliente en la presentacién
del servicio.
Son materiales que se ofrecen al cliente representaciones
Objetos tangibles del servicio, por ejemplo: material grafico
comprensible, limpio y visualmente atractivo
Confiabilidad
Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma confiable, segura y cuidadosa.
Componentes Descripcion

Producir y entregar el servicio acertadamente, sin desperdicio de

Eficiencia . : Ny X .
tiempo y materiales, realizandolo de la mejor forma posible.

Se refiere Unicamente a que el cliente reciba el servicio
Eficacia contratado independientemente de los procesos 0 recursos
utilizados.
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Repeticion

Cuando un servicio no se realizo bien, se tiene que repetir, esto
implica tiempo, esfuerzo y recursos para el usuario y para
proveer del servicio. Asegurar la calidad del servicio, es decir
hacerlo bien a la primera eso asegura la satisfaccién del cliente.

Capacidad de respuesta

Disposicion y voluntad de los empleados para ayudar al cliente y proporcionar el servicio los empleados
comunican a los clientes cuando concluird la realizacion del servicio.

Componentes Descripcion
Se relaciona con el tiempo que espera el cliente antes de recibir
Espera el servicio. Las famosas “filas” son evidencias tangibles de este

factor

Inicio y terminacion

Regularmente los servicios pueden programarse para empezar a
una hora y finalizar a otra, es decir que el prestador del servicio
cumpla lo programado, influye en la percepcion de calidad del
servicio.

Duracion

El proceso de servicio implica un tiempo determinado para la
prestacion del servicio. El tiempo de duracion del servicio esta
sujeto a la evaluacién del cliente, y su referencia principal es la
relacion entre el tiempo promedio y el tiempo real de acuerdo al
resultado, el cliente forma su opiniéon sobre la calidad del
servicio

Post servicio

Se refiere al tiempo que tarda el prestador del servicio para
resolver situaciones o problemas que no son parte del servicio
normal

Seguridad
Profesionalidad, cortesia, credibilidad, conocimiento y atencién mostrados por los empleados.
Componentes Descripcion
Implica amabilidad y buen trato en el servicio. Atender con
Cortesia buenos modales al cliente. Los “buenos dias”, “gracias por
visitarnos”, son ejemplos claros de cortesia que hacen sentir a
gusto al cliente
Es la disposicion del personal para servir al cliente, estar
- pendiente de acercarse 0 anticiparse a sus requerimientos en
Servicialidad

momentos especiales o de urgencia preguntas como: “;le puede
ayudar?, ;Necesita algo?”, son ejemplos de este componente.

Competencia

Es la capacidad de los empleados para prestar un servicio de
calidad. Es la demostracion de los conocimientos y habilidades
requeridos al momento de realizar el servicio. Que el personal
sea capaz de resolver los problemas por si mismo y sin demorar
implica que es competente
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El comportamiento y forma de reaccionar del personal de
servicio, puede provocar sensaciones de seguridad o inseguridad
en el cliente. Si el empleado inspira confianza al usuario, el
servicio tiene mas probabilidad de desarrollarse con éxito. La
credibilidad influye en la empatia cuando se evalla la calidad del
servicio.

Empatia

Credibilidad

Accesibilidad, comunicacién, comprension y atencion individualizada que ofrecen las empresas a los
consumidores y la empresa de servicios da a sus clientes una atencién individualizada.

Componentes Descripcion

Procurar que el cliente sienta que se le trata individualmente,
como alguien especial, le provocara tener una buena opinion del
prestador de servicio. Sin embargo, no en todos los servicios
puede darse un trato personalizado, como el transporte colectivo.

Personalizacion

Para ofrecer trato personalizado, un factor esencial para
proporcionar un buen servicio, es que el proveedor conozca lo
mas a fondo posible el perfil, comportamiento y necesidades de
sus clientes

Conocimiento del cliente

Fuente: elaboracion propia

4.6 Diagnostico situacional del Restaurant Dayanita de la ciudad de Salcedo

Destacar las necesidades materiales, econdmicas o de desempefio del personal con la finalidad de
detectar anomalias para buscarles soluciones inmediatas tendiendo como resultado el

mejoramiento del servicio que se brinda.
Generalidades de la empresa
Nombre o razon social: Restaurant Dayanita

Ubicacidn geograéfica: Salcedo, barrio Eloy Alfaro, calle 24 de Mayo entre Ricardo Garcés y Luis

A. Martinez
Actividad econdmica

Brindar un servicio elaborando alimentos como: platos a la carta, batidos, bebidas, desayunos,

almuerzos y meriendas, generando satisfaccion al cliente.
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Antecedentes de la empresa

El Restaurant Dayanita esta ubicado en la cuidad de Salcedo en el barrio Eloy Alfaro, se creo en
el afio del 2008 bajo la administracion de la sefiora Gloria Lopez, el nombre fue creado por su hija
Dayana, se ha mantenido en el mercado aproximadamente 11 afos, se caracteriza por sus platillos
tipicos y el ambiente familiar

Misién

Brindar un servicio de alta calidad, mediante precios accesibles y un trato cordial para el
consumidor en un ambiente familiar y tranquilo; con el Unico fin de brindar un servicio satisfactorio
para nuestros clientes.

Vision

Mantener un excelente servicio y trato para nuestros clientes, ofreciéndoles siempre productos

frescos y de la mejor calidad.

Valores
e Humildad
e Empatia

e Esfuerzo y dedicacion.
e Honestidad

e Respeto

e Espiritu de Servicio

e Responsabilidad

Objetivo general

Conocer los servicios que vendemos y adecuarlos a las exigencias de nuestros clientes de manera

que nos permita fidelizar y satisfacer sus necesidades.
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Objetivos especificos

e Ofrecer la mejor atencién a nuestros clientes de forma atenta y confiable.
e Darle importancia a cada uno de nuestros clientes pues de ellos depende nuestro éxito.

e Ofrecer un ambiente acogedor para el consumo de nuestros productos.
Anélisis del microambiente

Son las fuerzas cercanas del restaurant que influyen en la capacidad para satisfacer a los clientes y

acttian en el entorno inmediato al mismo.

Logistica de entrada: la logistica de entrada comprende todas las actividades necesarias para el
abastecimiento del restaurante, esto es: la compra de insumos para el consumo directo (vinos y
cervezas) y también de las materias primas para las preparaciones (carnes, tragos, tapas, etc.). El
bodegaje (hasta cierto monto) estaria ubicado en las despensas y refrigeradores, segun sea el caso,

del restaurante mismo.

Operaciones y Servicio: este item es la transformacion de las materias primas en los productos
finales a través de la preparacién culinaria en la cocina misma. A lo anterior se suma el servicio de

atencion a la mesa.

Todo esto debe estar disefiado de tal manera que existan flujos de organizacion y de trabajo para
que el cliente sea atendido de la forma mas rapida y comoda posible dada la calidad que queremos
de nuestro servicio: desde que el plato tenga una presentacion elegante, esté fresco, sabroso y que
cuente con personas que lo entreguen de una manera ligera y ubicada, para hacer sentir cémodo al

cliente.

Logistica de Salida: el procesamiento de los pedidos y la coordinacion del flujo desde que llega
el cliente y es atendido por nuestro mesero en su funcién de anfitrién, luego que se ubican y se
sientan el mesero ofrece la especialidad y toma el pedido, la lleva a la caja, en donde se genera una
comanda gue va a la cocina, ahi se prepara el plato mientras que el mesero lleva picadillo y/o las
bebidas a la mesa. Una vez el pedido esta listo se lleva a la mesa y se pregunta regularmente si se
estd comodo y/o si se necesita algo mas. Luego se espera que el cliente pida la cuenta, se coordina

con caja y se lleva a la mesa. Una vez pagado se le acomparia hasta la puerta y se le despide.
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Marketing y Ventas: dada la propuesta de valor que tiene la empresa, y que se generan ejes de
posicionamiento de cercania e intimidad, experiencia de sabor y calidad superior de servicio, se
enfrentara a la clientela a través de una buena publicidad de manera que las personas conozcan el

lugar.

Post-Venta: el servicio de post-venta resulta esencial para mantener a los clientes motivados y
comprometidos con el local, asi como para aumentar la recordacion y generar lazos que terminen
por convertirse en fidelidad. El servicio debe ser impecable o se le debe ofrecer, junto con una
disculpa y una invitacion para que vuelvan, un descuento simbolico de parte del administrador de
turno del local. Se ofrecera una inscripcion de “cliente frecuente” y se hara un descuento o alguna
atencion la proxima vez que vengan. Estos descuentos, dependiendo de la frecuencia y la cantidad

de veces que se visite el local pueden ser escalables
Actividades de Soporte:

Infraestructura: las instalaciones del local consisten en una residencia modificada para
restaurante, comedor interior techado una cocina, bafio para el publico, bafios para el personal, una

sala de estar para el personal y una oficina para el administrador.

Tecnologia: el restaurant no con cuenta con tecnologia, ya que la cuenta se la hace de forma fisica,

es decir facturas manuales, la empresa no cuenta con facturacion digital.

Administracion del Talento Humano
El restaurant no es muy numeroso. Ya que cuenta con 2 meseros, 1 chef y 2 cocineras y 1
administrador, Es importante que tanto el administrador como los meseros (quienes estan en

contacto directo con las personas) tengan una debida capacitacion de la calidad de atencién al

cliente ya qué es lo que se sirve en el local.
Las actividades clave del negocio:

Disefar la carta para que resulte interesante y atractiva y se muestre el mend de la manera mas

sencilla y dinamica que se pueda. Se deben incluir fotografias profesionales de los platos reales y
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mostrar lo mejor del local, ya que con la carta y presentacion del menu que cuenta no es atractivo

a la vista de los clientes.

Cocinar y presentar los platos sin ninguna falla para que el cliente se sienta satisfecho con la
promesa que se le hace en la carta y al entrar al local. El sabor y la presentacion son parte importante
de la cadena de valor, y es en la cocina donde se gestiona el valor de los platos.

Es necesario atender las mesas de manera éptima para que el cliente se sienta bienvenido, comodo,
aconsejado y escuchado, es una de las falencias que tiene el restaurante por parte de los empleados,
ya que, los meseros son los encargados de hacer que el consumidor confie en el restaurante para
que éste le entregue una experiencia grata por lo que la atencion rapida y sin estrés resulta
imprescindible. Asi también el retiro de los platos y/o vasos debe ser sin interrumpir el ambiente

de cada mesa y se debe procurar mantenerla lo méas limpia posible.

Coordinar los flujos entre los meseros y los cocineros con el objetivo de mantener la experiencia
en un flujo y no cortarla. Los platos, o bebidas, deben llegar al mismo tiempo a todos los de la mesa
para evitar situaciones incomodas donde uno espera a otro o que se enfrie lo que debiese haber

estado caliente.

Atencién oportuna del administrador del local, quién tiene en su poder generar descuentos u otorgar
facilidades dependiendo sea el caso. Debe, por tanto, ser escogido en base a su capacidad de
reaccionar ante diferentes dificultades que se presentan en el dia a dia de manera criteriosa y

elegante (que sepa elegir qué estrategia utilizar segn cada cliente)

Andlisis del macroambiente

Los factores economicos: la marcha econdmica de un restaurante tiene efectos directos en la
economia estructurada entorno al mercado. De hecho, afecta directamente a la renta disponible de
las familias y por lo tanto su capacidad de gasto. Que el desempleo aumente provoca, por un lado,
que se reduzca el numero de clientes potenciales, y sin embargo que aumente la mano de obra
disponible. En definitiva tarde o temprano la evolucion de las variables macroeconémicas y los

famosos ciclos econdmicos acaban repercutiendo en alguna forma a la marcha del restaurante.
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Los factores sociales: son aquellos que desde la perspectiva de las tendencias y cambios de la
sociedad, comportamientos de los individuos que la forman pueden influir en el negocio. Estos son
basicamente los cambios demograficos tanto cualitativos como cuantitativos, los factores de
conciencia social que afectan a la ética empresarial, y los aspectos psicosociales como son las

modas y los comportamientos colectivos.

Los aspectos psicosociales: son grupos de factores externos, a vigilar por las empresas, donde se
ha disparado la tendencia social enfocada a tener una estética cuidadisima y vigilar la salud de
forma maés intensa. Ello ha conllevado a importantes cambios en los hé&bitos alimentarios, lo cual
ha obligado a los restaurantes no solo a cambiar su oferta, sino a incluir informacion nutricional y

de origen en las cartas. Incluso han aparecido conceptos basados en estas tendencias.

Sin embargo los cambios sociales que méas han afectados al sector, es la entrada de la mujer en el
mundo laboral, ya que se reduce el numero de hogares donde al mediodia se retne la familia para
comer, provocando el florecimiento del concepto de restauracion basada en comer en restaurante
0 en lugares de paso.

Factores tecnoldgicos: desde la llegada de los nuevos sistemas de elaboracién, conservacién y
regeneracion se han variado los procesos de trabajo e incluso se han separado las zonas de
produccion y servicio, se ha reducido el horno dependencia y se ha incrementado la capacidad de
servicio. Por otro lado la aparicién de productos de cuarta y quinta gama, como los condimentos
ya preparados para la cocina se ha convertido en un avance tecnolégico que ha propiciado

variaciones en los procesos y en la organizacion de la cocina.
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4.7 Analisis FODA de la empresa restaurant Dayanita

Tabla 6 Matriz FODA

FORTALEZA

Variedad de platos y servicios
disponibles para los clientes

Precios accesibles

Local propio

Buena calidad en los platillos

DEBILIDADES

o Bajos estandares de calidad en el servicio
al cliente

o El restaurant no cuenta con una
infraestructura muy agradable.

« Falta de motivacion del personal

o Falta de experiencia de los empleados o
duefios del restaurant.

o Problemas de aparcamiento para los
clientes.

« Falta de capacitacion al personal

e Despacho del pedido en desorden

OPORTUNIDADES

Ubicacion del negocio con gran
afluencia de clientes.

Aumento de la poblacion en la
ciudad.

Interés de gasto por parte de la
poblacién

El barrio Eloy Alfaro de la cuidad de
salcedo uno de los lugares mas
comerciales.

Tecnologia

Clientes insatisfechos

AMENAZAS

e Gran variedad de empresas de la misma
actividad en la cuidad.

e EXxiste competencia fuerte

e Actual crisis econémica

e Locales de comida rapida en el sector

Fuente: elaboracion propia.

Una vez realizado el andlisis situacional del Restaurant Dayanita, se puede observar que existen

mas debilidades de fortalezas, parar lo cual es necesario realizar la aplicacion del modelo Servperf,

de manera que permita conocer las percepciones que tienen los clientes sobre el Restaurant

Dayanita.
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5. METODOLOGIA EMPLEADA

5.1 Enfoque de la investigacion
5.1.1 Enfoque cuantitativo

Segun Sampieri, Hernandez, Fernandez y Baptista (2006) “indican que el enfoque cuantitativo,
utiliza la recoleccion de datos para probar hipdtesis con base en la medicion numérica y el analisis

estadistico con el fin de establecer pautas de comportamiento y probar teorias” (p.15).

Para el desarrollo de la investigacion se utiliza para descubrir, verificar e identificar las relaciones
que generan una mala calidad de servicio al cliente, partiendo de datos numéricos que se obtiene

luego de la aplicacion del instrumento de investigacion y la respectiva tabulacién de datos.
5.2 Alcance de la investigacién

5.2.1 Descriptivo

Hernandez, Fernandez y Baptista (1997) establece que:

Los estudios descriptivos permiten desarrollar situaciones y eventos, es decir como es y
cdémo se manifiesta determinado fendmeno y busca especificar propiedades importantes de
personas, grupos, comunidades, o cualquier otro fendmeno que sea sometido a anélisis, este
proyecto de investigacion se considera descriptivo en cuanto permite investigar los factores

que determinan la calidad de servicio al cliente (p.14).

Este tipo de estudio que se realizara para nuestra investigacion es descriptivo el cual permitira
puntualizar las caracteristicas de la poblacion, objeto de estudio; se pretende describir y caracterizar
a los clientes con el fin de conocer la calidad de servicio que ofrece el Restaurant Dayanita de la

ciudad de Salcedo.

5.3 Finalidad de la investigacion

Esta investigacion trata sobre la evaluacion de las dimensiones del modelo Servperf las cuales
son la tangibilidad, la confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia de la calidad de
servicio del cliente, como lo determina Cronin & Taylor (1992), calidad del servicio es la actitud

del consumidor que se forma a partir de la percepcidn que se ha generado tras el consumo. Es por
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ello que muchas empresas han desarrollado instrumentos para evaluar la calidad del servicio como

parte de la mejora continua.

5.4 Métodos de la investigacion

5.4.1 Método inductivo

Rodriguez (2005) manifiesta que el método inductivo es “un proceso en el que, a partir de estudio
de casos particulares, se obtiene conclusiones o leyes universales que explican o relacionan los

fenomenos de estudio” (p.29).

Este método se aplicara desde el punto de vista de andlisis de los factores internos y externos que
influyen en la calidad de servicio al cliente para llegar a un solucién de la problematica presentada
por el Restaurant Dayanita de la ciudad de Salcedo y con esto aplicar el modelo Servperf para

conocer las percepciones que tiene los clientes.
5.5 Disefio de la investigacion

5.5.1 Investigacion descriptiva.

Segtin Sabino (1986) establece que “la investigacion de tipo descriptiva trabaja sobre realidades de
hechos y su caracteristica fundamental es la de presentar una interpretacion correcta. Para la
investigacion descriptiva, su preocupacion primordial radica en descubrir algunas caracteristicas
fundamentales de conjuntos homogéneos de fendmenos, utilizando criterios sistematicos que

permitan poner de manifiesto su estructura 0 comportamiento™.

El tipo de investigacion es descriptiva con el fin de analizar e interpretar los resultados de la
informacidn primaria obtenida de las encuestas aplicadas a los clientes del restaurant Dayanita de
la ciudad de Salcedo, respecto a modelo Servperf que permite evaluar la calidad del servicio que

se ofrece al cliente.
5.5.2 Investigacion exploratoria.
Garcia (2005) manifiesta que:

El objetivo primordial de la investigacion es poner ideas, la investigacion exploratoria es

comunmente e informal y es usada para obtener antecedentes de la naturaleza el problema
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de investigacion, obtener mayor o nueva informacion acerca de este. En este proyecto la
etapa consistid en la recopilacion de trabajos, estudios e investigaciones de diversos autores
acerca de la calidad de servicio al cliente, orientados al valor del cliente y otras variables

que impacten en los resultados organizacionales (p.43).

A través de esta investigacion exploratoria se determinara los problemas que presenta el Restaurant
Dayanita de la cuidad de Salcedo, para analizar con profundidad las necesidades por las que

atraviesa y de este modo realizar mejoras de acuerdo a las falencias que exista en cada dimension.
5.5.3 Investigacion bibliogréafica y documental

Segun Morales (2013) “la investigacion bibliografica y documental es un procediendo cientifico,
técnico que consiste en el acopio de la informacién requerida en la investigacion, tales como
revision de trabajos de referencia a nuestro tema de investigacion, articulos, que fueron realizados

con anterioridad.

Se utilizara para la busqueda de la informacion en diferentes medios como: libros, fuetes de internet,
articulos, tesis, entre otros; con el proposito de obtener estudios relacionados para el desarrollo del

mismao.
5.5.4 Investigacion de campo

Segun Arias (2006) manifiesta que:
La investigacion de campo consiste en la recoleccion de datos directamente de la realidad
donde ocurren los hechos, sin manipular o controlar las variables. Estudia los fenémenos
sociales en su ambiente natural. El investigador no manipula variables debido a que esto
hace perder el ambiente de naturalidad en el cual se manifiesta. (pag. 90).
En el proyecto de investigacion de la evaluacion de la calidad de servicio al cliente se realizé la
investigacion de campo de manera que permitid recolectar informacion mediante encuestas
dirigidas a los clientes para recopilar informacién satisfactoria y sobre todo fiable, de esta manera

conocer las necesidades que tienen los clientes del Restaurant Dayanita de la ciudad de Salcedo.
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5.6 Técnicas

Para Aznar (2015) afirma:
Encuesta es una investigacion realizada sobre una muestra de sujetos representativa de un
colectivo méas amplio, que se lleva a cabo en el contexto de la vida cotidiana, utilizando
procedimientos estandarizados de interrogacion, con la finalidad de obtener mediciones
cuantitativas de una gran variedad de caracteristicas objetivas y subjetivas de la poblacion
(p.44).

En la presente investigacion se aplicard la encuesta como técnica de investigacion la cual nos

proporcionara informacion sobre la calidad de servicio al cliente que ofrece el Restaurant Dayanita

de la cuidad de Salcedo mediante el modelo Servperf.

Cuestionario: Para la recoleccion de datos, se realizara encuestas a los clientes para posteriormente
evaluar dicha informacidn. Se empled la técnica de aplicacion de cuestionarios con la metodologia
Servperf, que se encuentra estructurado por 22 items en 5 dimensiones a través de una aplicacion
personal de forma convencional, de acuerdo a la muestra obtenida para clientes del Restaurant
Dayanita de la ciudad de Salcedo.

5.7 Poblacién

Segun Hernandez (2006) la poblacion objetivo se define como la totalidad del fendmeno a estudiar
donde las unidades de poblacion poseen una caracteristica comun la cual se estudia y da origen a

los datos de la investigacion (p.21).

La poblacion en estudio esta constituido por 272 usuarios que conforman los beneficiarios directos

del Restaurant “Dayanita” ubicado en la ciudad de Salcedo.
5.8 Muestra

Segun Delgado (2004) Es el grupo de individuos que se toma de la poblacion, para estudiar un

fendmeno estadistico.

Se representara la muestra en la investigacion como el nimero de personas a encuestar tomando
en cuenta la poblacion para el estudio, se determina que para el estudio la poblacién no es
representativa de manera que se trabajara con la totalidad de la poblacién objetivo de 272.
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6. Analisis e interpretacion de datos

Pregunta 1: ¢La apariencia de los elementos de servicio (copas, cubiertos y otros) que se

dispone esta en buen estado?

Tabla 7 ;La apariencia de los elementos de servicio (copas, cubiertos y otros) que se dispone esta en buen estado?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido En desacuerdo 45 16,5 16,5 16,5
Ni en acuerdo ni en 97 35,7 35,7 52,2
desacuerdo
De acuerdo 124 45,6 45,6 97,8
Totalmente deacuerdo 6 2,2 2,2 100,0
Total 272 100,0 100,0

Fuente: encuestas (2019)

¢Laapariencia de los elementos de servicio (copas,
cubiertos y otros) que se dispone esta en buen
estado?

W En desacuerdo

B Mi en acuerdo ni
en desacuerdo

O pe acuerdo

] Totalmente
deacuerdo

Figura 4 ¢La apariencia de los elementos de servicio (copas, cubiertos y otros) que se
dispone esta en buen estado?
Fuente: encuestas (2019)

Anélisis
Al analizar el grafico se observa que el 2.21% de personas encuestadas totalmente de acuerdo con
los elementos que el restaurant ofrece, el 45.59% opinan que estan de acuerdo con los elementos

que dispone el restaurant, el 35.66% respondié ni en desacuerdo ni en acuerdo Yy el 16.54% se

sienten en desacuerdo con los elementos el restaurant.
Interpretacion

Se concluye que muchas de las personas que han sido encuestadas ostentan que la apariencia de
los elementos de servicio disponible esta en buen estado, sin embargo existen personas que no le

dan importancia a la apariencia del local
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Pregunta 2: ¢ Las instalaciones del restaurant (bafios, caja) son limpios y visualmente

atractivos?

Tabla 8 ¢Las instalaciones del restaurant (bafios, caja) son limpios y visualmente atractivos?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido = Porcentaje
acumulado
Valido En desacuerdo 88 32,4 32,4 32,4
Ni en acuerdo ni en 73 26,8 26,8 59,2
desacuerdo
De acuerdo 111 40,8 40,8 100,0
Total 272 100,0 100,0

Fuente: encuestas (2019)

¢Las instalaciones del restaurant (bafios, caja) son
limpios y visualmente atractivos?
M En desacuerdo

[ Mi en acuerdo ni
en desacuerdo

DOpe acuerdo

Figura 5 ¢ Las instalaciones del restaurant (bafios, caja) son limpios y visualmente atractivos?
Fuente: encuestas (2019)

Anélisis
Los resultados permiten visualizar que el 40.81% estan deacuerdo con las instalaciones del

restaurant, el 26.84% respondid ni en acuerdo ni en desacuerdo y el 32.35% opinan que estan en

desacuerdo con las instalaciones ya que no son visualmente atractivos.
Interpretacion

Se concluye que muchas de las personas que han sido encuestadas ostentan que las instalaciones
del local no son atractivos a simple vista, pues en ocasiones mencionan que los bafios se encuentran

en mal estado o que esta dafiado.



42

Pregunta 3: ¢los empleados del restaurant tienen apariencia personal presentable, limpiay
bien vestida?

Tabla 9 ;Los empleados del restaurant tienen apariencia personal presentable, limpia y bien vestida?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Totalmente en desacuerdo = 45 16,5 16,5 16,5
Ni en acuerdo ni en 76 27,9 27,9 445
desacuerdo
De acuerdo 88 32,4 32,4 76,8
Totalmente deacuerdo 63 23,2 23,2 100,0
Total 272 100,0 100,0

Fuente: encuestas (2019)

iLos empleados del restaurant tienen apariencia
personal presentable, limpia y bien vestida?
.Totalmame en
desacuerdo
] Ni en acuerdo ni
en desacuerdo
[ De acuerdo

[ Totalmente
deacuerdo

Figura 6 ¢Los empleados del restaurant tienen apariencia personal presentable, limpia y bien
vestida?
Fuente: encuestas (2019)

Anélisis
En el presente grafico se muestra que 23.16% de las personas encuestadas estan totalmente
deacuerdo con la apariencia del personal, mientras que el 32.35% estan deacuerdo con la apariencia

del personal, por otro lado el 27.94% respondié ni en acuerdo ni en desacuerdo y el 16.54 opinan

gue estan en desacuerdo con la apariencia personal de los empleados.
Interpretacion

Se concluye que la mayoria de las personas que han sido encuestadas muestran que la apariencia

del personal es buena, aunque en ocasiones no se encuentran limpios y bien vestidos.



Pregunta 4: ¢La carta y menu son visualmente atractivos acorde con la imagen del

restaurant?

Tabla 10 ¢La carta y menu son visualmente atractivos acorde con la imagen del restaurant?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido = Porcentaje
acumulado
Valido En desacuerdo 88 32,4 32,4 32,4
Ni en acuerdo ni en 77 28,3 28,3 60,7
desacuerdo
De acuerdo 96 35,3 35,3 96,0
Totalmente deacuerdo 11 4,0 4,0 100,0
Total 272 100,0 100,0

Fuente: encuestas (2019)

¢La carta y menu son visualmente atractivos acorde
con laimagen del restaurant?

M En desacuerdo
HMi en acuerdo ni
en desacuerdo

Ope acuerdo

| Totalmente
deacuerdo

Figura 7 ;La carta y mend son visualmente atractivos acorde con la imagen del restaurant?

Fuente: encuestas (2019)

Andlisis

Al analizar la gréfica se puede observar que de las 272 personas encuestadas el 4.04% esta
totalmente de acuerdo con que la carta y el menu son visualmente atractivos acorde a la imagen del
restaurant, el 35.29% estan de acuerdo con la carta y el mend, el 28.31% respondid ni en acuerdo

ni en desacuerdo y el 32.35% de los encuestados estan en desacuerdo pues no les parece atractivo

la carta y el menu segun la imagen del restaurant.

Interpretacion

Se concluye que muchas de las personas que han sido encuestadas no sienten atraccion visual de

la carta y mend, pues se encuentran en mal estado y les impide visualizar con facilidad.
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Pregunta 5 ¢ El comedor es cdmodo y le permite al cliente moverse con facilidad?

Tabla 11 ¢El comedor es cdmodo y le permite al cliente moverse con facilidad?

Frecuencia Porcentaje
Valido En desacuerdo 86 31,6
Ni en acuerdo ni en 26 9,6
desacuerdo
De acuerdo 114 41,9
Totalmente deacuerdo 46 16,9
Total 272 100,0

Fuente: encuetas (2019)

¢El comedor es comodo y le permite al cliente
moverse con facilidad?

M En desacuerdo

B i en acuerdo ni
en desacuerdo

O pe acuerdo

| Totalmente
deacuerdo

Porcentaje valido

31,6
9,6

41,9
16,9

100,0

Figura 8 ¢El comedor es comodo y le permite al cliente moverse con facilidad?

Fuente: encuestas (2019)

Andlisis

Porcentaje
acumulado

31,6
41,2

83,1
100,0
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Al analizar la grafica se puede observar que de las 272 personas encuestadas el 16.91% respondio

que estan totalmente deacuerdo con la comodidad para moverse por el restaurant, el 41.91% no

estan ni en acurdo ni en desacuerdo respecto a si los empleados le brindan un servicio rapido y tan

solo el 16.54% de la personas encuestadas esta en desacuerdo ya que los empleados no tiene un

servicio rapido.

Interpretacion

Se concluye que la mayoria de las personas que han sido encuestadas mencionan que pueden

moverse con facilidad dentro del restaurante, sin embargo hay personas que muestran que

inconformidad con la parte fisica del mismo.
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Pregunta 6: ¢ Los empleados siempre brindan un servicio permanente y confiable al servir

alimentos y bebidas?

Tabla 12 ;Los empleados siempre brindan un servicio permanente y confiable al servir alimentos y bebidas?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente en 45 16,5 16,5 16,5
desacuerdo
En desacuerdo 43 15,8 15,8 32,4
Ni en acuerdo ni en 20 7.4 7.4 39,7
desacuerdo
De acuerdo 164 60,3 60,3 100,0
Total 272 100,0 100,0

Fuente: encuestas (2019)

iLos empleados siempre brindan un servicio
permanente y confiable al servir alimentos y
bebidas?

Ul Totalmente en
desacuerdo
E En desacuerdo

[ Wi en acuerdo ni
en desacuerdo

M pe acuerdo

Figura 9 ¢Los empleados siempre brindan un servicio permanente y confiable al servir alimentos y
bebidas?
Fuente: encuestas (2019)

Anélisis

Al analizar la gréfica se puede observar que de las 272 personas encuestadas el 60.29% estan de
acuerdo ya que los empleados siempre brindan un servicio permanente y confiable, el 7.35%
respondié ni en acuerdo ni en desacuerdo, el 15.81% de los encuestados est4 en desacuerdo con el

servicio Yy el 16.54% de la personas encuestadas estd totalmente en desacuerdo ya que los

empleados no brindan un servicio permanente y confiable.
Interpretacion

Se concluye que la mayoria de las personas que han sido encuestadas opinan que el personal
siempre brinda un servicio permanente y confiable al momento de servir los alimentos, pero

también existen clientes exigentes que no se sienten satisfechos con el servicio brindado.
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Pregunta 7: ¢ Los distintos servicios que brinda el restaurant son efectuados correctamente

desde un principio?

Tabla 13 ¢ Los distintos servicios que brinda el restaurant son efectuados correctamente desde un principio?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido En desacuerdo 45 16,5 16,5 16,5
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 72 26,5 26,5 43,0
De acuerdo 130 47,8 47,8 90,8
Totalmente deacuerdo 25 9,2 9,2 100,0
Total 272 100,0 100,0

Fuente: encuestas (2019)

¢Los distintos servicios que brinda el restaurant son
efectuados correctamente desde un principio?

W En desacuerdo
[ Mi en scuerdo ni

en desacuerdo
O pe acuerdo

] Totalmente
deacuerdo

Figura 10 ¢Los distintos servicios que brinda el restaurant son efectuados correctamente desde un principio?
Fuente: encuestas (2019)

Anélisis

Al analizar la gréfica se puede observar que de las 272 personas encuestadas el 9.19% estan
totalmente deacuerdo con los distintos servicios que brindan los empleados desde el principio, el
47.79% estan deacuerdo con los servicios que brindan, el 26.47% respondié ni en acuerdo ni en

desacuerdo y el 16.54% de la personas encuestadas esta en desacuerdo ya que los empleados no

brindan un servicio correctamente desde el principio.
Interpretacion

Se concluye que la mayoria de las personas que han sido encuestadas referente a los servicios que
brinda el restaurant son efectuados  correctamente desde el principio, es decir no tiene

inconvenientes por lo cual se sienten conforme con el servicio g ofrece el local.



Pregunta 8: ¢ Siempre proporciona la cuenta o factura correctamente?

Tabla 14 ;Siempre proporciona la cuenta o factura correctamente?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido
Vélido Ni en acuerdo ni en 57 21,0 21,0
desacuerdo
De acuerdo 129 47,4 47,4
Totalmente deacuerdo 86 31,6 31,6
Total 272 100,0 100,0

Fuente: encuestas (2019)

¢Siempre proporciona la cuenta o factura

correctamente?

"l Ni en acuerdo ni
en desacuerdo

[ De acuerdo

(] Tetalmente
deacuerdo

Figura 11 ;Siempre proporciona la cuenta o factura correctamente?
Fuente: encuestas (2019)

Andlisis

Porcentaje
acumulado
21,0

68,4
100,0
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Al analizar la grafica se puede observar que de las 272 personas encuestadas el 31.62% estan

totalmente deacuerdo ya que siempre proporciona la cuenta correctamente, el 47.43% estan

deacuerdo con que siempre proporcionan la cuenta o facturacion correctamente y el 20.96%

respondid ni en acuerdo ni en desacuerdo.

Interpretacion

Se concluye que la mayoria de las personas que han sido encuestadas sienten total conformidad,

pues siempre que acuden al restaurante los empleados proporcional la cuenta o factura de manera

correcta.



Pregunta 9: ¢ Usted estd conforme con la cortesia y puntualidad del servicio que brinda?

Tabla 15 ;Usted esta conforme con la cortesia y puntualidad del servicio que brinda?

Frecuencia Porcentaje
Vélido Totalmente en desacuerdo 45 16,5
En desacuerdo 43 15,8
Ni en acuerdo ni en desacuerdo = 19 7,0
De acuerdo 108 39,7
Totalmente deacuerdo 57 21,0
Total 272 100,0

Fuente: encuestas (2019)

¢Usted esta conforme con la cortesia y puntualidad
del servicio que brinda?

"l Totalmente en
desacuerdo

W En desacuerdo

[ Ni en acuerdo ni
en desacuerco

B De acuerdo

O Totalmente
deacuerdo

Porcentaje
valido

16,5
15,8
7,0
39,7
21,0
100,0

Porcentaje
acumulado

16,5
32,4
39,3
79,0
100,0

Figura 12 ;Usted estd conforme con la cortesia y puntualidad del servicio que brinda?

Fuente: encuetas (2019)

Analisis
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Al analizar la grafica se puede observar que de las 272 personas encuestadas el 20.96% estan

totalmente deacuerdo con la cortesia y puntualidad del servicio que brindan los empleados, el

39.71% estan deacuerdo con la cortesia y puntualidad por parte de los empleados, el 6.99%

respondid ni en acuerdo ni en desacuerdo, el 15.81% de la personas encuestadas esta en

desacuerdo y el 16.54% esta totalmente en desacuerdo opinan que no se sienten conforme les falta

cortesia y puntualidad en el servicio.

Interpretacion

Se concluye que la mayoria de las personas que han sido encuestadas expresan que existe

conformidad con la cortesia y puntualidad del servicio que brinda
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Pregunta 10: ¢ Los empleados le brindan un servicio rapido y siempre estan dispuestos a
ayudarle?

Tabla 16 ;Los empleados le brindan un servicio rapido y siempre estan dispuestos a ayudarle?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido En desacuerdo 100 36,8 36,8 36,8
Ni en acuerdo ni en desacuerdo = 43 15,8 15,8 52,6
De acuerdo 129 47,4 47,4 100,0
Total 272 100,0 100,0

Fuente: encuestas (2019)

iLos empleados le brindan un servicio rapido y
siempre estan dispuestos a ayudarle?
M En desacuerdo

Mi en acuerdo ni
en desacuerdo

O pe acuerdo

Figura 13 ;Los empleados le brindan un servicio rapido y siempre estan dispuestos a ayudarle?
Fuente: encuestas (2019)

Anélisis
Al analizar la gréafica se puede observar que de las 272 personas encuestadas el 47.43% estan de
acuerdo ya que los empleados brindan un servicio rapido y siempre estan dispuestos ayudar, el

15.81% respondi6 ni en acuerdo ni en desacuerdo y el 36.76% opinan que estan en desacuerdo, ya

que no brindan un servicio rapido.
Interpretacion

Se concluye que muchas de las personas que han sido encuestadas ostentan que los empleados no

siempre estan dispuestos ayudar de forma rapida, es decir no brindan un servicio rapido
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Pregunta 11: ¢ El tiempo en el que el personal del restaurant demora en recibir la orden es

el adecuado?

Tabla 17 ¢EIl tiempo en el que el personal del restaurant demora en recibir la orden es el adecuado?

Frecuencia Porcentaje

Vélido Totalmente en desacuerdo 45 16,5

En desacuerdo 63 23,2

Ni en acuerdo ni en 29 10,7

desacuerdo

De acuerdo 101 37,1

Totalmente deacuerdo 34 12,5

Total 272 100,0

Fuente: encuestas (2019)

¢Eltiempo en el que el personal del restaurant
demora en recibir la orden es el adecuado?

| Totamerte en
desacuerdo

B En desacuerdo

[N en acuerdo ni
en desacuerdo

W pe acuerdo

[ Tetamente
deacuerdo

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
16,5 16,5

23,2 39,7

10,7 50,4

37,1 87,5

12,5 100,0
100,0

Figura 14 ;El tiempo en el que el personal del restaurant demora en recibir la orden es el adecuado?

Fuente: encuestas (2019)

Andlisis

Al analizar la grafica se puede observar que de las 272 personas encuestadas el 12.50% estan

totalmente de acuerdo con el tiempo en que el personal lo atiende, el 37.13% estan de acuerdo con

el tiempo en el que el personal se demora en recibir la orden, el 10.66% respondid ni en acuerdo

ni en desacuerdo, el 23.16% de la personas encuestadas esta en desacuerdo y el 16.54% esta

totalmente en desacuerdo con el tiempo en el que el personal del restaurant demora en recibir la

orden.

Interpretacion

Se concluye que el 50% de las personas que han sido encuestadas ostentan que existe tiempo tardio

al momento de tomar la orden a los clientes, de manera que los el personal no cuenta con una

atencion oportuna.
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Pregunta: 12: ;La manera en la que el personal responde a mi solicitud es siempre atenta y

agradable?

Tabla 18 ;La manera en la que el personal responde a mi solicitud es siempre atenta y agradable?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido En desacuerdo 86 31,6 31,6 31,6
Ni en acuerdo ni en desacuerdo = 80 29,4 29,4 61,0
De acuerdo 87 32,0 32,0 93,0
Totalmente deacuerdo 19 7,0 7,0 100,0
Total 272 100,0 100,0

Fuente: encuestas (2019)

¢La manera en la que el personal responde a mi
solicitud es siempre atenta y agradable?

M En desacuerdo
HMi en acuerdo ni
en desacuerdo

Ope acuerdo

| Totalmente
deacuerdo

Figura 15 ;La manera en la que el personal responde a mi solicitud es siempre atenta y agradable?
Fuente: encuestas (2019)

Anélisis

Al analizar la gréfica se puede observar que de las 272 personas encuestadas el 6.99% esta
totalmente de acuerdo con la manera en que el personal responde las inquietudes de los clientes, el
31.99% estan de acuerdo con la manera en la que el personal responde, es atenta y agradable, el

29.41% respondio ni en acuerdo ni en desacuerdo y el 31.62% opinan que estan de desacuerdo con

la manera en que el personal responde las inquietudes de los clientes.

Interpretacion

Se concluye que la mayoria de las personas que han sido encuestadas ostentan inconformidad,

pues los empleados no siempre tienen una atencion atenta y agradable.



Pregunta 13: ¢Si solicito algo al personal ellos nunca estdn demasiados ocupados para

responder mis preguntas?

Tabla 19 ;Si solicito algo al personal ellos nunca estan demasiados ocupados para responder mis preguntas?

Frecuencia
Valido Totalmente en desacuerdo 53
En desacuerdo 88
Ni en acuerdo ni en desacuerdo = 57
De acuerdo 74
Total 272

Fuente: encuestas (2019)

Porcentaje

19,5
32,4
21,0
27,2
100,0

¢ Si solicito algo al personal ellos nunca estan
demasiados ocupados pararesponder mis
preguntas?

[ Totalmente en
desacuerdo

M En desacuerdo

[ Ni en acuerdo ni
en desacuerdo

B De acuerdo

Porcentaje
valido
19,5

32,4

21,0

27,2

100,0

Porcentaje
acumulado
19,5

51,8

72,8

100,0
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Figura 16 ¢Si solicito algo al personal ellos nunca estdn demasiados ocupados para responder mis

preguntas?
Fuente: encuestas (2019)

Andlisis

Al analizar la grafica se puede observar que de las 272 personas encuestadas el 27.21% estan de

acuerdo es decir que no estan demasiado ocupados para responder las preguntas de los clientes, el

20.96% no estan ni en acuerdo ni en desacuerdo con la disponibilidad de los empleados para

responder las preguntas, 32.35% de la personas encuestadas estdn en desacuerdo ya que los

empleados estan ocupados para responder las preguntas de los clientes y el 19.49% de las personas

encuestadas estan totalmente en desacuerdo ya que los empleados estan demasiado ocupados y no

responden las preguntas de los clientes.

Interpretacion

Se concluye que la mayoria de las personas que han sido encuestadas ostentan que el personal no

siempre esta disponible para responder preguntas e inquietudes a los clientes del restaurant.
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Pregunta: 14: ;El comportamiento del personal del restaurant le inspira confianza?

Tabla 20 ¢El comportamiento del personal del restaurant le inspira confianza?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido En desacuerdo 46 16,9 16,9 16,9
Ni en acuerdo ni en 92 33,8 33,8 50,7
desacuerdo
De acuerdo 92 33,8 33,8 84,6
Totalmente deacuerdo 42 15,4 15,4 100,0
Total 272 100,0 100,0

Fuente: encuestas (2019)

¢El comportamiento del personal del restaurantle
inspira confianza?

M En desacuerdo
HMi en acuerdo ni
en desacuerdo

Ope acuerdo

15 44% 16,91% | Totalmente

deacuerdo

Figura 17 ¢El comportamiento del personal del restaurant le inspira confianza?
Fuente: encuestas (2019)

Anélisis
Al analizar la grafica se puede observar que de las 272 personas encuestadas el 15.44% esta
totalmente de acuerdo ya que el personal del restaurant si inspira confianza, el 33.82% estan de

acuerdo con la confianza que inspira el personal del restaurant, el 33.82% respondid ni en acuerdo

ni en desacuerdo y el 16.91% esté en desacuerdo respecto a la confianza que inspira los empleados.
Interpretacion

Se concluye que la mayoria de las personas que han sido encuestadas ostentan que el personal no

inspira la suficiente confianza de manera que dificulta la comunicacion entre empleado cliente.

Pregunta 15: ¢ Los empleados del restaurant son siempre amables con usted?



Tabla 21 ;Los empleados del restaurant son siempre amables con usted?

Frecuencia Porcentaje

Vélido Totalmente en desacuerdo 15 55

En desacuerdo 141 51,8

Ni en acuerdo ni en 59 21,7

desacuerdo

De acuerdo 54 19,9

Totalmente deacuerdo 3 1,1

Total 272 100,0

Fuente: encuestas (2019)

iLos empleados del restaurant son siempre amables
coh usted?

| Totalmente en
desacuerdo

M En desacuerdo

[ Ni en acuerdo ni
en desacuerco

B De acuerdo
O Totalmente
deacuerdo

Porcentaje
valido
5,5

51,8
21,7

19,9
11
100,0

Figura 18 ¢Los empleados del restaurant son siempre amables con usted?

Fuente: encuestas (2019)

Andlisis

Al analizar la gréfica se puede observar que de las 272 personas encuestadas el 1.10% esta

Porcentaje
acumulado
55

57,4
79,0

98,9
100,0
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totalmente de acuerdo ya que son muy amables con el cliente, el 19.85% estan de acuerdo porque

se muestran amables con el cliente, el 21.69% respondid ni en acuerdo ni en desacuerdo, el 51.84%
de las personas encuestadas estan en desacuerdo ya que no son amables con los clientes y el 5.51%

estan totalmente en desacuerdo existe falta de amabilidad por parte de los empleados.

Interpretacion

Se concluye que la mayoria de las personas que han sido encuestados ostentan que los empleados

no son amables, es decir no tienen un trato adecuado para con el cliente.

Pregunta 16: ¢ Al momento de pedir la cuenta, confia en la integridad del personal del

restaurant?



Tabla 22 ; Al momento de pedir la cuenta, confia en la integridad del personal del restaurant?

Vaélido En desacuerdo
Ni en acuerdo ni
desacuerdo
De acuerdo
Totalmente deacuerdo
Total
Fuente: encuestas (2019)

en

Frecuencia

91
91

79
11
272

Porcentaje

33,5
33,5

29,0
4,0
100,0

¢Al momento de pedir la cuenta, confia en la
integridad del personal del restaurant?

M En desacuerdo

B HMi en acuerdo ni
en desacuerdo

Ope acuerdo

| Totalmente
deacuerdo

Porcentaje
valido
33,5

33,5

29,0
4,0
100,0

Porcentaje
acumulado

33,5
66,9

96,0
100,0

Figura 19 ;Al momento de pedir la cuenta, confia en la integridad del personal del restaurant?

Fuente: encuestas (2019)

Andlisis

Al analizar la gréfica se puede observar que de las 272 personas encuestadas el 4.04% esta

55

totalmente de acuerdo y confia en la integridad del personal al momento de pedir la cuenta, el

29.04% estan de acuerdo ya que confian en la integridad de los empleados, el 33.46% respondio
ni en acuerdo ni en desacuerdo y el 33.46% esta en desacuerdo es decir no cofia con la integridad

del personal al momento de pedir la cuenta.

Interpretacion

Se concluye que la mayoria de las personas que han sido encuestadas mencionan que no confian

en la integridad del personal del restaurant al momento de pedir la cuenta ya que sienten mucha

desconfianza.
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Pregunta 17: ¢ Los empleados tienen el conocimiento para responder sus solicitudes y
necesidades?

Tabla 23 ;Los empleados tienen el conocimiento para responder sus solicitudes y necesidades?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 63 23,2 23,2 23,2
En desacuerdo 90 33,1 33,1 56,3
Ni en acuerdo ni en 32 11,8 11,8 68,0
desacuerdo
De acuerdo 87 32,0 32,0 100,0
Total 272 100,0 100,0

Fuente: encuestas (2019)

¢Los empleados tienen el conocimiento para
responder sus solicitudes y necesidades?
Totalmerte en
desacuerdo

[EEn desacuerdo

[N en acuerda ni
en desacuerdo

WD acuerdo

¢

Figura 20 ¢Los empleados tienen el conocimiento para responder sus solicitudes y necesidades?
Fuente: encuestas (2019)

Anélisis

Al analizar la gréfica se puede observar que de las 272 personas encuestadas el 31.99% estan de
acuerdo ya que el personal tiene el conocimiento para responder las necesidades de los clientes, el
11.76% respondio ni en acuerdo ni en desacuerdo, el 33.09% de los encuestados esta en desacuerdo
al conociendo que tiene los empleados para con los clientes y el 23.16% de la personas encuestadas

estan totalmente en desacuerdo ya que los empleados carecen de conocimientos para respondes las

solicitudes e inquietudes de los clientes.
Interpretacion

Se concluye que la mayoria de las personas encuestadas muestran inconformidad frente al
conocimiento que tiene los empleados, es decir que son personas que requieren de capacitacion de

manera que permita acceder al conocimiento para responder preguntas a sus clientes.
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Pregunta 18: ¢ Los empleados le brindan una atencion individual, es decir de manera

personal?

Tabla 24 ;Los empleados le brindan una atencién individual, es decir de manera personal?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 18 6,6 6,6 6,6

En desacuerdo 133 48,9 48,9 55,5
Ni en acuerdo ni en desacuerdo = 34 12,5 12,5 68,0
De acuerdo 69 25,4 25,4 93,4
Totalmente deacuerdo 18 6,6 6,6 100,0
Total 272 100,0 100,0

Fuente: encuestas (2019)

¢Los empleados le brindan una atencién individual,
es decir de manera personal?
.Totalmame en
desacuerdo
[ En desacuerdo

[ NI en acuerdo ni
en desacuerdo

W De acuerdo
O Totalmente
deacuerdo

Figura 21 ;Los empleados le brindan una atencidn individual, es decir de manera personal?
Fuente: encuestas (2019)

Anélisis

Al analizar la gréfica se puede observar que de las 272 personas encuestadas el 6.62% esta
totalmente de acuerdo con la atencién personalizada que brinda los empleados, el 25.37% estan de
acuerdo con la atencion de manera personal que ofrecen, 12.50% respondid ni en acuerdo ni en
desacuerdo, el 48.90% de los encuestados estan en desacuerdo respecto a la atencion personalizada

y el 6.62% de la personas encuestadas estan en desacuerdo porque los empleados no le brindan una

atencion personalizada.
Interpretacion

Al concluir la mayoria de las personas encuestas se encuentran en desacuerdo por que los
empleados no le brindan una atencion individual, es decir de manera personal ya que nunca tienen

prioridad por ningun cliente.
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Pregunta: 19: ¢ Los empleados muestran cortesia y amabilidad con la atencion que brinda?

Tabla 25 ;Los empleados muestran cortesia y amabilidad con la atencién que brinda?

Frecuencia

Valido Totalmente en desacuerdo 45

En desacuerdo 71

Ni en acuerdo ni en 47

desacuerdo

De acuerdo 85

Totalmente deacuerdo 24

Total 272

Fuente: encuestas (2019)

Porcentaje
16,5

26,1
17,3

31,3
8,8
100,0

¢ Los empleados muestran cortesia y amabilidad con
la atencién que brinda?

| Totalmente en
desacuerdo

M En desacuerdo

[ Ni en acuerdo ni
en desacuerco

B De acuerdo
O Totalmente
deacuerdo

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
16,5 16,5

26,1 42,6

17,3 59,9

31,3 91,2

8,8 100,0
100,0

Figura 22 ;Los empleados muestran cortesia y amabilidad con la atencion que brinda?

Fuente: encuestas (2019)

Andlisis

Al analizar la grafica se puede observar que de las 272 personas encuestadas el 8.82% esta

totalmente de acuerdo con la amabilidad y atencidén que muestran los empleados, el 31.25% estan

de acuerdo ya que los empleados muestran cortesia y amabilidad con la atencion brindada, el

17.28% respondio ni en acuerdo ni en desacuerdo respecto con la atencion, cortesia y amabilidad

que brinda el personal, el 26.10% de la personas encuestadas estan en desacuerdo y el 16.54%

opinan que no cuenta con una atencion cortés y amable para los clientes

Interpretacion

Se concluye que la mayoria de las personas encuestadas muestran que no siempre la atencion

brindada por parte de los empleados del establecimiento es de forma cortés y amable
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Pregunta 20: ¢El personal del restaurant se muestra perceptivo ante sus inquietudes y

sugerencias?

Tabla 26 ;El personal del restaurant se muestra perceptivo ante sus inquietudes y sugerencias?

Frecuencia

Valido Totalmente en 45
desacuerdo
En desacuerdo 92
Ni en acuerdo ni en 92
desacuerdo
De acuerdo 43
Total 272

Fuente: encuestas (2019)

Porcentaje
16,5

33,8
33,8

15,8
100,0

Porcentaje
valido
16,5

33,8
33,8

15,8
100,0

¢(El personal del restaurant se muestra perceptivo

ante sus inquietudes y sugerencias?

.Toialmerrle en
desacuerdo

[ En desacuerdo

Mi en acuerdo ni
en desacuerco

M pe acuerdo

Figura 23 ¢El personal del restaurant se muestra perceptivo ante sus inquietudes y sugerencias?

Fuente: encuestas (2019)

Andlisis

Porcentaje
acumulado
16,5

50,4
84,2

100,0

Al analizar la gréfica se puede observar que de las 272 personas encuestadas el 15.81% estan de

acuerdo ante las inquietudes y sugerencias por parte de los clientes, el 33.82% respondi6 ni en

acuerdo ni en desacuerdo ante las inquietudes y sugerencias por parte de los clientes, el 33.82%

de la personas encuestadas estan en desacuerdo y el 16.54% opinan que estan totalmente en

desacuerdo ya que los empleados no se muestran perceptivos ante las inquietudes y sugerencias de

los clientes.

Interpretacion

Se concluye que existe falencia ya que los empleados no son perceptivos ante las inquietudes y

sugerencias de los clientes, es decir el personal debe tratar al cliente como le gustaria que lo traten

a él. Ponerse en sus zapatos.
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Pregunta 21: ;Cuentan con personal (meseros) que son comprensivos y siempre verifican si

algo esta mal?

Tabla 27 ¢ Cuentan con personal (meseros) que son comprensivos y siempre verifican si algo esta mal?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje = Porcentaje

valido acumulado
Valido = Totalmente en desacuerdo 45 16,5 16,5 16,5
En desacuerdo 92 33,8 33,8 50,4
Ni en acuerdo ni en 59 21,7 21,7 72,1
desacuerdo
De acuerdo 76 27,9 27,9 100,0
Total 272 100,0 100,0

Fuente: encuestas (2019)

¢ Cuentan con personal (meseros) que son
comprensivos y siempre verifican si algo esta mal?
Totalmente en
desacuerdo
[ En desacuerdo

Mi en acuerdo ni
en desacuerdo

W De acuerdo

Figura 24 ;Cuentan con personal (meseros) que son comprensivos y siempre verifican si algo esta
mal?
Fuente: encuestas (2019)

Anélisis

Al analizar la grafica se puede observar que de las 272 personas encuestadas el 27.94% estan de
acuerdo ya que los meseros siempre verifican si algo esta mal, el 21.69% no estan ni en acuerdo ni
en desacuerdo si verifican o no que algo este mal, el 33.82% de la personas encuestadas estan en

desacuerdo y el 16.54% de los encuestados opinan que estan totalmente en desacuerdo ya que el

personal no es comprensivo y no verifica si algo anda mal en los clientes.
Interpretacion

Se concluye que el personal no siempre verifica si algo esta mal en sus clientes, es decir no son

compresivos al momento de brindar un servicio



Pregunta 22: ¢ El ambiente del restaurant es agradable y me hace sentir comodo?

Tabla 28 ;El ambiente del restaurant es agradable y me hace sentir comodo?

Frecuencia

Valido Totalmente en desacuerdo 53
En desacuerdo 53
Ni en acuerdo ni en 67
desacuerdo
De acuerdo 96
Totalmente de acuerdo 3
Total 272

Fuente: encuestas (2019)

Porcentaje

19,5
19,5
24,6

35,3
11

100,0

Porcentaje valido

19,5
19,5
24,6

35,3
11

100,0

¢El ambiente del restaurant es agradable y me hace
sentir comodo?

Figura 25 ¢El ambiente del restaurant es agradable y me hace sentir cémodo?

Fuente: encuestas (2019)

Andlisis

Al analizar la gréfica se puede observar que de las 272 personas encuestadas el 1.10% esta
totalmente de acuerdo con ya que se siente agradable y comodo al momento de ir a servirse los
alimentos, el 35.29% estan de acuerdo con el ambiente que brinda el restaurant, el 24.63% no estan
ni en acuerdo ni en desacuerdo respecto al ambiente del local, el 19.49% de la personas encuestadas
estan en desacuerdo es decir no se sienten comodos en el restaurant y el 19.49% esté totalmente en

desacuerdo con el ambiente es decir no es agradable ni comodo.

Interpretacion

Porcentaje
acumulado
19,5
39,0
63,6

98,9
100,0

Se concluye gque la mayoria de las personas encuestadas ostentan que el ambiente del restaurant
no es agradable ya que no le permite sentirse comodo.
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6.1 Impacto social

El trabajo de investigacion esta dirigido al sector social de la ciudad de Salcedo especialmente al
Restaurant Dayanita mediante el cual se podran beneficiar los clientes y propietarios en la calidad
de servicio al cliente. EI impacto social se genera porque las personas se encuentran satisfechas al
momento de adquirir los servicios de cualquier indole que este sea de calidad de servicio al cliente.

De acuerdo a los resultados obtenidos la mayoria de los clientes son beneficiados con la calidad de

servicio prestado por el Restaurant Dayanita.

e Acceso a la calidad de servicio al cliente.

e Fortalecimiento de la calidad de servicio.

6.2 Impacto econémico

La evaluacion de la calidad del servicio al cliente, promueve la reduccidn de costos y gastos, para
lo cual el Restaurant Dayanita debe realizar mejoras en el establecimiento, con el objeto de fidelizar
al cliente a través de la calidad de servicio brindado.

Los indicadores de este impacto son:

e Eficiencia.
e Efectividad.
e Economia.

e Garantizar la calidad de servicio en el Restaurant.

6.3 Impacto ambiental

Debido a que es una empresa de alimentos no genera tanta contaminacion de residuos tecnoldgicos,
se generan residuos organicos e inorganicos los cuales son reducidos al maximo y la mayoria se
recolectan y entregan a una persona que se encarga de la utilizacién del mismo. Toda basura es
clasificada segun su clase, plastico, papel, organicos y por ultimo la empresa no utiliza quimicos
que afecten la capa de ozono y posee un extractor de olores para no afectar el ambiente dentro y

fuera del establecimiento.
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7. RESULTADOS

Durante la aplicacion del modelo Servperf, se conté con la colaboracion de los clientes, de manera

que se logré recolectar 272 cuestionarios validos.

También se obtuvo como resultados de la aplicacion del instrumento modelo Servperf las falencias

que posee el Restaurant Dayanita de la cuidad de Salcedo en algunas de las dimensiones.

7.1 Resultados obtenidos de cada dimension

DIMENSION TANGIBILIDAD

3%

M Totalmente en

9% desacuerdo

en desacuerdo
(]

Ni en acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

Figura 26 Dimension de la tangibilidad
Fuente: elaboracion propia

Anélisis

Se puede observar en la figura que existe un tan solo un 9% que estan totalmente deacuerdo con la
dimensidn de la tangibilidad, mientras que el 39% que estan de acuerdo con la tangibilidad es decir
de la infraestructura del restaurant Dayanita, por otro lado el 26% se encuentra en una percepcion
neutra sobre la infraestructura, el 23% estd en desacuerdo, es decir no esta conforme con parte
tangible del local y el 3% esta totalmente en desacuerdo con la dimension de la tangibilidad

Interpretacion

En cuanto a los elementos tangibles el Restaurant Dayanita presenta las siguientes falencias: los
clientes no estdn en desacuerdo con la adecuacion y estado del local, la comodidad de las
instalaciones y la apariencia y estado de equipamientos, medios y materiales. Se determina que
estos inconvenientes afectan la calidad del servicio de la empresa, y reducen el nimero de visitas

al establecimiento y por ende las ventas se disminuyen.
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DIMENSION CONFIABILIDAD

B Totalmente en desacuerdo
M en desacuerdo
Ni en acuerdo ni en

desacuerdo

De acuerdo

B Totalmente deacuerdo

Figura 27 Dimension de la confiabilidad
Fuente: elaboracion propia

Andlisis

Se puede observar en la figura que existe un tan solo un 15% que estan totalmente deacuerdo con
la dimension de la confiabilidad, mientras que el 49% que estan de acuerdo con la confiablidad que
brindan los empleados a los clientes del restaurant Dayanita, por otro lado el 16% se encuentra en
una percepcion neutra sobre la confiabilidad, el 12% esta en desacuerdo, es decir no esta conforme
con parte de la confiabilidad y el 8% esta totalmente en desacuerdo con la dimensién de la
confiabilidad.

Interpretacion

En lo referente a la confiabilidad, se observa que existen falencias en: la atencion prestada, y en el

cumplimiento de lo anunciado o comprometido al momento de brindar el servicio
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DIMENSION CAPACIDAD DE
RESPUESTA

B Totalmente en desacuerdo
M en desacuerdo
Ni en acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

B Totalmente deacuerdo

Figura 28 Dimension capacidad de respuesta
Fuente: elaboracion propia

Anélisis

Se puede observar en la figura que existe un tan solo un 5% que estan totalmente deacuerdo con la
capacidad de respuesta que tiene los empleados con los clientes, mientras que el 36% que estan de
acuerdo con la dimension de la capacidad de respuesta del restaurant Dayanita, por otro lado el
19% se encuentra en una percepcion neutra sobre la capacidad de respuesta, el 31% esta en
desacuerdo, es decir que los empleados no tienen capacidad de respuesta para entender a los

clientes y el 9% esta totalmente en desacuerdo no se sienten satisfechos con la capacidad de
respuesta que brinda los empleados.

Interpretacion

En cuanto a la capacidad de respuesta el restaurant presenta falencias en: el tiempo de espera hasta
ser atendido, capacidad para responder inquietudes por parte de los clientes, razén por la que

prefieren ir a otro restaurant o negocio similar
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DIMENSION SEGURIDAD

B Totalmente en desacuerdo

M en desacuerdo

= Ni en acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

B Totalmente deacuerdo

Figura 29 Dimension seguridad
Fuente: elaboracion propia

Anélisis

Se puede observar en la figura que existe un tan solo un 5% estan totalmente deacuerdo con la
dimension de la seguridad, mientras que el 29% estan de acuerdo con seguridad que ofrece los
empleados a los clientes al momento de ser atendidos, el 25% se encuentra en una percepcion
neutra la dimensién de la seguridad, mientas que el 34% esta en desacuerdo, es decir el personal

no inspira confianza al momento de atender a los clientes y el 7% esta totalmente en desacuerdo

con la dimension de la seguridad.
Interpretacion

En lo referente a la seguridad, se observa las siguientes falencias: la apariencia del personal no

inspira confianza de manera que los clientes prefieren ir a otro lugar.



67

DIMENSION EMPATIA

B Totalmente en desacuerdo

M en desacuerdo

= Ni en acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

B Totalmente deacuerdo

Figura 30 Dimensién empatia
Fuente: elaboracién propia

Anélisis

Se puede observar en la figura que existe un tan solo un 3% que estan totalmente deacuerdo con la
dimensién de la empatia, mientras que el 27% estan de acuerdo con la empatia, por otro lado el
22% se encuentra en una percepcion neutra sobre la empatia, claramente se observa que el 33%

esta en desacuerdo, es decir no esta conforme con la empatia, es decir no se sienten en un ambiente

comodo y el 15% esta totalmente en desacuerdo con la dimension de la empatia.
Interpretacion

En lo referente a la empatia, el trato del personal hacia los clientes no es de su agrado, es decir, al

personal debe tratar al cliente como le gustaria q lo traten a él.
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8. CONCLUSIONES

En la presente investigacion se llevd a cabo la evaluacion de la calidad de servicio al
cliente, por lo cual se elabor6é un marco tedrico mediante una revision de fuentes
bibliogréficas fisicas y digitales referente a la calidad de servicio y a los clientes, asi
también se realizé la recopilacion de varios modelos que ayudan a evaluar la calidad
de servicio al cliente, esto se realizd con el fin de conocer las percepciones de los
usuarios con respecto a la calidad de servicio que brindan los empleados a los clientes
del restaurant y en la basqueda de alternativas de medicidn de la calidad en los servicios
del Restaurant Dayanita se eligio el modelo Servperf debido a que es el modelo mas
completo y confiable, es decir, se caracteriza por analizar mas variables en comparacion
con los demas y permite tener una idea mas clara de la percepcion de los clientes, de la

calidad, del servicio y de la atencidn que reciben.

Ademas se realiz6 un andlisis situacional del Restaurant Dayanita que permito conocer
el macro y micro ambiente de la empresa, también se pudo identificar fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas que este presenta, mediante la matriz FODA se
observo que existen muchas debilidades referentes a la calidad de servicio brindada a
los clientes.

También se determind el enfoque de la investigacion, técnicas e instrumentos que

permitieron el desarrollo del proceso investigativo.

En este proyecto se ha podido analizar la calidad del servicio al cliente mediante el
estudio de la viabilidad de la aplicacion del modelo Servperf misma que consta de cinco
dimensiones: tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia;
se utilizo el programa SPSS, aplicacion que permitio obtener datos susceptibles para
ser analizados estadisticamente y se utilizo la escala de Likert de cinco respuestas que
es la mas adecuada para realizar el analisis. Ademas en el ultimo objetivo se evalud
calidad de servicio del cliente mediante la metodologia Servperf en base a las cinco
dimensiones, a partir de la medicion de las percepciones se ha disefiado una encuesta
de satisfaccion para identificar las falencias que tiene el Restaurant Dayanita al brindar

un servicio a sus clientes y de acuerdo a los resultados obtenidos existen desequilibrio,
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en donde se deben desarrollar procesos de mejora en todas las dimensiones de tal

manera que permita brindar una mejor calidad de servicio al cliente.

>

Dentro de la dimension de la tangibilidad se concluye que no existe conformidad
total por parte de los clientes, ya sea la apariencia de las instalaciones fisicas,
utileria, personal y material visual de comunicacion en el restaurant, es decir que
existe insatisfaccion, ya que al restaurant no cuenta con un atractivo fisico donde el

cliente pueda sentirse mas a gusto y conforme estéticamente.

En la dimension de la confiabilidad méas del 50% de los clientes estan conformes
con la fiabilidad que ofrecen el personal, es decir la habilidad para ejecutar el
servicio prometido de forma confiable, segura y cuidadosa, pero sin embargo hay
un 36% que no estan de acuerdo, existe una minima falencia que hay que corregir

es decir la eficacia y eficiencia del personal.

Se observo en los resultados de la capacidad de respuesta que existe falencia, el
personal no tiene la capacidad para responder preguntas e inquietudes a los clientes.

Con la dimension de la seguridad se determiné que, el personal no brinda confianza
y seguridad a los clientes al momento de ser atendidos, es decir no muestran

profesionalismo, cortesia, credibilidad, conocimiento y atencion.

Por ultimo en la dimensién de la empatia tan solo el 30% esta de acuerdo con la
accesibilidad, comunicacién, comprensién y atencion individualizada que ofrecen

el restaurante Dayanita, y el 70% no esta deacuerdo con lo antes ya mencionado.

Finalmente se concluye que el trabajo de investigacion determind que la calidad del

servicio juega un papel fundamental en el posicionamiento y prestigio que puede lograr

una empresa en el mercado, por eso requiere la aplicacion del instrumento de evaluacion

la calidad de servicio de forma permanente, para realizar mejoras continuas en caso de

ser necesarias
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9. RECOMENDACIONES

En base a la investigacion realizada se determinG que se debe aplicar las siguientes
recomendaciones:

e Sesugiere la aplicacion del modelo Servperf cada vez que sea necesario para mejorar
la calidad del servicio ya que es importante tomar en cuenta, las ideas y aportes de los
empleados que estan en contacto directo con los clientes, porque conocen de primera
mano las necesidades, comentarios y sugerencias y asi obtener un incremento de la

rentabilidad en el restaurant.

e Serecomienda para la dimensidn de tangibilidad adquirir una computadora para agilizar
el proceso de facturacion, implementar un buzén de sugerencias, que permita al
propietario conocer las necesidades que tienen los clientes y asi realizar las mejoras que
crea necesarias, ademas se sugiere que los empleados deben tener uniformes con
identificacion y una marca personalizada, que los utensilios utilizados se encuentren en
buen estado, también realizar una actualizacion del disefio de la carta y menu que sean

atractivos a la vista de los clientes.

e En la dimensién de la confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia se
recomienda que el personal del Restaurant Dayanita debe ser capacitado
permanentemente, para que pueda atender al cliente de una manera eficaz, eficiente,
segura y oportuna, sentir la empatia hacia el cliente si es necesario, todo de manera que

el cliente termine satisfecho y pueda tener un excelente servicio de calidad.

e Ademas se recomienda desarrollar estrategias que permita elevar la calidad de servicio
a los clientes del Restaurant Dayanita, para mejorar los niveles de satisfaccion de los

consumidores.

e Losautores de la investigacion recomiendan que, es necesario llevar a cabo una revision
del proceso de la calidad del servicio al cliente de manera directa, para ofrecer una
solucion rapida, eficaz y complaciente a los problemas que puedan presentarse con los
clientes, con el fin de identificar aquellas falencias y asi sera posible detectar las quejas
en la atencion, de acuerdo con las cinco dimensiones de la calidad en el servicio

evaluadas.
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11. ANEXOS

Anexo 1: Encuesta aplicada a los clientes del restaurant Dayanita de la ciudad de salcedo

ENCUESTA PARA MEDIR LAS PERCEPCIONES

Encuesta aplica a los clientes del restauran Dayanita del la ciudad de Salcedo.

Edad: Sexo:
Hombre |:|
Mujer [ ]
Instrucciones: Estimados clientes por favor marque con una X la casilla que usted

crea conveniente para describir el servicio que ha brindado el
restaurant Dayanita.

Recuerde detalladamente como lo han tratado, si lo han atendido de
manera rapida, si le han brindado los servicios necesarios, si las
personas que le han atendido han sido amables e imagine todas las
experiencias buenas y malas que haya tenido en el restaurante.

Escala de Likert:

Totalmente En Ni en De Totalmente
en desacuerdo acuerdoni acuerdo deacuerdo
desacuerdo en
desacuerdo
1 2 3 4 5
VALORACION
PREGUNTAS

1 2 3 4 5

¢La apariencia de los elementos de servicio (copas, cubiertos y otros)
que se dispone esta en buen estado?

¢Las instalaciones del restaurant (bafios, caja) son limpios y
visualmente atractivos?

¢Los empleados del restaurant tienen apariencia personal
presentable, limpia y bien vestida?

¢La carta y mend son visualmente atractivos acorde con la imagen
del restaurant?
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¢El comedor es codmodo y le permite al cliente moverse con
facilidad?

¢Los empleados siempre brindan un servicio permanente y confiable
al servir alimentos y bebidas?

¢ Los distintos servicios que brinda el restaurant son efectuados
correctamente desde un principio?

¢Siempre proporciona la cuenta o factura correctamente?

¢ Usted estd conforme con la cortesia y puntualidad del servicio que
brinda?

10

11

12

13

¢Los empleados le brindan un servicio rapido y siempre estan
dispuestos a ayudarle?

¢El tiempo en el que el personal del restaurant demora en recibir la
orden es el adecuado?

¢La manera en la que el personal responde a mi solicitud es siempre
atenta y agradable?

¢Si solicito algo al personal ellos nunca estan demasiados ocupados
para responder mis preguntas?

14
15

16

17

¢El comportamiento del personal del restaurant le inspira confianza?
¢ Los empleados del restaurant son siempre amables con usted?

¢Al momento de pedir la cuenta, confia en la integridad del personal
del restaurant?

¢Los empleados tienen el conocimiento para responder sus
solicitudes y necesidades?

18

19

20

21

22

¢ Los empleados le brindan una atencion individual, es decir de
manera personal?

¢Los empleados muestran cortesia y amabilidad con la atencion que
brinda?

¢El personal del restaurant se muestra perceptivo ante sus
inquietudes y sugerencias?

¢Cuentan con personal (meseros) que son comprensivos y siempre
verifican si algo esta mal?

¢El ambiente del restaurant es agradable y me hace sentir comodo?

Gracias por su colaboracion



Anexo 2: Fotos del restaurant Dayanita de la ciudad de salcedo
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HOJA DE VIDA

I.- DATOS PERSONALES

NOMBRES TERESA ANABEL
APELLIDOS ESPIN BALSECA
CEDULA CIUDADANIA 0503299992
ESTADO CIVIL CASADA

DIRECCION DOMICILIARIA SALCEDO BARRIO “NUESTRO PUEBLO”

FECHA DE NACIMIENTO 04 DE ABRIL DE 1992

TELEFONO 03597234 / 0982247606 / 0987461571
CORREO ELECTRONICO anabelita3101@gmail.com
11.- EDUCACION
PRIMARIA ESCUELA FISCAL MIXTA “ROSA ZARATE”
SECUNDARIA COLEGIO TECNICO MIXTO

“PASTORA ITURRALDE”
SUPERIOR UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

INGENIERIA COMERCIAL

I11.- TITULOS ADQUIRIDOS

BACHILLER EN CONTABILIDAD Y
ADMINISTRACION

INGENIERA COMERCIAL
SUFICIENCIA EN ITALIANO
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V.- CURSOS Y SEMINARIOS REALIZADOS

SEMINARIO SEMINARIO “GESTION ESTRATEGICA (Duracion 40
horas)
TALLER SEMINARIO TALLER “PROGRAMA DE EDUCACION

FINANCIERA” (Duracién 10 horas)

SEMINARIO JORNADAS INTERNACIONALES DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS 2019. SEMINARIO “MARKETING
Y LA RENTABILIDD EN LAS EMPRESAS”,
(14 al 16 de Enero 2019)

V.- EXPERIENCIA LABORAL

TRABAJO GO-CONECTION SERVICIO AL CLIENTE Y
DIGITADORA

(Junio 2012 — DICIEMBRE 2016)

VI.-REFERENCIAS PERSONALES

Ing. Mayra Ortiz Propietaria
GO-CONECTION
(0987565492)

VIIl.- CERTIEICACION

Yo, Teresa Anabel Espin Balseca es todo lo que puedo informar en honor a la verdad.



79

HOJA DE VIDA

I.- DATOS PERSONALES

NOMBRES SONIA MARIBEL
APELLIDOS TERCERO CHICAIZA
CEDULA CIUDADANIA 050334201-6
ESTADO CIVIL CASADA

DIRECCION DOMICILIARIA SALCEDO BARRIO “BELLAVISTA”

FECHA DE NACIMIENTO 19 DE NOVIEMBRE DE 1992

TELEFONO 0958827721 / 0992726974
CORREO ELECTRONICO soniamarycce@gmail.com
1l.- EDUCACION
PRIMARIA ESCUELA FISCAL MIXTA “JORGE CEVALLOS PEREZ”
SECUNDARIA COLEGIO TECNICO MIXTO
“PASTORA ITURRALDE”
SUPERIOR UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

INGENIERIA COMERCIAL

I11.- TITULOS ADQUIRIDOS

BACHILLER EN COMERCIO Y ADMINISTRACION
INGENIERA COMERCIAL
SUFICIENCIA EN INGLES




V.- CURSOS Y SEMINARIOS REALIZADOS

SEMINARIO SEMINARIO “PROGRAMA DE EDUCACION Y
CAPACITACION TRIBUTARIA (Duracion 80 horas)

TALLER CURSO DE CAPACITACION “GESTION
EMPRESARIAL Y PUBLICA” (Duracion 40 horas)

SEMINARIO PROGRAMA DE EDUCACION FINANCIERA —
BANECUADOR. (Duracion 24 horas)

V.- EXPERIENCIA LABORAL

TRABAJO CALZADO EL ZAPATON DE “EMILY” SERVICIO AL
CLIENTE Y VENTAS (2 afios)

“CLOBAL PLASTIG” SERVICIO AL CLIENTE Y
VENTAS (4 meses)

VI.-REFERENCIAS PERSONALES

Ing. Jhon Chicaiza Propietaria
“CLOBAL PLASTIG
(0987061457)

VIl.- CERTIFICACION

Yo, Sonia Maribel tercero Chicaiza es todo lo que puedo informar en honor a la verdad.

80



