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RESUMEN

La presente investigacion se realiz6 en la empresa de Kukayo — catering esta ubicado
en Quito, provincia de Pichincha, Ecuador de la AV. Galo plaza Lasso 82, titulada
“Percepcion de la Calidad en los Clientes del Servicio de Kukayo-Catering” tiene
como objetivo analizar la calidad del servicio de laempresa Kukayo catering y conocer
los pardmetros que se utilizaron para lograr tener un mejor servicio mediante la
aplicacion del modelo Servqual que constada de cinco dimensiones (fiabilidad,
sensibilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles) compuesta por 22 items que
ayuda a medir las expectativas y percepciones que tienen los clientes. La metodologia
que se implemento en este estudio fue el enfoque cuantitativo que ayuda obtener un
mejor resultado de forma numérica se fundamento en el estudio, identificando los
elementos de la gestion de calidad. Para la recopilacion de informacion, de la fuente
primaria fue necesario la utilizacion de las encuestas como una herramienta principal
en esta investigacion, la poblacion de estudio fue 44 personas quienes colaboraron en
la recoleccion de resultados dando como una muestra de 40 encuestas las cuales se
aplicaron utilizando el modelo SERVQUAL que ayuda en la percepcion de la calidad
de los servicios dando como resultado que la mayoria de los resultados tiene un nivel
alto de fiabilidad que refiere a la habilidad de prestar el servicio prometido,
conociendo el principal problema sobre el servicio que ofrece a los clientes y cuales
son los inconvenientes que existian dentro del servicio de catering, obtener como
resultado de que algunos factores afectan la calidad del servicio, que influyen de
manera significativamente en la satisfaccion del consumidor y en la solucién eficiente
de los problemas para lograr un beneficio de la empresa hacia el cliente de modo que
se va llevar un control y monitoreo del servicio, con fin de evitar los inconvenientes,
problemas, quejas, incomodidades de los clientes y mejorar asi los servicios prestados.

Palabras claves: Modelo Servqual, calidad, servicio, cliente, percepcion
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ABSTRACT

This research was carried out in Kukayo — catering, located in Quito, province of
Pichincha, Ecuador, at Av. Galo Plaza Lasso 82, entitled "Perception of Quality in
Customers of Kukayo-Catering Service," aims to analyze the quality of service of the
company Kukayo catering and know the parameters that were used to achieve a better
service by applying the Servqual model consisting of five dimensions (reliability,
sensitivity, security, empathy, and tangible elements) composed of 22 items that help
measure the expectations and perceptions that customers have. The methodology
implemented in this study was the quantitative approach that helps to obtain a better
result numerically based on the study, identifying the elements of quality management.
For the collection of information, from the primary source it was necessary the use of
surveys as a central tool in this research, the study population was 44 people who
collaborated in the collection of results giving as a sample of 40 surveys which were
applied using the SERVQUAL model that helps in the perception of the quality of
services giving as a result that most of the results have a high level of reliability that
refers to the ability to provide the promised service, knowing the main problem about
the service offered to customers and what are the drawbacks that existed within the
catering service, obtaining as a result that some factors affect the quality of service,
which significantly influence consumer satisfaction and efficient solution of
problems to achieve a benefit of the company to the customer so that it will take a
control and monitoring of the service, in order to avoid inconveniences, problems,
complaints, complaints, discomfort of customers and thus improve the services
provided

Keywords: Servqual model, quality, service, customer, customer perception
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1.INTRODUCCION

La empresa Kukayo catering ubicado en la ciudad de Quito en el barrio el condado, la
cual surge por la necesidad de emprender un negocio que ayude a la poblacién que se
encuentra alrededor brindando un servicio de calidad para eventos, cumpleafios y
bodas, ademas que brinda otros servicios como el de los meseros, lugar para el evento,
cocinero y etc.

Esta investigacion se basa en conocer el nivel de percepcion de la calidad del servicio
de catering a los clientes en la ciudad de Quito para conocer los problemas existentes
dentro de la empresa relacionada con los usuarios que reciben estos servicios de
Kukayo — catering.

Tiene como finalidad realizar un diagnostico y un analisis por medio de la
implementacion de la herramienta SERVQUAL que es un modelo de calidad utilizado
para medir la calidad dentro de los servicios de catering y conocer el nivel de
satisfaccion del cliente.

Capitulo I: Se puede identificar la informacion general tanto como el problema de la
investigacion, la justificacion, el objetivo general, especificos, actividades de los
objetivos especificos y los beneficiarios directos e indirectos del proyecto de
investigacion.

Capitulo I1: Marco tedrico en la cual se describe los conceptos que se emplearon para
tratar las teorias de investigacion sobre el servicio al cliente, satisfaccion del cliente,
calidad, cliente, servicio, expectativa, percepcién y modelo SERVQUAL con sus
diferentes dimensiones.

Capitulo I11: Propuesta metodoldgica que se empled dentro de la investigacion como

el enfoque de la investigacién, técnica de investigacion, andlisis de las encuestas y



tabulacion de todas las preguntas utilizando el programa SPSS y las conclusiones a las
cuales se llego tras los analisis de los resultados de las encuestas que se realiz6 con
ayuda de los clientes para conocer la calidad del servicio de la empresa Kukayo —
catering en la cual se encuentra los anexos como evidencias de todo lo que ser

realizado durante todo este proyecto de investigacion.

2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1 Justificacion

Esta investigacion se realiza para conocer el nivel de percepcion de los clientes
sobre el servicio de catering en la ciudad de Quito en el sector del condado.

Esta investigacion permitira conocer el nivel de calidad del servicio, segun el
modelo SERVQUAL en la Empresa de KUKAYO-CATERING, con una descripcién
veridica y original de los respectivos aspectos de empatia, factores tangibles,
confiabilidad, seguridad y sensibilidad lo que permite encontrar la relacion antes
mencionada en la organizacion.

Ademas, permitira la verificacion empirica utilizando modelos teoricos de
calidad de servicio, como el modelo SERVQUAL entre otros temas analizando el
proceso de la investigacion y a través de la encuesta el beneficiario directo es la
empresa que brinda el servicio de kukayo-catering, asi como a los clientes externos
que visitan ocasionalmente las instalaciones de la empresa.

La investigacion cuenta con la factibilidad necesaria para su desarrollo, como

la capacidad de conocimiento de los investigadores sobre el tema del proyecto



investigativo, asi como el permiso y la aceptacion de la empresa del sector en la que
se encuentra la division empresarial para la aplicacion de la herramienta.

Por tal motivo, el presente proyecto se analizara los conceptos y teorias de
diferentes autores acerca de la gestion de calidad, asi como del uso y recoleccion de la
informacion, mediante el modelo SERVQUAI, con un enfoque cuantitativo y el uso

de la metodologia descriptiva, con el fin de brindar un servicio adecuado a los clientes.



2.2 El Problema de Investigacion

En la actualidad los servicios son muy competitivos y exigentes en cuanto a
la calidad del servicio que quieren mejorar sus procesos, lo que aumenta la
competencia, pues sin duda muchos clientes evaltan la calidad del servicio como una
influencia en el servicio, las organizaciones tienen que implementar factores que les
permitan ser comparadas con otras organizaciones que realizan actividades similares,
uno de estos factores es la calidad del servicio, la cual necesita ser considerada cada
vez mas importante ya que les permitird mejorar e innovar continuamente con los
servicios que proporciona, con el fin de mejorar la satisfaccion del cliente a traves de
la calidad de los servicios prestados.

La investigacion busca determinar el conocimiento sobre la percepcion del
cliente para conocer la calidad del servicio de catering que ofrece la empresa Kukayo,
asi mismo, con el proposito de identificar, los factores, aspectos o medidas de la
calidad del servicio desde el punto de vista de los clientes internos y externos que
tienen una vision comun de la calidad de los servicios de la empresa.

La calidad del servicio es una actitud frente a la empresa y todos sus servicios,
mientras que la satisfaccion se expresa con respecto al servicio ofrecido localmente, y
es de la calidad de servicio percibida, de la que se derivan las intenciones de
comportamiento. (Castillo, 2017, p. 23)

La calidad del servicio es un tema de gran importancia en la actualidad debido
a que todas las empresas, organizaciones, instituciones y otros, mantienen contacto
directo con los clientes, independientemente de que se dediquen a la operacién, por lo
que la calidad del servicio se convierte en el pilar basico del mantenimiento y

competencia de la organizacion.



Para el servicio se considera la calidad como uno de los contenidos mas

importantes, entendida como satisfaccion, ya que se enfoca en brindar un servicio de

calidad que satisfaga los requerimientos y expectativas de los clientes a nivel mundial.

2.3 Objetivos Generales

e Medir el nivel de percepcion de la calidad en los clientes del servicio de

Kukayo-catering

2.4 Objetivos Especificos

® Describir los principales conceptos y teorias que sirvan de fundamento para

evaluar la calidad de servicio.

® Realizar un anélisis de las dimensiones del modelo SERVQUAL.

® Proponer un plan de mejora para la empresa Kukayo — catering.

Actividades de Objetivos Especificos

Tabla 1 : Cuadro de actividades

Realizar un analisis de
las dimensiones
aplicadas del modelo

resultados
obtenidos por

de
encuestas.

Objetivo especifico Actividades Cronogramas Descripcion
de actividades
(Técnicas e
instrumentos)
Objetivo 1 e Reuvision e Marco A través de la
Describir los bibliografica, teorico investigacion
principales conceptos de las se obtendra la
y teorias que sirvan de variables informacion
fundamento para consideradas necesaria
evaluar la calidad de enla respecto al
servicio investigacion. servicio de
catering.
Objetivo 2 e Analizar los e Aplicacion | A través del

levantamiento
de informacion
realizado con




catering.

empresa Kukayo —

SERVQUAL. el método el método
SERVQUAL SERVQUAL
Objetivo 3 Basado en los e Analisis A través de los
Proponer un plan de resultados de obtenidos se
mejora para la obtenidos. resultados. | realizard un

plan de mejora.

Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Fuente: Elaboracidn propia

3. BENEFICIARIOS DEL PROYECTO

Este proyecto sera beneficiario para toda la ciudadania que requiera el servicio.

Beneficiario Directo. - Aquellas personas que participardn y estaran

empleadas en el proyecto del Equipo de trabajo que conforma Kukayo Catering y que

los suplen con bienes y servicios.

Beneficiario Indirecto. - En el servicio de Kukayo Catering los beneficiarios

indirectos van de la mano con los beneficiarios directos debido a que es necesario

varios insumos y que generan los beneficiarios indirectos del mismo proceso.




4. FUNDAMENTACION CIENTIFICA Y TECNICA

4.1 Antecedentes Investigativos

Para entender toda esta perspectiva del tema propuesto, es importante
conceptualizar o definir con algunos términos para tener una mejor comprension del
contenido que se va realizar.

Si es bien cierto, el campo de catering esta direccionado por ciertos aspectos
importantes que ofrece al cliente con el servicio de alimentos y bebidas con base a la
calidad que es la base de todo proceso.

Segun, (Canzio, 2019) ,menciona que “la calidad se subdivide en dos tipos de
fundamentos como la calidad técnica y calidad funcional”, en si la calidad técnica es
la que abarcar con exactitud los procedimientos, el profesionalismo y competencias
del personal a cargo del servicio de catering y la calidad funcional, sobre el manejo
adecuado del servicio o producto que se entrega al cliente final haciendo una referencia
a las instalaciones, limpieza, personal capacitado y caracteristicas del servicio.

Ademas se cita en (Alcalde, 2019), “dando a conocer la existencia de la
palabra “calidad” fue introducida desde la fase de exploracion hasta la excelencia
de calidad la cual se enfoca en obtener un producto de buena calidad con el paso del
tiempo”, la definicidn de calidad fue directamente dirigida al cliente esta perspectiva
se sigue manteniendo en la actualidad la cual ayuda a conocer las necesidades de los
consumidores y cubrirlas implementando los 14 puntos para lograr optimizar los
recursos de la empresa, mejora continua, capacitar y estimular al personal, alcanzar la

calidad dentro de los productos, servicios y entre otros objetivos de la empresa.



Dentro del término (Espafiola, 2020), define “a la calidad como grupo de
caracteristicas particulares de un producto o servicio de una empresa u organizacion
la cual brinda sus servicios para lograr cumplir las necesidades de los clientes” para
definir que la calidad es la base importante para los clientes quienes son los jueces que
pueden adquirir o desechar los productos o servicios que la empresa brinda para cubrir
las expectativas y satisfacer sus necesidades. Asi mismo menciona, Velasquez, 2009
la cual cita (Cabrera & Jaramillo, 2021), “consideran que fundamentalmente la
calidad es una dimension que expresa como una técnica de un producto o0 servicio
para satisfacer las necesidades y complacer”, la calidad de un producto o servicio es
determinar una perspectiva que se tiene el cliente con la conformidad de que
permanece hasta nuevas necesidades especificas y lograr satisfacer los deseos del
consumidor.

Ademas, (Cabrera & Jaramillo, 2021), “consideran que la calidad es una
caracteristica que se la relaciona con el producto o servicio”, en consecuencia,
cuando una persona adquiere o compra obteniendo un bien o servicio para satisfacer
una necesidad es importante mencionar que la calidad puede interpretarse de distintos
puntos de vista de los clientes por el nivel de percepcion que obtengan al utilizar en la
cual mencionara si el servicio es de calidad y supera sus expectativas que tenia al
inicio.

Aquellos que buscan contratar servicios de catering pueden disfrutar del evento
mas que el evento en si y no tienen que preocuparse por ello. Los servicios de catering
se encargan de la planificacion, ejecucion y gestion del buffet; Ademas, contratar
(estos/ esos) servicios le da variedad al anfitrion a la hora de elegir el mend y decidir

en qué momento del evento se servirdn los platos. Hoy en dia muchos bufets ponen
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toda la comida o snacks en la mesa para que los invitados al evento puedan disfrutar
de lo que mas les gusta, ademas este tipo de buffet es que el anfitribn no tendréa que
preocuparse por la cantidad de visitantes.

Segun, (Font & Blanco, 2018), menciona que el “término de calidad como una
accion interconectada en el que el cliente es la parte importante quién determinada
el nivel y grado de satisfaccion con la compra y adquisicion de un producto o servicio
ayudando a la empresa que logre gestionar de una manera eficaz, rentable y
competitiva en el mercado”. Ademas, se considera que la calidad como un instrumento
y herramienta importante para la organizacion es un elemento preciso, identificable y
medible por consiguiente el concepto de calidad abarca la excelencia la cual se basa
en el componente material de la oferta, precio, la exclusividad, la alta demanda que
existe en el mercado.

Con todas estas menciones y definiciones se puede considerar que los autores
que se fue apreciando concuerdan que la calidad es una prospectiva de cada persona,
basados en el producto o servicio que se adquiere dando caracteristicas meticulosas y

cualidades que ofrece logrando asi tener una fidelidad de los clientes.

4.2 Satisfaccion del cliente

4.2.1 Satisfaccién del cliente

En la satisfaccion del cliente, lo primero en mente de cada persona es la alegria
que experimenta al vivir una experiencia o adquirir algo que ha llenado sus

expectativas o deseos. Es por ello que de la mano de la calidad se enlaza la satisfaccién
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porque este serd el resultado obtenido, es por ello y para una mejor precision y
comprension se va definir a continuacién lo que es satisfaccion del cliente.

La satisfaccion del cliente es un requisito basico para conquistar un lugar en el
corazon de los clientes y por ende en el mercado objetivo. Por esta razén, el objetivo
de hacer feliz a cada cliente ha trascendido los limites del departamento de marketing
para convertirse en uno de los principales objetivos en todas las areas funcionales de
una empresa exitosa (produccion, finanzas, recursos humanos, etc.).

(Canzio, 2019) “la satisfaccion del cliente también puede ocurrir en multiples
niveles de la organizacion: satisfaccion con la persona de contacto, satisfaccion con
el servicio principal y satisfaccion con organizacion como un todo” 'y se define el
término de satisfaccion como algo relativo que involucra algunos componentes como
el cognitivo y afectivo, esta relacionado con el cliente, primordialmente a traves de
transacciones, e incorpora una evaluacion de beneficios y sacrificios. En el &ambito del
servicio la satisfaccion de los clientes con el servicio de la organizacion esta basada
en todas las reuniones de los clientes con la organizacion.

La satisfaccion del cliente proviene no soélo de superar las expectativas de
servicio, producto y precio, sino también de varios factores que afectan su relacion
con los proveedores. La riqueza del cliente es una circunstancia necesaria no obstante
para la disposicion relacional. Indica que el éxito de la empresa depende
principalmente de las necesidades de sus clientes. Son los jugadores mas grandes y el
factor mas importante en el juego de negocios. Una empresa que no satisfaga las
necesidades de sus clientes tendrd una vida muy corta. Todos los esfuerzos deben ir

dirigidos al cliente, porque él es el verdadero motor de todas las actividades de la
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empresa. De nada sirve un producto o servicio bueno, competitivo o de precio

razonable si no hay compradores.

4.2.2 Indice de satisfaccién del cliente

(Kotler, Bowen, & Baloglu, 2017), “el concepto de la satisfaccion del cliente
es la respuesta del cliente quien evalla todas sus expectativas anteriores y conocer el
rendimiento real del servicio que ofrece la organizacion”. Internacionalmente se la
define a la satisfaccion del cliente como un componente muy importante para que una
organizacion se vuelva competitiva. Ademas, la calidad del servicio se ha identificado
como una estrategia clave para tener un mayor nivel de satisfaccion del cliente.

Por tanto, los inicios del estudio e investigacion sobre la satisfaccion del cliente
corresponden a un enfoque macro y desde su inicio se fue orientdndose hacia la
realizacion basada principalmente por los fendmenos y elementos los cuales
acomparian a la satisfaccion con aquellas experiencias de uso y/o consumo por parte
del consumidor.

En las actividades econdmicas globales, la satisfaccion del cliente ha sido y
seguira siendo un factor clave en el crecimiento y desarrollo sostenible de las
empresas. En el mundo globalizado en el que vivimos, las empresas se han dado cuenta
de que el éxito empresarial reside en los clientes. Cuanto mas satisfecho esté el cliente,
mayor es el crecimiento y la rentabilidad que aporta al negocio; utilizando el modelo
de gestion de calidad, aumentar la satisfaccion de los clientes haciéndolos felices y
satisfechos con los productos, servicios y atencion.

(Guerrero, 2015) “la satisfaccion es la reaccion satisfactoria del cliente. Una

evaluacion de las caracteristicas de un producto o servicio, o que el producto o
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servicio en si ofrece una recompensa interesante a los consumidores”. En términos
un poco mas técnicos, esta definicion de satisfaccion es la valoracion que hace el
cliente de si un producto o servicio satisface sus necesidades y sus expectativas, cuyo
resultado es el producto, o interpretarlo como insatisfaccion con el servicio. La
satisfaccion del cliente estd influenciada por las caracteristicas y la calidad percibida
de un producto o servicio en particular. La respuesta emocional de un cliente también
influye no solo en la satisfaccion, sino también en la atribucion del cliente y las

percepciones de equidad.

4.2.3 Lealtad del cliente

Lealtad: Es la decision a hacer lo que debe hacerse, incluso en circunstancias
cambiantes; respetar y cumplir las obligaciones propias con los demas. Ser leal a la
organizacion, empatizar, ser honesto y transparente en el liderazgo y esforzarse por
lograr metas con sentido de servicio a la comunidad. Esto significa entender y aplicar
principios éticos y valores corporativos que nos ayuden a construir buenas relaciones
con transparencia y honestidad.

(Kotler, Bowen, & Baloglu, 2017) “Cliente: Es el consumidor que utiliza de
forma consecutiva los servicios de un negocio o empresa” ademas, la lealtad del
cliente se ha determinado como un compromiso importante para volver a comprar o
volver a patrocinar de nuevo un producto preferido o seleccionado de manera sucesiva
en las futuras situaciones y los esfuerzos de marketing que podrian causar un cambio
en el comportamiento del cliente

La fidelidad de los clientes depende directamente de la calidad de productos y

del trato que reciben de nuestro servicio, pero dada la creciente competencia y, sobre
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todo, la capacidad de iniciar todo tipo de comercio que podria y confundiria a un
publico sin lealtades aparentes, también es temporal.

La lealtad del cliente es importante para las empresas en el entorno actual por
dos razones. Por un lado, el recurso escaso de hoy para una empresa son sus clientes.
Porgue una vez adquirido, cuesta mucho méas comprar a nuevos clientes que a clientes
existentes. La retencion de clientes, por otro lado, afecta la rentabilidad y el servicio

del negocio.

4.3 Servicio

El conjunto de actividades interrelacionadas que realiza un proveedor para que
los clientes obtengan el producto en el momento y lugar adecuado y lo utilicen
correctamente. La atencion y satisfaccion del cliente es una poderosa herramienta de
marketing ya que los servicios se ofrecen para determinar queé servicios demandan los
clientes, ademas de cuanto valoran los consumidores cada servicio, y se deben realizar
encuestas periodicas para determinar los posibles servicios que se pueden ofrecer y
qué nivel de servicio brindar, en el momento de saber qué servicio requiere los clientes,
necesitaran encontrar la cantidad y la calidad que necesitan.

Sin embargo, existe una duda sobre la calidad que adopta dentro de la
perspectiva del servicio de catering es importante conocer que se encuentra
relacionada con el servicio porque estan conectadas con el cliente quien adquiere el
servicio que ofrece la empresa de catering.

(Veloz & Vasco , 2016), menciona que “el servicio tiene una parte importante
con el cliente independientemente de la utilidad que puede obtener”, tanto la

sensacion o apreciacion del cliente son la base importante para la organizacion quienes
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forman el pilar importante para conocer y gestionar de una manera mas eficaz con las
necesidades que cada sujeto requiere al momento que visita las instalaciones.

(Veloz & Vasco , 2016), argumenta que “la valoracion del servicio tiene una
CoNnNnotacion intrinseca en su proceso”, s decir, la realidad organizacional es una
relacion de dogmas, sentimientos y experiencias que se encuentran dentro del entorno
del consumidor.

Muchas organizaciones exitosas hoy en dia saben que la mejor manera de
vencer o superar a sus competidores es brindar el mejor servicio. Estas empresas les
dan a los clientes lo que quieren y emplean empleados que realmente creen en brindar
el mejor servicio al cliente posible. De hecho, permiten que los agentes de servicio al
cliente relajen las politicas para acomodar a los clientes.

Desde la perspectiva de (Garcia, 2016), menciona que “el servicio dentro del
de las empresas es brindar un buen servicio a los clientes”, 10 que conlleva un proceso
que contiene varias actividades que demuestra una naturaleza unica, con el objetivo
de que el cliente se encuentre satisfecho y conforme con el servicio brindado.

(Veloz & Vasco , 2016), define que “el servicio al cliente se encuentra
agrupado de varias estrategias que una empresa plantea para satisfacer”, y de
manera mas eficiente que las de su competencia; las necesidades y perspectivas de los
consumidores externos. De igual manera considera que el servicio es un sistema de
actuaciones o actividades que se vuelven comin al momento que se realiza una
compra, por tal motivo los bienes inmateriales son los que se acaban en ese momento.

(Aguilar H. , 2021), determina que ‘“el servicio se involucra toda una serie de
actividades en las cuales se ejecuta o beneficia a una persona u organizacion lo que

brinda al cliente que identifica como un material intangible”, 10 que significa que el
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cliente que recibe el servicio no puede ni tocar, tampoco ver pero puede vivir y sentir
la experiencia del servicio que se ofrecié lo cual define que no necesariamente se debe
tener un producto fisico, si no lo que se disfruta del servicio existe una relacion de
cliente y empresa.

(Aguilar H. , 2021) menciona, “al servicio como un conjunto de actividades y
acciones que se realizar por parte de la empresa con el fin de satisfacer y cumplir con
las expectativas de los clientes”, quienes deben cumplir con algunos requisitos de
acuerdo con cada uno la cual se es empleada por una persona de la organizacion se la
menciona como atencion al cliente brindando el servicio, asistencia a sus dudas y

preguntas, pedidos, observaciones y brindar un buen servicio o producto.

4.4 Caracteristicas del servicio

Primordialmente es importante conocer la relevancia del servicio la cual es la
parte importante dentro del servicio de catering y ademas el término es particularmente
utilizado en la de accionar y ejecutar. Como menciona (Meza, 2020), considera que
para “las organizaciones quienes brindan el servicio dentro del mercado logren tener
eéxito”, es fundamental que conozcan el tipo de servicio que esta ofreciendo la empresa
ayudando a gestionar de una manera adecuada y lograr una buena comercializacion,
por lo cual se debe mencionar las principales caracteristicas que la diferencia los
servicios (intangible) de los productos (tangibles).

Entre las que son importantes y que se destacan son: intangibilidad,
inseparabilidad, caracter perecedero y tiempo del servicio.

e Intangibilidad: Esta es una caracteristica muy importante entre el producto y

el servicio, dado que los servicios son intangibles es decir no se puede ver,
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tocar, oler, tampoco almacenar como se lo realiza con los productos. Este tipo
de servicio intangible conlleva algunas desventajas como aquellas las cuales
son: establecer especificaciones precisas para poder lograr exhibirlo o
comunicarlo con una mayor facilidad permitiendo poder fijar los precios y asi
el cliente no tenga miedo e insatisfaccion al adquirir nuestro servicio una
consecuencia de este sentimiento de miedo puede existir cuando se paga un
precio elevado, pero no se obtiene en realidad un buen servicio que logre cubrir
sus expectativas.

Heterogeneidad o variabilidad: Como se podria empezar es que los servicios
no siempre van ser iguales en todo sentido siempre va existir esa diferencia
como clientes que no les va gustar los mismos intereses o estilos en sus eventos
siempre tendran un punto de vista diferente. El servicio puede variar o cambiar
dependiendo del personal encargado lo cual puede a llegar a afectar el servicio
que uno desea transmitir al cliente por lo tanto esto causa que la calidad del
servicio ofrecido tendra algunas dificultades que no permitan el cumplimiento
total del objetivo la de prestar un servicio de calidad que satisfaga las
necesidades en un 100% y lograr una fidelidad.

Inseparabilidad: El servicio es una clave importante dentro de un factor con
el cual no se puede separar el personal de la empresa con los clientes. La
entrega y el proceso de brindar un servicio, lo cual influye con las actividades
que desarrollen los clientes internos y externos de una empresa.

Caracter perecedero: Los servicios puede no tener una duracion de un largo
periodo unas veces gque sea brindada y consumidas se terminara el tiempo que

se determind para este dicho servicio. También un servicio no se puede
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guardar, almacenarse, revender o ser devueltos lo cual no permite volver a ser

agregado en un inventario de nuevo lo cual debe ser utilizado en un tiempo

determinado.

Sin embargo, estas caracteristicas del servicio se van aumentando con respecto
a lo que los clientes buscan para satisfacer y lo que permite saber que cada cliente
tendré diferentes demandas por lo cual debe existir una interaccion distinta con el

servicio o producto que se vaya adquirir.

4.4.1 Elementos clave de la calidad del servicio.

No basta con saber qué servicio ofrecer, a quée nivel hacerlo y cual es la mejor
manera de ofrecerlo, sino que un servicio de alta calidad combina todos sus
componentes para que sea una mejor experiencia del cliente y que sea mas
satisfactoria.

He aqui los diez componentes principales de un buen servicio, si estan mal
cubiertos es dificil lograr una calidad de servicio adecuada:

1. Seguridad: se cubre sélo si se puede decir que no hay riesgo y ofrece
seguridad al cliente en el servicio

2. Confiabilidad: Esto va de la mano con la seguridad, para crear un
ambiente de confianza se debe demostrar absoluta seguridad, ademas
debe ser veraz y honesto, no prometer demasiado ni mentir para realizar
una venta.

3. Comunicacion: El cliente debe estar bien informado a través de un

lenguaje verbal y corporal sencillo que él entienda, si ya se han tratado
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temas de seguridad y confiabilidad, ciertamente es mas facil mantener
abierto el canal de comunicacion cliente-empresa.

Comprender al cliente: No se trata de sonreir a los clientes todo el
tiempo, se trata de mantener una buena comunicacién que te permita
saber qué quieres, cuando lo quieres y cémo quieres ponerte en su
lugar.

Accesibilidad: Para brindar un excelente servicio, debe contar con
varias vias de contacto con el cliente para este tipo de observaciones,
sugerencias, quejas y reclamos tanto de forma fisica como en el sitio
web (si esta disponible). Se trata de crear burocracia, pero creando
acciones reales que permitan a los clientes aprovechar los errores que
ven.

Cortes: atencion personal, compasion, respeto y amabilidad, como
dicen, la educacion y el buen comportamiento no discuten con nadie.
Es maés facil atraer clientes si los tratas bien y les prestas mucha
atencion.

Profesionalismo: posesion de las habilidades y conocimientos
necesarios para el desempefio del servicio por parte de todos los
miembros de la organizacion, teniendo presente que el servicio no lo
realizan Gnicamente las personas de primera linea.

Responsabilidad: disposicion para ayudar a los clientes y brindarles un
servicio rapido y oportuno. Los clientes no necesitan rogar para entrar

y resolver sus dificultades o problemas, deben ser conscientes de las
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dificultades, estar un paso adelante y una buena manera de hacerlo es
dar retroalimentacion sobre las observaciones de los clientes.

9. Confiabilidad: Es la capacidad que tiene nuestra organizaciéon de
brindar un servicio confiable, sin fallas y problemas, este componente
esta directamente relacionado con la seguridad y confiabilidad

10. Elementos tangibles: es decir mantener en buen estado el sitio,
equipos, contando con el personal adecuado y materiales de

comunicacion que nos ayuden a estar mas cerca del cliente.

4.5 Calidad del servicio

4.5.1 Definiciéon de Calidad

Se puede mencionar que la calidad como el servicio tienen una relacion
importante entre los para exista un buen servicio y de excelente calidad estos dos
términos siempre estan relacionados dentro Definicion de del catering por la cual se
va abordar algunas valoraciones importantes ligadas con este término.

(Alcalde, 2019), define que “la calidad es un valor que se le da a un servicio
producto que obtiene un cliente ”, también es algo que el ser humano tiene en los genes
es la capacidad de poder desarrollar bien las cosas lo que permite comprender que la
calidad no solo se enfoca en un determinado producto si no también es al personal que
se involucra en las actividades que forma parte de una organizacion los cuales son:
socios, accionistas, servicio al cliente, servicio interno de la empresa, relacion de los
proveedores, atencion a la sociedad y actividades culturales, fundaciones y otras

entidades.
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Si bien es cierto que el campo del servicio de catering estd enfocado en varios
aspectos importantes en el servicio que se ofrece al consumidor; en este sentido la
calidad forma una parte importante y esencial dentro de este servicio. La calidad se
puede comprender como "La totalidad sobre las caracteristicas del producto o del
servicio que se relaciona con la capacidad para lograr satisfacer una necesidad
declarada o implicita" (ISO, 2015).

El término calidad es la cual produce y ofrece algin bien o servicio en la se
debe realizar todo proceso producto o brindar un servicio de una forma correcta
siguiendo todas las normativas de calidad que tenga la empresa para dicha actividad y
la calidad también se asemeja a la perfeccion. Las empresas al momento que conocen
cuales son los requerimientos y necesidades que tienen sus clientes, se lograra generar
un gran valor de los productos que se fabrican en un proceso de produccion y de igual
manera los servicios que brinda hacia los consumidores o usuarios.

(Kiziryan, 2018), “evaluar la dimension de calidad sobre la atencion desde
una perspectiva del cliente”, es cada vez mas comun y existe una posibilidad de
obtener del usuario varios conceptos y actitudes con relacion a la atencion que recibio
por parte de las empresas que brindan dicho servicio o producto.

(Martinez, Pérez , & Caamal, 2020), mencionan que “el consumidor se divide
en dos tipos de expectativas relacionado al servicio”, el primero es el nivel que desea
y el segundo el nivel percibido, por estos dos componentes la medicion de la calidad
del servicio es algo significativa, se mide utilizando el modelo Servqual, que permite
obtener de manera global la percepcion que tiene el cliente del sector hotelero.
Ademaés, (Martinez, Pérez , & Caamal, 2020), agregan que “es importante incorporar

en el proceso de medicion no solo los factores del funcionamiento interno del
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establecimiento”, sino también sobre los factores externos que, no pertenecen en si,
conforman la percepcion global, mediante el uso del modelo de calidad para la
evaluacion de calidad sobre el servicio en la cual se puede implementar medidas

preventivas o correctivas con dichos resultados obtenidos.

Figura 1: Medicion de la calidad del servicio

Comunicacion Necesidades Experiencias Comunicacion
boca - oido personales previas externa
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- Servicio percibido
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. Calidad del servicio
e Capacidad de L
percibido
respuesta —
o Empatia Expectat_lv_as e
o Elementos tangibles SEIVICIO

- /

Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia
Fuente: Parasuraman, Zeithaml & Berry (1993)

4.4 Cliente

En primer lugar, debe conocer el valor de la palabra cliente, tiene varios
significados segun la perspectiva que se considere o se utilice. En este caso, el cliente
del &mbito administrativo es el que siempre se refiere a la organizacion que demanda
los servicios y productos que ofrecen las empresas y asi lograr que se consoliden en el
mercado y obtengan los ingresos y utilidades necesarias estableciendo en ciertos
mercados.

El cliente es parte integral de la empresa, y sus necesidades deben ser atendidas
y satisfechas. No vale la pena abandonar, sino aceptar siempre sus sugerencias y

quejas, porque de esta forma la empresa puede seguir creciendo o estancarse y quedar
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por debajo de la competencia. Hay que recordar que un cliente satisfecho recomendaré
un servicio o producto de boca en boca, y un cliente inseguro e insatisfecho puede
hacer que una empresa fracase y pierde importancia frente a otras del mismo sector.
(Aguilar & Vargas, 2019), menciona que “el cliente es la persona que solicita
un tipo de servicio o producto”, quien busca llenar sus expectativas y lograr satisfacer
sus necesidades en la cual existe dos tipos de clientes:
e Cliente externo: Es el usuario que se encuentra en la ultima etapa del proceso
e Cliente interno: Es el trabajador que se encuentra dentro de la empresa
La satisfaccion del cliente interno y externo es la base primordial para la empresa

quien debe conocer sus necesidades que cada individuo requiere.

4.4.1 Cliente externo

(Fernandez & Fernandez, 2017), menciona que “el cliente externo es quien
acude a la empresa para adquirir un producto o servicio puede ser alimentos,
transporte, viaje, reservacion, y entre otras cosas”, cuando ya se obtiene el servicio o
producto que se desea lo realiza a través de un pago que cada usuario debe realizar y
también se puede denominar al cliente externo como un buen potencial para comprar
0 contratar servicios o productos se lo denomina como: consumidor, usuario, cliente,
comprador, entre otros.

Entre los clientes externos, existen algunos clientes intermedios que a su vez
también tienen necesidades a considerar, como los mayoristas 0 minoristas u otras
personas que, como intermediarios, publicitan sus servicios de alguna manera.

La caracteristica mas importante es que este cliente es muy importante para la

organizacion, por lo que, para atraerlo y mantenerlo, hay que hacer un esfuerzo
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constante, crear una relacion a largo plazo con él, medir su satisfaccion de vez en
cuando para reaccionar de inmediato si se deteriora.

El cliente externo también tiene necesidades necesarias para tenerlo satisfecho
y feliz; cédmo ser comprendido, acogido, sentirse importante, sentirse cémodo,
confiado y sobre todo escuchado, porque si implementas todo esto, tendras un cliente
satisfecho y feliz y definitivamente seguird comprando productos o solicitando un
servicio.

En toda organizacion eficiente y competitiva se da igual importancia a ambos
tipos de clientes, tanto externos como internos, como elementos esenciales para lograr
la calidad total. Sin el cliente externo, no habria negocio porque no habria utilidad para
sostenerlo; Sin cliente interno no habria producto ni servicio, por lo que tampoco

existiria cliente ni empresa externa.

4.4.2 Cliente interno

Un cliente interno es aquel que satisface sus necesidades personales, de
crecimiento, de autoestima y de trabajo y es por tanto un conjunto de necesidades que
pueden ser satisfechas a través del trabajo. Para la mayoria de las personas, este es el
propdsito Gnico o principal de ser un empleado satisfaciendo necesidades fisiologicas
mediante la adquisicion de dinero y rara vez reconociendo las necesidades de
seguridad, sociales, de autoestima y de autoestima de los demas.

Clientes internos son todos aquellos que son seleccionados y contratados a
través del proceso de seleccion y reclutamiento de personal de la empresa para

desemperiar una tarea especifica en un puesto de trabajo asignado, donde cuentan con
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un gerente directo para quien entregan resultados y, por tanto, debe existir una
responsabilidad como miembros activos de la organizacion.

Cada persona estd involucrada en un proceso que produce resultados
(productos o servicios) que se entregan al cliente. Si esta en la misma organizacion
(cliente interno), utiliza los productos del proceso anterior como entrada (recursos) a
su propio proceso. Este Gltimo a su vez prepara puntos de venta adecuados (productos)
que seran utilizados por otro cliente interno o que ingresaran al mercado dirigido a
clientes externos.

Por eso es importante destacar las necesidades mas importantes del cliente
interno de la organizacion:

Todos deben ser entendidos: significa que interpretamos claramente lo que
nos dicen nuestros clientes. Escuchando lo que requieren para que pueda responder a
lo que quieren.

Le da la bienvenida: la gente necesita sentir que estamos felices de verlos y
que estamos listos para contribuir con ellos.

Lo hace sentir importante: La autoestima de los clientes internos es
importante, todo lo que se haga para que se sientan especiales es un paso hacia la
calidad del servicio.

Te hace sentir comodo: Dar seguridad psicologica de que sera atendido y sus
necesidades seran satisfechas.

Las buenas relaciones con los clientes internos nos ayudan a mantener la salud
mental y una relacion arménica con el medio ambiente.

Cuando el cliente interno ha cumplido y satisfecho todas sus necesidades, es

importante comenzar a medir su satisfaccion, porque da informacion sobre la
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eficienciay eficacia de los procesos, también en la medida en que afecta la satisfaccion

personal y el nivel de apoyo y contribucion entre ellos.

4.5 Expectativa

Las expectativas son el punto de vista o creencias que tengan sobre la forma
en que brindan el servicio, las cuales sirven como estandares o puntos de referencia
para opinar el desempefio de la empresa demostrando al cliente un servicio que
esperaba obtener, por tanto, estas son creadas por una buena comunicacion, la
experiencia que tiene al brindar un servicio a las personas.

Las expectativas, por otro lado, son expectativas que los clientes deben cumplir
a través de beneficios tales como productos o servicios que ofrece una empresa, asi
como las opiniones y promesas hechas por amigos, familiares, conocidos, lideres de
opinion (deportistas famosos). Debido a su relacion directa con la empresa, se enfrentd
al dilema de establecer el nivel correcto de expectativas, porque las expectativas
demasiado bajas no atraian a suficientes clientes y las expectativas demasiado bajas
no atraian suficientes clientes decepcionados después de la compra.

Tipos de expectativas del servicio: Segun (Roque, 2018), “las expectativas se
deben entender, medir y administrar demostrando que el cliente mantiene distintos
tipos de expectativas referente al servicio ofrecido .

e Primer nivel de expectativa: El servicio que se desea ya es un nivel de servicio
que el cliente quiere recibir es una mezcla entre lo que quiere con lo que piensa
que debe ser.

e Segundo nivel de expectativa: El servicio 6ptimo y adecuado es el que el

cliente desea obtener y aceptar un buen servicio de calidad.
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Segun Soriano (2017), las expectativas se las puede determinar una de las
esperanzas que los usuarios tienen por obtener algo las expectativas de los clientes se
pueden determinar por unos efectos de una 0 mas se va mencionar algunas de estas
situaciones que pueden suceder:

1. El proceso que se tiene dentro de la empresa para una buena gestion
sobre las expectativas de los clientes.

2. Las experiencias de los clientes quienes compraron con anterioridad a
la competencia.

3. Las opiniones de terceras personas quienes se encargan de difundir
como: familiares, conocidos, amistades y opiniones.

4. Una buena estrategia de comunicacion dentro y fuera de la empresa

Concuerdan que las expectativas son la esperanza o el deseo que tiene el cliente
para lograr obtener un servicio o producto adecuado que logre satisfacer sus
necesidades esto se puede conocer por las experiencias que comparten las personas

que estuvieron en la misma situacion.

4.6 Percepcion

La percepcion es la manera en como observan las personas sobre el servicio
que brinda la empresa la cual les permite realizar una evaluacion sobre dicho servicio
que recibieron. Las cuales estan relacionadas con las siguientes caracteristicas o
dimensiones de la calidad del servicio que son; seguridad, sensibilidad, empatia y
confiabilidad. Por otra parte, el grado de satisfaccion de los clientes sobre la oferta del
servicio, observar la percepcion de que existencia material y tecnologia que

intervienen como elementos tangibles, por algunas de las valoraciones positivas.
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Evidentemente se puede mencionar que la percepcion esta relacionada con
elementos intangibles, estéticos y ademas los clientes pueden apreciar de una manera
individual, subjetiva y evolutiva, las cuales se basa de las expectativas que tiene del
servicio que recibid.

(Turismo, 2015), “La base sobre la cual un cliente obtiene un producto o
servicio no es necesariamente auténtica, esté influenciada por las opiniones de otros
clientes y se basa en los sentimientos y juicios del cliente”. ES importante medir la
satisfaccion del cliente para obtener informacion que permita monitorear la prestacion
de los servicios desde la perspectiva del cliente para que el asegurado esté bien
atendido. Los clientes son muy importantes para cualquier organizacion que aspire al
éxito.

En la cual se plantea que la percepcion se obtiene por las relaciones entre la
calidad y el cliente logrando incorporar al producto en el momento que se entrega y
con la calidad que percibe por parte del cliente tras la compra durante el uso del
producto o servicio que se brinda determina varios factores como los siguientes:

e La buena relacion entre las personas, usuario y el proveedor
e La eficacia del servicio postventa
e Laexcelenciay garantia de la calidad

e El costo global

4.7 MODELO SERVQUAL

El modelo SERVQUAL es una técnica de investigacién comercial, que permite

realizar la medicion de la calidad del servicio, para conocer las expectativas de los
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clientes, y como ellos perciben el servicio. Este tipo de modelo permite descubrir
factores incontrolables e impredecibles de los clientes.

El modelo SERVQUAL fue publicado por primera vez en el afio de 1988, y ha
experimentado diferentes cambios de mejora y revisiones constantes cada cierto
tiempo van actualizando y afiadiendo mas informacion y el propésito fue desarrollar
una escala de evaluacion de calidad con diferentes items para lo cual ayuda a medir la
calidad del servicio.

Este tipo de modelo ayuda a la recoleccion de informacion sobre; las diferentes
opiniones del cliente sobre el servicio brindado por la empresa, sugerencias y
opiniones de los usuarios para mejorar ciertos factores, impresiones de los empleados
con respecto a la expectativa y percepcion también este instrumento es de mejora y
comparacion con otras organizaciones.

(Cabrera & Jaramillo, 2021), menciona que “es un instrumento que se utilizara
para realizar las encuestas” la cual esta conformado por 22 variables, en las cuales se
evalUa las expectativas (lo que le cliente quiere recibir), ofrecido sobre la calidad del
servicio que se recibio por los clientes quienes establecen una calificacion y asi poder
evaluar las percepciones (lo que recibo el cliente) lo que va permitir saber los
diferentes factores que pueden afectar al servicio los cuales pueden ser impredecibles
e incontrolables nos ayuda con informacion valiosa sobre las opiniones del cliente
sobre el servicio de la empresa, sugerencias y comentarios con respecto a la
expectativa y la percepcion que tiene el cliente sobre el servicio que brinda la empresa.

(Arciniegas & Mejias, 2017), indicaque “el modelo Servqual (Service Quality)
es un método de investigacion reconocido por la cual se utiliza cominmente dentro

de la calidad del servicio” se realizd este modelo tras los continuos trabajos de algunos
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autores quienes destacan son: Parasuraman, Zeithaml y Berry quienes se basan en las
siguientes preguntas para la investigacion.
e ;Cuando un servicio es percibido de calidad?
e ;Qué dimensiones integran la calidad?
e ;Qué interrogante deben conformar el cuestionario para lograr medir la
calidad del servicio?

Con todo esta informacion e investigacion del modelo SERVQUAL se va
realizando una escala que permite medir la calidad del servicio que una empresa ofrece
la cual estd agrupado por 44 items (22 items de expectativas y 22 items de percepcion),
que permite lograr medir las expectativas y percepciones del cliente que ha utilizado

el servicio.

Figura 2: Dimensién de la calidad

Fiabilidad Sensibilidad Seguridad
Preguntalal 5 Pregunta 6 al 9 Pregunta 10 al 14

Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia
Fuente: Elaboracion propia

Este instrumento estd conformado por una escala de varias opciones la cual
esta disefiado para entender las expectativas de los clientes con relacién al servicio que
recibieron lo que ayuda a comprender y ayuda esta herramienta de mejora y de
comparacion con algunas establecimientos permitiendo conocer la opinion de los
clientes de lo que quieren recibir al obtener dicho servicio por parte de la empresa
quienes se basan para la evaluacién de la calidad del servicio con las 5 dimensiones

que se encuentran dentro del cuestionario del modelo SERVQUAL.
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4.7.1 Dimensiones del modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL estd conformado por 5 dimensiones con las 22
preguntas en base a la escala de Likert para medir la calidad del servicio percibido
por el cliente:

1. Elementos tangibles: se refiere a la apariencia de las instalaciones
fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion todos los
elementos tangibles son representaciones fisicas o imagenes del
servicio que los clientes pueden evaluar la calidad para las empresas
que brindan el servicio deben desarrollar estrategias que logren resalten
la parte tangible que tiene la empresay el valor de los elementos fisicos
de la organizacion al momento que se va valor la calidad por parte del

cliente.

Figura 3: Elementos tangibles
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Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia
Fuente: Elaboracion propia

2. Fiabilidad: Es la habilidad para poder ejecutar un buen servicio de
manera fiable y cuidadosa es la capacidad para lograr desempefiar un
buen servicio prometido con formalidad y exactitud lo que explica es

brindar un servicio de calidad incluyendo todos los elementos para que
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los clientes tengan la capacidad de detectar la capacidad y

conocimientos profesionales de los empleados de la organizacion.

Figura 4: Fiabilidad

Cumplimiento de - Utilidad del servicio
especificaciones

Asistencia al usuario en los -
{ ]4— Fiabilidad <E Valor recibido

problemas

{ Entrega total del servicio ]« 4{ Precision de las respuestas }

Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia
Fuente: Elaboracidn propia
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3. Sensibilidad: La disposicion de la empresa para ayudar a sus clientes
y brindar un servicio rapido es la parte sensibilidad de los integrantes
de la organizacion sobre el trato con sus clientes o usuarios con la
disponibilidad de ayudar y presentar un servicio al cliente en el tiempo
solicitado sea de preguntas, problemas, inconvenientes y quejas para la
empresa juega un papel importante la sensibilidad es clave para la toma

de decisiones.

Figura 5: Sensibilidad

[ Entreaa dentro de plazos ] Tiempo de servicio ]
[ Puntualidad ] Sensibilidad Rapidez ]
[ Tiempo de espera ] Tiempo de respuesta ]

Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia
Fuente: Elaboracion propia
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4. Seguridad: conocimientos y atencion mostrados por los empleados y
habilidad de los mismos para inspirar confianza y credibilidad;
inexistencia de peligros, riesgos o dudas el cliente se coloca en las
manos de la empresas sus problemas seran resueltos de la mejor manera
posible en la cual implica las credibilidad, integridad y honestidad de
la empresa demostrando que esta dimension es importante para
aquellos que brindan los servicios a los clientes quienes perciben

involucrarse y se sientan seguros.

Figura 6: Seguridad
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Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia
Fuente: Elaboracion propia

5. Empatia: atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus
competidores; capacidad de los empleados para ponerse en el lugar del
cliente es tratar los clientes como persona la esencia de la empatia es la

de transmitir a los clientes, por el buen servicio personalizado y
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adecuado que sea Unico y especial porque el cliente quiere sentir ser
importante comprendidos por la empresa que presta el servicio.

Figura 7: Empatia
[ Accesibilidad ] E>[ Empatia JI:>[ Comunicacion ]E> [ Compresi_én del }
usuario

Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia
Fuente: Elaboracidn propia

Es importante conocer con anterioridad todas las areas mencionadas las cuales
existe dentro de la calidad y tiene un nivel de satisfaccion importante por parte de los
clientes ya sean estos internos o externos, implica contar con infraestructura, empatia,
capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad, todas estas dimensiones del

SERVQUAL.
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5. PROPUESTA METODOLOGICA

En el capitulo, se expone de forma precisa como se llevara a cabo la
investigacion y que procedimientos se utilizaron para lograr cumplir el objetivo de la
misma, asi como la descripcion de los métodos y las técnicas que posibilitaran obtener

la informacién relevante y necesaria.

5.1 Nivel de investigacion

La investigacion es descriptiva ya que se da a conocer sobre los hechos tal
como se van presentando en el momento de la recoleccion de datos y se va describir
la situacion de como se encontro la empresa.

De manera, que la investigacion sera de caracter descriptivo, ya que inicia de
una descripcién de una situacién o evento, es decir, como se manifiesta el fenémeno:
por medio de la recopilacion de datos escritos o articulos académicos que permite
comparar y asociar diversas situaciones y buscar especificar las caracteristicas de
perfiles importantes de personas, grupos, comunidades o cual otro fendmeno de que
necesite realizarse un analisis.

Con el estudio descriptivo se buscard informacion especifica sobre las
propiedades, caracteristicas, perfiles de las personas, grupos, comunidades, objetos y
procesos se puede mencionar otro fendmeno que puede suceder la cual se realiza
atreves de un analisis. Es decir, ayuda a medir y recoger informacion de manera

independiente sobre varios conceptos a las que se menciona.
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5.2 Tipo de investigacion

Se implementd dentro de la investigacion el enfoque cuantitativo la cual nos
permite recolectar datos para la explicacion de los resultados en la presente
investigacion en la cual se utilizo un instrumento de encuestas.

Dentro de la investigacion se considerd un enfoque cuantitativo relacionado
con el entorno de los datos que se va tratar ya que los resultados son arrojados en
valores y datos numéricos y menciona (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, &
Baptista Lucio, 2015), el enfoque de la investigacion es cuantitativa, porque se
caracteriza por el uso de datos y estadisticas, para que, en el proceso se realice

deducciones y una hipotesis, en la cual se réplica el fendmeno de la investigacion.

5.3 Disefio de investigacion

La investigacion es de enfoque deductivo la cual va desde lo general a lo
particular que presenta los principios, definiciones, leyes y normas generales de las
que se extrajeron informacion para el marco teorico y las conclusiones que explican
sobre la base de las afirmaciones generales, y la metodologia descriptiva es un método
que se utiliza para obtener los resultados y explicar todas las dimensiones que se

encarga de puntualizar las necesidades del cliente.

5.4 Técnica e instrumento de investigacion

La presente investigacion se lo realizo aplicando procesos metodoldgicos
propios de la investigacion cientifica y se utilizé el disefio de investigacion de campo

para conocer la realidad de la calidad de servicio de Kukayo - catering en la cual se
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implemento el uso de las encuestas escritas debido a que permite a la investigacion,
elaboracion y desarrollo de un analisis.

Se aplico el modelo SERVQUAL en la cual se utilizd las encuestas resumido
de escala multiple, con un alto nivel de fiabilidad y validez, que las empresas pueden
utilizar para entender de mejor manera las expectativas y percepciones que tienen los
usuarios con respecto al servicio y el tipo de instrumento que se utilizo fue la
recoleccion de datos mediante encuestas que nos facilito en la recoleccion de los datos.

El tratamiento de las variables involucradas se realizo6 a través de la aplicacion
de técnicas como la encuestas y la observacion; instrumento que garantiza la calidad
de la informacion, tomando en cuenta los indices y la pertinencia sobre la Percepcion
de la calidad en los clientes del servicio de Kukayo-catering.

e Encuesta
e Observacion directa

Las técnicas de recoleccion de datos constituyen como las herramientas

utilizadas por el investigado a fin de obtener informacion que posteriormente servira

de analisis de la investigacion.

5.7 Indicadores de la calidad en el servicio

Figura 8: Dimensiones del modelo SERVQUAL
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Elementos Fiabilidad
tangibles
Empatia Sensibilidad

N

Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia
Fuente: Elaboracidn propia

Seguridad

5.8 Metodologia

Para el diagnostico del servicio brindado por Kukayo Catering, ubicado en la
ciudad de Quito, del canton Quito, se utilizd una metodologia cuantitativa una vez
elaborada la encuesta, para analizar el tamafo de la muestra, se aplicé el instrumento
de la misma, a los clientes para medir la satisfaccion, para tener conocimiento de la
calidad de la organizacion, atencién del cliente y el servicio que reciben.

El modelo aplicado es para conocer la expectativa y percepcion de los clientes
externos y asi poder obtener una relacion logrando establecer la discrepancia, es decir
antes y después de obtener el servicio.

Para tabular de manera eficiente se utilizo el programa SPSS que ayudd de

manera rapida y concreta con los resultados obtenidos de la encuesta.
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5.9 Escala aplicada

El instrumento que aplicd dentro de toda esta investigacion fue la encuesta con
el modelo SERVQUAL mediante el uso de la escala de Likert en la cual el cliente va
evaluando el servicio que se brind6 por parte de la empresa Kukayo catering segun
sus criterios a continuacién se presenta una tabla de las 5 variables donde se utiliza

para medir la satisfaccion del cliente.

Tabla 2: Escala de Likert

8ESCALA DE LIKERT

Muy en Algo en Ni acuerdo Algo de Muy de
desacuerdo desacuerdo Ni desacuerdo acuerdo acuerdo
1 2 3 4 5

Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia
Fuente: Elaboracion propia con base a la escala de likert

5.10 Poblacion y Muestra

El instrumento que se utilizo dentro de la investigacion fue una encuesta segun
el modelo SERVQUAL que fueron aplicadas a los clientes externos que utilizan el
servicio brindado por Kukayo catering.

Para la aplicacion de las encuestas se tomaran en cuenta aspectos como: datos
demogréaficos (edad, género).

En el presente estudio se aplicd la encuesta a 35 clientes de Kukayo catering
que utilizan el servicio de manera mas frecuente en la ciudad de Quito.

A continuacidn, se presenta la formula que se utilizé para calcular la muestra

para conocer cuantas encuestas de percepcion de calidad se realizaron.
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Férmula:

B Nx(z)2*P*Q_
17 (©2+(N-1)+(2)2+P+Q

Datos:

n: Es el tamafio de la muestra = 40 clientes de Kukayo catering

p: Es la probabilidad de muestra = 0.5

g: Es la probabilidad de no ocurrencia=0.5

Z: Es el nivel de confiabilidad =1.96

N: Es el tamafio de la poblacion= 44

e: Es el error de muestreo=0.05

Con los siguientes datos se realiza un promedio de 44 clientes por semana, con
un margen de error del 5% y un 95% de confianza, dan como resultado de una

poblacion de 40 encuestas.

6. RESULTADOS Y DISCUSION

Resultado de las encuestas aplicadas a los clientes de Kukayo catering del
canton Quito en las cuales se colocd con las dimensiones que se utilizo en la cual en
cada dimension se agrego las preguntas que corresponde y con las tablas y graficas

correspondientes.

Tabla 3 : Edad
Rango de edad Frecuencia  Porcentaje
18-25 30 75,0
25-30 6 15,0
30-35 2 5,0
35-40 2 5,0
Total 40 100,0

Fuente: Programa SPSS.
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia



Grafico 1: Edad
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Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Analisis e Interpretacion

a0

—20

35-40

41

Se puede mencionar, que el rengo de edad de los clientes de Kukayo catering

esta entre los 18 hasta los 40 afios, las edades que tienen mayor frecuencia son 21,22,

23y 24 afos de edad observando que existe un 75% entre un rango de edad desde

los 18 — 25 afios y con una frecuencia de 30.

Tabla 4: Genero

Frecuencia Porcentaje
Masculino 20 50,0
Femenino 20 50,0
Total 40 100,0

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia
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Grafico 2: Genero
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Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Analisis e Interpretacion:
Se puede mencionar que el 50% de las personas encuestadas son mujeres y el

otro 50% son hombres denominando que existe un equilibrio entre los géneros.

Tabla 5: ¢ Estaria dispuesto a contratar el servicio de Kukayo catering?

Frecuencia  Porcentaje

Si 38 95,0
No 2 50
Total 40 100,0

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia
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Grafico 3: Estaria dispuesto a contratar el servicio de Kukayo catering
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Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Analisis e Interpretacion:

Los resultados que se obtuvo fueron los siguientes relacionados a la pregunta de que
si estaria dispuesto a contratar los servicios el 95% de las personas encuestadas responden que

si y el 5% responde que no, pero si les gustaria algin momento contratar el servicio.

Tabla 6: ¢Cual es la red social que mas utilizara para contactar a Kukayo catering?

Frecuencia Porcentaje
Facebook 16 40,0
Instagram 2 5,0
WhatsApp 16 40,0
Pagina Oficial 5 12,5
Otros 1 25
Total 40 100,0

Fuente: Programa SPSS.
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Grafico 4: ;Cual es la red social que mas utilizara para contactar a Kukayo catering?

Porcentaje

Facebook Instagram Whatsapp Paagina Oficial Otros

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia
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Anadlisis e Interpretacion

Los resultados que se obtuvo fue que el 40% de los encuestados tienen
preferencia de contactar a la empra por medio de Facebook y WhatsApp
determinando son las redes sociales mas utilizadas con respecto a la pregunta y
existe una minoria del 3% que utilizan otros medios para contactar a Kukayo

catering.

Tabla 7: ¢Con que frecuencia visita el establecimiento?

Frecuencia Porcentaje
1vez 13 32,5
2 veces 10 25,0
3 veces 10 25,0
Nunca 7 17,5
Total 40 100,0

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Grafico 5:¢Con que frecuencia visita el establecimiento?
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Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia
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Anélisis e Interpretacion:

Como se observa en la tabla 7, de un total de 40 participantes el, 50% (20) ha
visitado de dos a tres veces el establecimiento de Kukayo catering, el 33% (13) ha
visitado una vez, y el 17% (7) de los participantes nunca han visitado los

establecimientos de Kukayo catering.

6.1 DIMENSION DE FIABILIDAD

Tabla 8: ;Kukayo catering concluye el servicio en el tiempo promedio?

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 2 5,0
Algo en desacuerdo 1 2,5
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 8 20,0
Algo de acuerdo 15 37,5
Muy de acuerdo 14 35,0
Total 40 100,0

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Grafico 6: Kukayo catering concluye el servicio en el tiempo promedio
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Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia
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Anélisis e Interpretacion:

Como se puede observar en la tabla 8, de un total de 40 participantes, el 38 %
(15) esta algo de acuerdo que Kukayo catering concluye el servicio en el tiempo
promedio, el 35% (14) estd muy de acuerdo con el servicio, el 20% (8), no esta ni de
acuerdo, ni en desacuerdo, con el servicio, el 3% (2) algo en desacuerdo y el 5% (2)

esta muy en desacuerdo dicen que no llegan a sus expectativas.

Tabla 9: ¢Cuando el cliente tiene un problema, Kukayo catering debe mostrar un sincero interés en

resolverlo?
Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 3 7,5
Algo en desacuerdo 2 5,0
Algo de acuerdo 22 55,0
Muy de acuerdo 13 32,5
Total 40 100,0

Fuente: Encuesta aplicada 2023
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Grafico 7: ¢ Cuando el cliente tiene un problema, Kukayo catering debe mostrar un sincero interés en
resolverlo?
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Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia
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Anélisis e Interpretacion:

Como se puede observar en la tabla 9, de un total de 40 participantes, el 55%
(22) estan algo de acuerdo que deben mostrar un sincero interés en resolver cualquier
problema que tenga el cliente, el 33% (13) muy de acuerdo, el 8% (3) muy en

desacuerdo y el 5% (2) algo en desacuerdo.

Tabla 10: ¢ Kukayo catering, debe desempefiar bien el servicio por primera vez?

Frecuencia Porcentaje

Muy en desacuerdo 2 5,0
Algo en desacuerdo 1 25
Ni de acuerdo, ni en '

desacuerdo 5 125
Algo de acuerdo 12 30,0
Muy de acuerdo 20 50,0
Total 40 100,0

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Grafico 8: Kukayo catering, debe desempefiar bien el servicio por primera vez
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Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia
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Anadlisis e Interpretacion

Como se puede observar en la tabla 10, de un total de 40 participantes, el 50%
(20) sefiala que estan muy de acuerdo con que se debe desempefiar bien el servicio por
primera vez, el 30% (12) sefiala que estan algo de acuerdo, el 13% (5) sefialan que no
estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 5% (2) sefiala estdn muy en desacuerdo y el

3% (1) sefialan que estan algo en desacuerdo.

Tabla 11: ;Kukayo catering, debe proporcionar sus servicios en el momento en que promete

hacerlo?
Frecuenci

a Porcentaje
Muy en desacuerdo 3 7,5
Algo en desacuerdo 2 5,0
Ni de acuerdo, ni en 3 75
desacuerdo
Algo de acuerdo i? i;:
Muy de acuerdo '
Total 40 100,0

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Grafico 9: Kukayo catering debe proporcionar sus servicios en el momento en que promete hacerlo

a0

Porcentaje

Muy en Algo en MNi de acuerdo, ni  Algo de acuerdo  Muy de acuerdo
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia
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Anélisis e Interpretacion:

Como se puede observar en la tabla 11, de un total de 40 participantes, el 43%
(17) sefiala que estan muy de acuerdo que se debe proporcionar sus servicios en el
momento determinado, el 38% (15) sefiala que estan algo de acuerdo, el 8% (3) sefialan
que no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 5% (2) sefiala que estan algo en

desacuerdo y el 8% (3) mencionan que estdn muy en desacuerdo.

Tabla 12: Kukayo catering debe insistir en registros libres de error

Frecuencia  Porcentaje

Muy en desacuerdo 1 2,5
Algo en desacuerdo 2 5,0
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 11 27,5
Algo de acuerdo 13 32,5
Muy de acuerdo 13 32,5
Total 40 100,0

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Grafico 10: Kukayo catering debe insistir en registros libres de error
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Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Analisis e Interpretacién
Como se puede observar en la tabla 12, de un total de 40 participantes, el

33% (13) sefiala que estdn muy de acuerdo que se debe insistir en registros libres de
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error, el 33% (13) sefiala que estan algo de acuerdo, el 28% (11) sefialan que no
estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 5% (2) sefiala que estan algo en desacuerdo

y el 3% (1) mencionan que estan muy en desacuerdo.

6.2 DIMENSION DE SENSIBILIDAD

Tabla 13: Kukayo catering debe mantener informados a los clientes con respecto a cuando se ejecutaran los

servicios
Frecuencia  Porcentaje
Muy en desacuerdo 4 10,0
Algo en desacuerdo 2 5,0
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 2,5
Algo de acuerdo 12 30,0
Muy de acuerdo 21 52,5
Total 40 100,0

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Grafico 11: Kukayo catering debe mantener informados a los clientes con respecto a cuando se ejecutaran los
servicios
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Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Analisis e Interpretacion:
Como se puede observar en la tabla 13, de un total de 40 participantes, el 53%

(21) sefiala que estan muy de acuerdo que se debe mantener informado a los clientes
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respecto a cuando se ejecutara el servicio, el 30% (12) sefiala que estan algo de
acuerdo, el 3% (1) sefialan que no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 5% (2)
sefiala que estan algo en desacuerdo y el 10% (4) mencionan que estdn muy en
desacuerdo.

Tabla 14: Los empleados de Kukayo catering deben dar un servicio rapido

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 2 5,0
Algo en desacuerdo 1 2,5
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 2,5
Algo de acuerdo 18 45,0
Muy de acuerdo 18 45,0
Total 40 100,0

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Grafico 12: Los empleados de Kukayo catering deben dar un servicio rapido
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Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Analisis e Interpretacion:
Como se puede observar en la tabla 14, de un total de 40 participantes, el 45%

(18) sefiala que estan muy de acuerdo que los empleados deben ofrecer un servicio
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inmediato, el 45% (18) sefiala que estan algo de acuerdo, el 3% (1) sefialan que no
estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 3% (1) sefiala que estan algo en desacuerdo

y el 5% (2) mencionan que estan muy en desacuerdo.

Tabla 15: Kukayo catering, deben estar dispuestos a ayudarles

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 3 7,5
Algo en desacuerdo 1 2,5
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 5,0
Algo de acuerdo 11 27,5
Muy de acuerdo 23 57,5
Total 40 100,0

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Grafico 13: Kukayo catering, deben estar dispuestos a ayudarles
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Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Analisis e Interpretacion:
Como se puede observar en la tabla 15, de un total de 40 participantes, el 58%
(23) sefiala que estan muy de acuerdo que se debe estar dispuesto ante el cliente para

ayudarlos en lo que requieran, el 28% (12) sefiala que estan algo de acuerdo, el 5% (2)



53

sefialan que no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 3% (1) sefiala que estan algo

en desacuerdo y el 8% (3) mencionan que estdn muy en desacuerdo.

Tabla 16: Los empleados de Kukayo catering, nunca deben estar demasiados ocupados para ayudarles

Frecuencia  Porcentaje

Muy en desacuerdo 3 7,5
Algo en desacuerdo 2 5,0
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 4 10,0
Algo de acuerdo 14 35,0
Muy de acuerdo 17 42,5
Total 40 100,0

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Grafico 14: Los empleados de Kukayo catering, nunca deben estar demasiados ocupados para ayudarles
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Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Analisis e Interpretacion:

Como se puede observar en la tabla 16, de un total de 40 participantes, el 43%
(17) sefiala que estan muy de acuerdo que los empleados nunca deben estar ocupados
para ayudar al cliente, el 35% (14) sefiala que estan algo de acuerdo, el 10% (4) sefialan
gue no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 5% (2) sefiala que estan algo en

desacuerdo y el 8% (3) mencionan que estan muy en desacuerdo.
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6.3 DIMENSION DE SEGURIDAD

Tabla 17: EI comportamiento de los empleados, debe infundir confianza

Frecuencia  Porcentaje

Muy en desacuerdo 2 5,0
Algo en desacuerdo 1 2,5
Ni de acuerdo, ni en 3 75
desacuerdo 14 35,0

Algo de acuerdo

Muy de acuerdo 20 50,0
Total 40 100,0

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Grafico 15: El comportamiento de los empleados, debe infundir confianza
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Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Analisis e Interpretacion:

Como se puede observar en la tabla 17, de un total de 40 participantes, el 50%
(20) sefiala que estan muy de acuerdo que el comportamiento de los empleados debe
inspirar confianza, el 35% (14) sefiala que estan algo de acuerdo, el 8% (3) sefialan
gue no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 3% (1) sefiala que estan algo en

desacuerdo y el 5% (2) mencionan que estan muy en desacuerdo.
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Tabla 18: Kukayo catering debe mantener informados a los clientes con respecto a cuando se ejecutaran los

servicios
Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 4 10,0
Algo en desacuerdo 2 5,0
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 2,5
Algo de acuerdo 12 30,0
Muy de acuerdo 21 52,5
Total 40 100,0

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Grafico 16: El cliente debe sentirse seguro en las transacciones con Kukayo catering
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Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Analisis e Interpretacion:

Como se puede observar en la tabla 18, de un total de 40 participantes, el 53%
(21) sefiala que estan muy de acuerdo que Kukayo catering se debe mantener
informados a los clientes de cuando se ejecutara el servicio, el 30% (12) sefiala que
estan algo de acuerdo, el 3% (1) sefialan que no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo,
el 5% (2) sefiala que estan algo en desacuerdo y el 10% (4) mencionan que estan muy

en desacuerdo.
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Tabla 19: Los empleados, deben ser corteses de manera constante

Frecuencia  Porcentaje

Muy en desacuerdo 3 7,5
Algo en desacuerdo 1 2,5
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 2,5
Algo de acuerdo 13 32,5
Muy de acuerdo 22 55,0
Total 40 100,0

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Grafico 17: Los empleados, deben ser corteses de manera constante
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Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Analisis e Interpretacion:

Como se puede observar en la tabla 19, de un total de 40 participantes, el 55%
(22) sefala que estan muy de acuerdo que los empleados deben ser amables de manera
constante, el 33% (13) sefiala que estan algo de acuerdo, el 3% (1) sefialan que no
estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 3% (1) sefiala que estan algo en desacuerdo

y el 8% (3) mencionan que estdn muy en desacuerdo.



57

Tabla 20: Los empleados de Kukayo catering, deben tener conocimiento para responder a las preguntas de los

clientes
Frecuencia  Porcentaje
Muy en desacuerdo 3 7,5
Algo en desacuerdo 1 2,5
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 4 10,0
Algo de acuerdo 10 25,0
Muy de acuerdo 22 55,0
Total 40 100,0

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Grafico 18: Los empleados de Kukayo catering, deben tener conocimiento para responder a las preguntas de
los clientes
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Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Analisis e Interpretacion:

Como se puede observar en la tabla 20, de un total de 40 participantes, el 55%
(22) sefiala que estdn muy de acuerdo que los empleados de Kukayo catering deben
tener conocimiento respecto a todo el servicio para que puedan responder a las
inquietudes de los clientes, el 25% (10) sefiala que estan algo de acuerdo, el 10% (4)
sefialan que no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 3% (1) sefiala que estan algo

en desacuerdo y el 8% (3) mencionan que estan muy en desacuerdo.
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6.4 DIMENSION DE EMPATIA

Tabla 21: Kukayo catering debe dar atencion individualizada a los clientes

Frecuencia  Porcentaje

Muy en desacuerdo 4 10,0
Algo en desacuerdo 1 2,5
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3 7,5
Algo de acuerdo 16 40,0
Muy de acuerdo 16 40,0
Total 40 100,0

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Grafico 19: Kukayo catering debe dar atencién individualizada a los clientes
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Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Analisis e Interpretacion:

Como se puede observar en la tabla 21, de un total de 40 participantes, el 40%
(16) sefiala que estan muy de acuerdo que Kukayo catering debe ofrecer una atencion
individualizada a los clientes, el 40% (16) sefiala que estan algo de acuerdo, el 8% (3)
sefialan que no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 3% (1) sefiala que estan algo

en desacuerdo y el 10% (4) mencionan que estan muy en desacuerdo.
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Tabla 22: Kukayo catering debe tener empleados que den atencidn personal, a cada uno de los

clientes

Frecuencia  Porcentaje

Muy en desacuerdo 1 2,5
Algo en desacuerdo 2 5,0
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 4 10,0
Algo de acuerdo 18 45,0
Muy de acuerdo 15 37,5
Total 40 100,0

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Grafico 20: Kukayo catering debe tener empleados que den atencion personal, a cada uno de los clientes
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Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Analisis e Interpretacion:

Como se puede observar en la tabla 22, de un total de 40 participantes, el 38%
(15) sefala que estan muy de, el 45% (18) sefiala que estan algo de acuerdo que
Kukayo catering debe tener empleados que den atencion personal, a cada uno de los
clientes, el 10% (4) sefialan que no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 5% (2)
sefiala que estan algo en desacuerdo y el 3% (1) mencionan que estan muy en

desacuerdo.
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Tabla 23: Kukayo catering debe preocuparse de sus mejores intereses

Frecuencia Porcentaje

Muy en desacuerdo 2 5,0
Algo en desacuerdo 1 2,5
Ni de acuerdo, ni en 3 75
desacuerdo

Algo de acuerdo 15 37,5
Muy de acuerdo 19 41,5
Total 40 100,0

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Grafico 21: Kukayo catering debe preocuparse de sus mejores intereses
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Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Analisis e Interpretacion:

Como se puede observar en la tabla 23, de un total de 40 participantes, el 48%
(19) sefala que estan muy de acuerdo que Kukayo catering debe preocuparse de sus
mejores intereses, el 38% (15) sefiala que estan algo de acuerdo, el 8% (3) sefialan que
no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 3% (1) sefiala que estan algo en desacuerdo

y el 5% (2) mencionan que estdn muy en desacuerdo.
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Tabla 24: Los empleados deben entender las necesidades especificas de clientes

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 2 5,0
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 5,0
Algo de acuerdo 17 425
Muy de acuerdo 19 475
Total 40 100,0

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Grafico 22; Los empleados deben entender las necesidades especificas de clientes
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desacuerdo

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Analisis e Interpretacion:

Como se puede observar en la tabla 24, de un total de 40 participantes, el 48%
(19) sefala que estan muy de acuerdo que los empleados deben atender las necesidades
especificas de los clientes el 43% (17) sefiala que estan algo de acuerdo, el 5% (2)
sefialan que no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo, y el 5% (2) mencionan que estan

muy en desacuerdo.
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Tabla 25: Kukayo catering debe tener horarios de atencion convenientes para todos sus clientes

Frecuencia  Porcentaje

Muy en desacuerdo 3 7,5
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 6 15,0
Algo de acuerdo 14 35,0
Muy de acuerdo 17 42,5
Total 40 100,0

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Grafico 23: Kukayo catering debe tener horarios de atencién convenientes para todos sus clientes

a0

Porcentaje

Muy en desacuerdo Mi de acuerdo, ni en Algo de acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Analisis e Interpretacion:

Como se puede observar en la tabla 26, de un total de 40 participantes, el 43%
(17) sefiala que estan muy de acuerdo que Kukayo catering debe tener horarios de
atencion adecuada para los clientes, el 35% (14) sefiala que estan algo de acuerdo, el
15% (6) sefialan que no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo, y el 8% (3) mencionan

que estan muy en desacuerdo sobre el horario adecuado para el servicio.
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6.5 DIMENSION DE ELEMENTOS TANGIBLES

Tabla 26: Kukayo catering debe tener equipos de aspecto moderno

Frecuencia  Porcentaje

Muy en desacuerdo 2 5,0
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 5 12,5
Algo de acuerdo 16 40,0
Muy de acuerdo 17 42,5
Total 40 100,0

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Grafico 24; Kukayo catering debe tener equipos de aspecto moderno

a0

Porcentaje

Wy en desacuerdo Mi de acuerdo, ni en Algo de acuerdo Wuy de acuerdo
desacuerdo

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Analisis e Interpretacion:

Como se puede observar en la tabla 25, de un total de 40 participantes, el 43%
(17) sefala que estdn muy de acuerdo que Kukayo catering debe tener equipos de
apariencias modernas el 40% (16) sefiala que estan algo de acuerdo, el 13% (5) sefialan
que no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo, y el 5% (2) mencionan que estan muy

en desacuerdo que no es necesario que el servicio sea moderno.
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Tabla 27: Las instalaciones fisicas de Kukayo catering, deben ser atractivas

Frecuencia  Porcentaje

Muy en desacuerdo 2 5,0
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 5 12,5
Algo de acuerdo 14 35,0
Muy de acuerdo 19 47,5
Total 40 100,0

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Grafico 25: Las instalaciones fisicas de Kukayo catering, deben ser atractivas

Porcentaje

Muy en desacuerdo i de acuerdo, ni en Algo de acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Analisis e Interpretacion:

Como se puede observar en la tabla 27, de un total de 40 participantes, el 48%
(19) senala que estdn muy de acuerdo que las instalaciones fisicas deben ser atractivas,
el 35% (14) sefiala que estan algo de acuerdo, el 13% (5) sefialan que no estan ni de

acuerdo, ni en desacuerdo, y el 5% (2) mencionan que estan muy en desacuerdo.

Tabla 28: Los empleados de Kukayo catering deben verse pulcros y limpios

Frecuencia  Porcentaje

Muy en desacuerdo 2 5,0
Algo en desacuerdo 1 2,5
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 4 10,0
Algo de acuerdo 11 27,5
Muy de acuerdo 22 55,0
Total 40 100,0

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia
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Grafico 26: Los empleados de Kukayo catering deben verse pulcros y limpios

G0

Porcentaje

My en desacuerdo Algo en Mi de acuerdo, ni Algo de acuerdo  Muy de acuerdo
desacuerdo en desacuerdo

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Analisis e Interpretacion:

Como se puede observar en la tabla 28, de un total de 40 participantes, el 55%
(22) sefiala que estan muy de acuerdo que los empleados deben verse pulcros y
limpios, el 28% (11) sefiala que estan algo de acuerdo, el 10% (4) sefialan que no estan
ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 3% (1) sefiala que estan algo en desacuerdo y el

5% (2) mencionan que estan muy en desacuerdo en como deberian verse.

Tabla 29: Los materiales asociados con el servicio, deben ser visualmente atractivos para Kukayo catering

Frecuencia  Porcentaje

Muy en desacuerdo 1 2,5
Algo en desacuerdo 1 2,5
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 4 10,0
Algo de acuerdo 14 35,0
Muy de acuerdo 20 50,0
Total 40 100,0

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia
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Grafico 27: Los materiales asociados con el servicio, deben ser visualmente atractivos para Kukayo catering

=0

40

30

Porcentaje

20

Muy en Algo en Mi de acuerdo, ni Algo de acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Analisis e Interpretacion

Como se puede observar en la tabla 29, de un total de 40 participantes, el 50%
(20) sefala que estan muy de acuerdo que los materiales de servicio, deben ser
visualmente atractivos para Kukayo catering, el 35% (14) sefiala que estan algo de
acuerdo, el 10% (4) sefialan que no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 3% (1)
sefiala que estan algo en desacuerdo y el 3% (1) mencionan que estan muy en

desacuerdo.

6.6 Analisis de fiabilidad de la prueba piloto

Una vez que se obtuvo los datos de las 22 personas quienes son clientes
recurrentes de la empresa Kukayo — catering para el analisis de los resultados se

utilizo el programa de SPSS.
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Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach basada en
Cronbach elementos estandarizados N de elementos
,983 ,984 22

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Interpretacion

En la tabla 30 se puede identificar que el Alfa de Cronbach de los 22 items es

de 0,983 dando con resultado un nivel de confianza alta que ayuda a la aplicacion de

las encuestas que se realizo en base al modelo SERVQUAL.

6.7 RESUMEN DE LAS DIMENSIONES

En este apartado se va mostrar el resumen de las 22 preguntas que se

implementos para realizar el cuestionario con las 5 dimensiones que el modelo

SERVQUAL utiliza para medir la calidad del servicio a continuacion se mostrara las

dimensiones resumidas con cada uno de las preguntas que intervienen en la dimension

con una taba resumen y una representacion grafica para una mejor comprension de los

resultados encontrados.

6.7.1 RESUMEN DIMENSION FIABILIDAD

Tabla 31: Dimension fiabilidad

FIABILIDAD DESFAVORABLE NI DEACUERDO NI DESACUERDO FAVORABLE
P.1 7,5% 20,0% 72,5%
pP.2 12,5% 0,0% 87,5%
P.3 7,5% 12,5% 80,0%
P.4 12,5% 7,5% 80,0%
P.5 7,5% 27,5% 65,0%
TOTAL 9,5% 13,5% 77,0%

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia
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FIABILIDAD
90,0%
80,0%
70,0% 77,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0% 5% ] ,Tm\
0,0%
DESFAVORABLE NI DEACUERDO NI FAVORABLE
DESACUERDO

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Interpretacion

En la siguiente grafica obtenemos como resultado de la dimension fiabilidad
tenemos un nivel alto que la empresa ejecuto un buen servicio de manera cuidadosa
demostrando que el personal es capacitado para brindar un buen servicio de calidad y

que tienen conocimientos profesionales logrando desempefiar un buen servicio.

6.7.2 RESUMEN DIMENSION SENSIBILIDAD

Tabla 32: Dimensién Sensibilidad

SENSIBILIDAD DESFAVORABLE NI DEACUERDO NI DESACUERDO FAVORABLE
P.1 15,0% 2,5% 82,5%
P.2 7,5% 2,5% 90,0%
P.3 10,0% 5,0% 85,0%
P.4 12,5% 10,0% 77,5%
TOTAL 11,3% 5,0% 83,8%

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia
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SENSIBILIDAD

90,0%

80,0% 83,8%
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11,3% 5%
0,0%

DESFAVORABLE NI DEACUERDO NI FAVORABLE

DESACUERDO

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Interpretacion

En el grafico se muestra como resultado de la dimension de sensibilidad que
la mayoria de las personas encuestadas que la empresa brinda un servicio rapido y
tienen un buen trato a los clientes que ellos son la base primordial y logrando brindad

un servicio en un tiempo solicitado.

6.7.3 RESUMEN DIMENSION SEGURIDAD

Tabla 33: Dimension Seguridad

SEGURIDAD DESFAVORABLE NI DEACUERDO NI DESACUERDO FAVORABLE
P.1 7,5% 7,5% 85,0%
p.2 10,0% 2,5% 87,5%
P.3 10,0% 2,5% 87,5%
P.4 10,0% 10,0% 80,0%
TOTAL 9,4% 5,6% 85,0%

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia
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SEGURIDAD
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DESACUERDO

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Interpretacion

En el siguiente grafica demuestra que la dimension de seguridad es favorable
para los clientes quienes califican que existe una alta confianza al brindar los servicios
de catering demostrando que tienen alto conocimientos y habilidades por parte de los
empleados que los problemas que tengan seran resueltos con honestidad, integridad y

credibilidad.

6.7.4 RESUMEN DIMENSION EMPATIA

Tabla 34: Dimensién Empatia

EMPATIA DESFAVORABLE NI DEACUERDO NI DESACUERDO FAVORABLE
P.1 12,5% 7,5% 80,0%
p.2 7,5% 10,0% 82,5%
P.3 7,5% 7,5% 85,0%
P.4 5,0% 5,0% 90,0%
P.5 7,5% 15,0% 77,5%
TOTAL 6,9% 9,4% 83,8%

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia
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EMPATIA
90,0%
80,0% 83,8%
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DESACUERDO

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Interpretacion
En el siguiente grafico se obtiene que existe una aceptacion favorable sobre la
dimension empatia demostrando que los clientes son atendidos de manera individual

indicando que tenemos un nivel alto de los servicios prestados.

6.7.5 RESUMEN ELEMENTOS TANGIBLES

Tabla 35: Elementos Tangibles

ELEMENTOS TANGIBLES DESFAVORABLE NI DEACUERDO NI DESACUERDO FAVORABLE

P.1 5,0% 12,5% 82,5%
P.2 5,0% 12,5% 82,5%
P.3 7,5% 10,0% 82,5%
P.4 5,0% 10,0% 85,0%
TOTAL 5,6% 11,3% 83,1%

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia
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Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Interpretacion
En el gréfico de los elementos tangibles demuestra que los encuestados estan
satisfechos con alto indice favorables sobre el servicio que brinda la empresa

demostrando que tienen instalaciones limpias, pulcras y equipos modernos.

6.8. ANALISIS GENERAL DE RESULTADOS

Después de completar las encuestas, los datos fueron tabulados, analizados e
interpretados de acuerdo con las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL. Los
resultados de esas encuestas mostraron que un gran porcentaje de los encuestados del
sector servicios, donde los empleados son la empresa de catering Kukayo; Sefialando
que las variables con mayor porcentaje de representacion fueron las dimensiones de
sensibilidad, seguridad, empatia y elementos materiales, mientras que la confiabilidad
tuvo un nivel positivo, pero su correlacion fue menor a las mencionadas anteriormente,

como hemos visto a continuacion:
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Tabla 36: Resumen Dimensiones

FIABILIDAD  SENSIBILIDAD  SEGURIDAD EMPATIA ELEMENTOS TANGIBLES
77,0% 83,8% 85,0% 83,8% 83,1%

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

86,0%

84,0% 85,0%

83,8% 83,8%
82,0% 83,1%

80,0%
78,0%
76,0% 77,0%

74,0%

72,0%
1

OFIABILIDAD GSENSIBILIDAD SEGURIDAD OEMPATIA OELEMENTOS TANGIBLES

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Interpretacion

Con respeto a la dimensidn de fiabilidad que se observa en la presente grafica
y siendo la variable con menor porcentaje, muestra que del 100% de los encuestados
el 77% consideran estar totalmente de acuerdo con la prestacion del servicio, el interés
en solucionar sus pedidos, la manera de atender sin volver a repetir el proceso, la
credibilidad al requerimiento de brindar el servicio dentro del tiempo prometido y
tratar de no cometer errores con los clientes; por eso esta variable se esfuerza por
cumplir el servicio prometido tratando de mejorarse a si misma con las orientaciones
por parte de los empleados en el cumplimiento de las actividades para evitar quejas.
En cuanto a la sensibilidad el 83,80% del total de los usuarios indican estar totalmente

de acuerdo con el tiempo que tardara en responder su solicitud, con el servicio agil y
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con la disponibilidad de atencidn; cdmo se puede notar esta variable pretende proveer
al usuario un servicio efectivo, rapido y oportuno considerando el tiempo para ser
atendidos ya que los empleados tienen sus respectivos cargos para ejecutar. La
seguridad el 85% contestaron estar totalmente de acuerdo con el comportamiento de
los trabajadores que les generan confianza del mismo modo son corteses; con esto se
refiere a que el empleado crear una actitud confiable por medio del cual transmite
seguridad personal, conocimiento, valores, habilidades con los usuarios dejando a un
lado miedos e inseguridades. En la variable de Empatia siendo esta con el porcentaje
maés alto los clientes externos consideran estar totalmente de acuerdo con un 83,80%
en los horarios de atencion siendo estos convenientes porque tienden a trabajar los dias
sébados, con el tiempo de respuesta en los tramites importantes, con un servicio
individual mostrando interés en los requerimientos, con lo expuesto es importante
aludir que la empatia se define como la manera de ponerse en el lugar del otro para
entender las necesidades que percibe la persona, debido a que condujo a un diagndstico
positivo en el interés de los pedidos, que inmediatamente se volvio relevante al caso
para seguir llevando esta atencion al cliente hay que seguir tratando a los usuarios con
respeto y destacando sus conocimientos. Por ultimo, la variable de elementos tangibles
considera estar totalmente de acuerdo con un 83,10% de la infraestructura de equipos
con apariencias bien cuidadas, instalaciones, personal y materiales de comunicacion,
de tal forma que los indicadores presentan una orientacion positiva, recalcando que la
imagen proyectada por la institucién frente a los equipos de oficina guarda una
apreciacion impecable pero no cumplen con la perspectiva del cliente de volverse

modernos y atractivos.
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7. PROPUESTA DE PROYECTO

Introduccion

La Imagen Corporativa constituye un elemento importante dentro de una
organizacion esta puede ser del sector pablica o privada, cada una de ellas tiene como
objetivo fundamental de mostrar su mejor apariencia hacia sus clientes; dentro de
nuestra investigacion sobre la Calidad de Servicio se realiz6 una encuesta basado en
el modelo SERVQUAL el cual consta de cinco dimensiones, en la Empresa Kukayo -
catering se confirma que de acuerdo a las opiniones y respuestas realizadas por los
mismos clientes los resultados de las interrogantes que existia dentro de la dimension
de fiabilidad existe un porcentaje bajo de 77% ya que por parte de la empresa la
credibilidad no alcanza un nivel alto del servicio dentro del tiempo prometido y trata
de no cometer errores con los clientes. De acuerdo a lo ya mencionado se cree
conveniente que para mejorar estos problemas se puede ejecutar posibles soluciones a
estos desaciertos que pueden ocasionar un aspecto no agradable para los clientes
externos de la organizacion.

Hoy en dia para la gran mayoria de las empresas, incluso para las mas pequefias
es fundamental contar con una imagen corporativa que refleje sus objetivos y que
represente lo que se quiere proyectar de la misma, tanto al publico interno como
externo. Es por la misma razén que la comunicacion es uno de los principales factores
gue ayudan a canalizar la informacion que se quiere transmitir.

Esta propuesta surge de la investigacion realizada previamente, como una
alternativa de solucion a la falta de identidad grafica de la empresa Kukayo - catering,

que pretende posicionar a la institucién dentro del target al que estad dirigida,
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trasmitiendo confianza y familiaridad para establecer relaciones a largo plazo con los
clientes.

Al establecer una marca y una identidad gréafica definida se lograra una
comunicacion visual eficaz, a través de un icono que represente a la misma, se podra
manifestar ideas, transmitir mensajes y potenciar la imagen del servicio de alimento
de una manera objetiva, haciendo que esta predomine sobre los deméas y que sea
recordada por cada uno de los individuos.

Por lo tanto, el desarrollo y ejecucion de una linea grafica, es una alternativa
efectiva para lograr posicionar a la empresa Kukayo - catering con los clientes, ya que,
por medio de la aplicacion de la misma, se lograra diferenciarse de empresas similares,
incrementado las ventas, alcanzado maés clientes y entrando a competir con grandes
empresas que se encuentran ya establecidas dentro del mercado.

Valores
e Responsabilidad
e Perseverancia
e Trabajo en equipo
e Respeto a las personas
Principios
e Brindar constantemente productos de calidad
e Administrar los tiempos de espera

e Preparar la comunicacién efectiva



7.1 Propuesta de mejora de la imagen corporativa en la empresa Kukayo — catering

Tabla 37: Propuesta de mejora de la imagen corporativa

OBJETIVOS ESTRATEGIAS ACCIONES DE ELEMENTOS RESPONSABLE RECURSOS CONTROL | PRESUPUESTO
MEJORA
-Visualizar la marca Yy | -Representar la
Mantenery | nombre de la empresa marca de Kukayo —
' caterin )
mejorar la —— g - Nombre de la Area de Computadora
relacionentre | -Pensar en un publico | -Tener claro cudl es - Adobe Anual $ 200
S o empresa marketing .
empresay objetivo el valor del servicio ilustrador
cliente -Asegurar el dominio en | -Crear un blog de
internet. contenido
-Crear un logotipo Unico y | -Redisefiar el
Disefar y disefios atemporales. logotipo utilizando
modificar el colores neutros — < Computadora
) - - Disefio de Area de
logotipo para | -Realizar un logo con | -Combinar colores . - Adobe Anual $500
9 logotipo marketing .
la atraccion | colores neutros ilustrador
del cliente -Implementar disefios | -Mezcla de disefios
modernos y llamativos modernos y clésicos
-Incorporar tamafio | -Crear  letras e
adecuado y una buena | imagenes
C . legibilidad vectorizadas en el
omunicar disefio del logo ; Computadora
con diferentes - - . ’ Area de
-Exponer iconos | -Tener cuidado con Tipografia - Adobe Anual $ 300
letras o . marketing .
. conceptuales el Kerning ilustrador
simbolos — - -
-Utilizar fuentes manuscritas | -Mantener  siempre
jugando con mayusculas y | presente su forma y
mindsculas tamario
Implementar | -Disefiar colores de | Colores pasteles 0 < Computadora
~ Colores Area de
colores que | contrastes y tamafio | neutros que no . - Adobe Anual $ 300
corporativos marketing .
resalten la adecuado. tengan mucha ilustrador
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imagen de la

contaminacién

empresa visual
-ldentificar colores que no | -Pensar globalmente
contaminen la vista de los | en el colore del logo
clientes.
-Transmitir el | -Consolidar una
mensaje de la marca. imagen en la mente
del consumidor
-Brindar momentos | -Crear un  lema
agradables e inolvidables | llamativo e
para los clientes. innovador “Sin
Fomentar el miedo a lo nuevo i Computadora
L Lemade la Area de
conocimiento - Adobe Anual $ 200
de la empresa ifi i empresa marketing ilustrador
e p -ldentificar la esencia de la | -Usar elementos
marca. atractivos
-Comunicar el | -Transmitir y asociar
slogan de la empresa. con nuestra marca
-Generar  confianza vy | -Implementar tonos
credibilidad de la marca. afectivos
Moderado
Entregar un Tono usado en < Computadora
- - — Area de
mensaje al -Elegir recursos linglisticos | - Tener un texto las - Adobe Anual $ 300
. i N marketing .
cliente final | adecuados. adecuado comunicaciones ilustrador
-ldentificar el tono adecuado | -Llegar con la
de la | imagen deseada para
comunicacion para la marca. | el cliente
TOTAL $ 1900

Fuente: Propia

Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

78




7.2 Propuesta de mejora de las dimensiones del modelo SERVQUAL

Tabla 38: Propuesta de mejora de las dimensiones

servicio

OBJETIVOS ESTRATEGIAS ACCIONES DE DIMENSIONES | RESPONSABBLE RECURSOS CONTROL PRESUPUESTO
MEJORA
-Promover los -Determinar la
cambios de la imagen | calidad del servicio
corporativa y difundir
nuev radigmas.
Ofrecer un uevos paradigmas . Evaluar los
servicio Administrador con objetivos a
; -Cumplir un valor -Evaluar el Fiabilidad la gerencia de ! Trimestral $ 1350
excepcional . ~ - corto plazo de
. determinado de desempefio de los Kukayo - catering .
al cliente. ; - la fiabilidad
disponibilidad. empleados
-Brindar informacion | -Desarrollar
asertiva y oportuna. habilidades para un
buen trato
-Analizar las -Mejorar la
necesidades y atencién al cliente
motivaciones del
cliente. Estrategias
Prestar un | -Priorizar la -Transmitir el Administrador con ara ?a
servicio activacion del respeto y confianza Sensibilidad la gerencia de satFi)sfaccién Trimestral $ 1350
eficiente. pensamiento criticoy | con la atencién Kukayo - catering .
. L del cliente
creativo. recibida
-Transferir -Cumplir los
conocimientos a objetivos de la
nuevas situaciones. empresa
Brindar —Implgmentar un -Mantener la Administrador con P_Ianes de
. espacio donde se credibilidad y . : mejora con la .
tranquilidad | . Seguridad la gerencia de i Trimestral $ 1500
sientan seguros. confianza : atencion del
ante el Kukayo - catering




servicioal | -Realizar acciones -Crear confianza
cliente para que la sociedad | entre cliente y
disfrute del respetoy | empresa
la seguridad.
-Garantizar la -Disponibilidad de
integridad fisica de tiempo
los clientes.
-Mejorar la -Atencion
personalidad del personalizada en el
servicio. tiempo requerido
Prggtar -Ser res_pet_uoso con -Agll_lz,ar la . Administrador con | Capacitacion
atencién ala | los sentimientos y atencién al cliente . : - .
. - . Empatia la gerencia de al equipo de Trimestral $ 1350
satisfaccion | pensamientos de los : .
del cliente | clientes. Kukayo - catering trabajo
-Tener habilidades -Personal
para conocer las encargado de la
cualidades de los operacion del
usuarios. servicio
-Mejorar la calidad -Crear un entorno
del servicioy la agradable
atencion del cliente.
Conocer las Manejo
expectativas | -Asegurar una larga -Mantener la Administrador con | adecuado de
: S . .. Elementos :
del cliente | vida til de las calidad del servicio tangibles la gerencia de los recursos de $ 1350
que requiera | maquinarias 'y y maquinaria Kukayo - catering | maquinaria y
el servicio. | equipos. equipo
-Gestionar el -Implementar
mantenimiento de las | procesos para la
instalaciones. mejora continua
TOTAL $ 6900

Fuente: Propia

Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia
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7.3 CRONOGRAMA DE GANTT

Proyecto de investigacion

Fecha de inicio 250212023 Total dias del proyecto a7
Fecha de Finalizacin 23/05/2023 Dias franscurridos 3
Fecha actual 28122023 Dias faltantes 84
N |Actividad Fecha de inimo‘Tiempo ‘Fecha de fmahza{ReIamén de precedentj
1 Planificacion de actividades 25/02/2023 8 06/0322023

2 Socializacion del proyecto 09/03/2023 9 140372023 1

3 Visualizar lamarca y nombre delae  14/03/2023 4 18032023 2

4 Pensar en un plblico objetivo 18/03/2023 12 300032023 3

& Asequrar el dominio en infemet 30/03/2023 5 040402023 4

6 Crear un logotipo (nico y disefios at ~ 04/04/2023 4 08/04/2023 5

7 Realizar un logo (nico 18/03/2023 9 27032023 3

8 Respetar el patrimonio 271032023 5 01042023 7

9 Incorporar tamafio adecuado yunal  01/04/2023 4 05/04/2023 8

10 Exponer iconos conceptuales 0510412023 5 1000422023 9

11 Utilizar fuentes manuscritas jugandc ~ 08/04/2023 4 1210412023 6

12 Disefiar colores de contrastes ytam ~ 12/04/2023 6 18/04/2023 11

13 Identificar colores que no contamine ~ 18/04/2023 4 2200412023 12

14 Transmitir el mensaje delamarca  08/04/2023 12 20004/2023 6

15 Brindar momentos agradableseino  20/04/2023 5 25042023 14

16 ldentificar la esencia de la marca 25/04/2023 4 290042023 15

1 A 04062023 _16

1 Comunicar el slogan de la emoresa

Fuente: Excel

290412023

Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

Estatus

05/03/2023 [ ELl=00
141032023 {ERT#0 0T
18103/2023 {00
RIVIETYAR] Planificado
04/04/2023 (3 =0
18/03/2023 {FERIT00T
211032023 {300

[P R] Planiicado
05/04/2023 (3 =0
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APkl Planiicado
181042023 {3ENT 00T
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2500412023 =010
2804120232 EiTeE
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7.3 Disefio de Marca y Logotipo

El correcto uso hara que la marca Kukayo — catering se fortalezca y sea méas
reconocida dentro de sus consumidores actuales y potenciales.
MARCA: Kukayo — Catering

Kukayo — catering: Se define con un concepto innovador para posicionarse en
la mente del consumidor como marca de la empresa debe disfrutar del mayor y mejor

reconocimientos y posicionamiento en el servicio de alimentacion

lustracion 1: Marca

\l/

RURHYO

Fuente: Adobe ilustrador
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

ESLOGAN: “Sin miedo a lo nuevo”

Nuestro eslogan es “Sin miedo a lo nuevo” ya que nuestro Servicio tiene como
objetivo brindar momentos agradables e inolvidables para toda la familia y para los
seres queridos logrando tener un recuerdo de convivencia con todos y disfrutemos con

ellos.

LOGO: Es muy sencillo pero elegante todos los elementos del logo fueron escogidos
de forma estratégica, para que se pueda posicionarse en la mente de los consumidores
y gque reconozcan a Kukayo — catering es una empresa que cumple con los estandares

de calidad y buen servicio.
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llustracién 2: Logo

i

KUKAYO - CATERING

"SIN MIEDO A LO NUEVO"

Fuente: Canva
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

COLORES
Los colores corporativos son una de los mas importantes de un logo, por lo que
es muy importante que no se modifiquen.
e Negro: Elegancia, modernidad
e Café: Orden, disciplinas. vida estable y saludable
e Dorado: Confianza, lujo y éxito
e Blanco: Limpieza, pureza y seguridad
TIPOGRAFIA
Son las letras colores, y la forma como se va comunicar el mensaje de la marca
de manera visual la cual ayuda reforzar la idea con una imagen.
e Playfair Display
DISENOS PERSONALIZADOS

llustracion 3: taza



Fuente: Canva
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

llustracion 4: Camiseta

Fuente: Canva
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia

llustracion 5: Uniforme

Fuente: Canva
Elaborado por: Isabel Guanoquiza y Jessica Ofia
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8. CONCLUSIONES

En conclusion, esta investigacion se enfoca en conocer la calidad del servicio
que ofrece KUKAYO CATERING la cual se encuentra ubicado en la ciudad de Quito
para la evaluacion de la calidad del servicio como en la satisfaccion del cliente se
utilizé el modelo SERVQUAL e identificando un nivel de satisfaccion que mejorar,
en el servicio al cliente, enfocandose en la calidad para asi aumentar la demanda de
los clientes potenciales. Encontrd que existen necesidades debido a la falta de servicio
de alimentacion por parte de la poblacion local, necesita que el servicio de catering
sea innovador y seguro para organizar sus eventos.

El servicio de catering es una actividad econémica creciente y rentable en el
Ecuador, debido a la presencia de un mercado méas competitivo y exigente en cuanto
al servicio y atencion rapida y oportuna utilizando la herramienta Modelo Servqual,
que analizara las expectativas y percepciones de los clientes en cinco dimensiones.

En los resultados obtenidos demuestran que un 77% de fiabilidad, 83,8% de
sensibilidad, 85% de seguridad, 83.8% de empatia, 83.1% de elementos tangibles
demuestra que la tiene un buen proceso con los clientes externos de la empresa al
brindar un excelente servicio de catering que refleja un nivel alto de aceptacion
indicando sentirse satisfechos con resultados de la encuestas que se aplicé la cual se
utilizo el modelo SERVQUAL con las 5 dimensiones que ayudan a medir la calidad
del servicio de Kukayo — catering.

Se realizo una propuesta de imagen corporativa de la empresa Kukayo para
percibir de manera favorable y desfavorable e identificar la interrogante que existe

sobre el servicio de catering implementando estrategias para una mejora continua.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda al gerente y a los empleados quienes estaban apoyando los
procesos que se involucran al brindar un servicio de catering en tomar una sugerencia
sobre los resultados que se obtuvieron atreves de las encuestas que ayudoé a evaluar la
calidad con el propésito de que mejoren algunas falencias que se encontré en todo este
estudio, con mantener a los clientes satisfechos y con la fidelidad.

El modelo SERVQUAL es implementado para evaluar la calidad de servicio,
se debe tomar en cuenta las dimensiones que abarca, ademas la factibilidad de la
encuesta es una herramienta muy importante que tiene este modelo para establecer un
resultado concreto y exacto.

Es necesario realizar estrategias que ayuden a mejor la calidad del servicio que
brinda Kukayo — catering para los clientes una ellas son la de capacitar a los empleados
para una excelente atencién y buen trato beneficiando a la empresa y al consumidor
de poder controlar el comportamiento de las dos partes.

Extender el estudio realizado con la empresa con una finalidad de
retroalimentar la informacién sobre la calidad de servicio esto se va lograr con un
trabajo en grupo entre los empleados, autoridades y clientes de Kukayo-catering
cumplimiento con los lineamientos que se consideran dentro de la investigacién con

el fin de fidelizar al cliente y alcanzar el éxito dentro del mercado.
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10. ANEXO

ANEXO 1: Datos informativos de los investigadores de este proyecto.
CURRICULUM VITAL
DATOS PERSONALES
Nombres: Maria Isabel
Apellidos: Guanoquiza Castro

Fecha de nacimiento: 17 /04 / 1999

Lugar de nacimiento: Saquisili / Saquisili / Cotopaxi

Estado Civil: Soltera

Cédula de identidad: 1752556447
Teléfono: 0998524570

Direccién domiciliaria: Quito

Correo electréonico: maria.guanoquiza6447@utc.edu.ec

ESTUDIOS REALIZADOS

Primaria: Escuela Nueva Aurora

-Fecha de finalizacion de los estudios: 2012
Secundaria: Colegio Jorge Mantilla Ortega
-Fecha de finalizacion de los estudios: 2018
Superior: Universidad Técnica de Cotopaxi

- (Octavo ciclo)


mailto:maria.guanoquiza6447@utc.edu.ec
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REFERENCIA:

b

Bachiller en Servicios de Contabilidad, otorgado por el Colegio “Jorge Mantilla Ortega’

CERTIFICADOS OBTENIDOS

- Certificado de FULL TIME ENGHISH PROGRAM, por haber terminado la

suficiencia en infles (C.E.F.R — B1) en la UTC- Latacunga, 05 de abril del 2022.

- Congreso internacional multidisciplinario de vinculacién con la sociedad
“Experiencias, resultados e impactos de los proyectos de vinculacion de las IES”

realizado del 25 al 29 de octubre del 2021 con una duracion de 40 horas.

- Congreso Internacional de ciencias administrativas y econdmicas, desafio de la
gestion administrativa, financiera y economica, realizado en la Universidad Técnica

de Cotopaxi, del 15 al 18 de noviembre del 2022, con duracion de 40 horas.
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CURRICULUM VITAL

DATOS PERSONALES

Nombres: Jessica Yadira
Apellidos: Ofa lza
Estado Civil: Soltera

Fecha de nacimiento: 23/05/1999

Lugar de nacimiento: Saquisili
Cédula de identidad: 0504481003
Teléfono: 0993966961

Correo electrénico: jessica.onal003@utc.edu.ec

ESTUDIOS REALIZADOS

Primaria: Escuela Republica de Colombia
-Fecha de finalizacion de los estudios: 2012
Secundaria: Colegio Nacional Saquisili
-Fecha de finalizacion de los estudios: 2018
Superior: Universidad Técnica de Cotopaxi

- (Octavo ciclo)

REFERENCIAS:

- Certificado de FULL TIME ENGHISH PROGRAM, por haber terminado la
suficiencia en infles (C.E.F.R — B1) en la UTC- Latacunga, 09 de septiembre del

2022.
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ANEXO 2: Cuestionario para aplicar en la encuesta dirigida a la poblacién dedicada

al sector del servicio al cliente de KUKAYO-CATERING.

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

FACULTAD DE CIENCIA ADMINISTRATIVA Y ECONOMICAS

CARRERA DE LICENCIATURA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTA PERCEPCION DE LA CALIDAD EN LOS CLIENTES DEL SERVICIO
DE KUKAYO-CATERING

Buenos dias estimado/a

Le solicito de la manera mas comedida contestar las siguientes preguntas que se le

presenta lo cual le va tomar aproximadamente 5 minutos. Sus respuestas seran

confidenciales y anonimas con fines académicos. Pedimos que conteste este

cuestionario con la mayor sinceridad posible con la finalidad de recolectar informacion

para desarrollar el proyecto de titulacion, el objetivo de este proyecto de investigacion

es determinar la percepcion sobre la calidad en los clientes del servicio de Kukayo-

Catering.

Instrucciones: Para determinar la importancia de cada item, se maneja una escala de

Likert 3 de 1 al 5, en donde, 1 representa el puntaje mas bajo, es decir, cuando el

cliente esta en total desacuerdo, y 5 representa el puntaje mas alto, es decir, cuando el

cliente esta muy de acuerdo con la pregunta.

LEA DETERMINADAMENTE: A continuacion, se presenta el disefio del

cuestionario de Servqual, para las expectativas y percepciones.

Edad: Género:

Estaria dispuesto a contratar el servicio de Kukayo catering



¢ Cual es la red social que més utilizara para contactar a Kukayo catering?

Sl

NO

Facebook
Instagram
WhatsApp
Pagina oficial

Otros

¢ Con que frecuencia visita el establecimiento

1vez

2 veces

3 veces

Nunca

Dimension de fiabilidad

96

N©° Escala

Pregunta
112 5

1 | Kukayo catering concluye el servicio en el tiempo promedio

2 | Cuando el cliente tiene un problema, Kukayo catering debe
mostrar un sincero interés en resolverlo

3 | Kukayo catering, debe desempefiar bien el servicio por
primera vez

4 | Kukayo catering debe proporcionar sus servicios en el
momento en que promete hacerlo

5 | Kukayo catering debe insistir en registros libres de error




Dimension de sensibilidad

97

NP Escala
Pregunta
213(4]5
1 | Kukayo catering debe mantener informados a los clientes con
respecto a cuando se ejecutaran los servicios
2 | Los empleados de Kukayo catering deben dar un servicio
rapido
3 | Kukayo catering, deben estar dispuestos a ayudarles
4 | Los empleados de Kukayo catering, nunca deben estar
demasiados ocupados para ayudarles
Dimensién de seguridad
N©° Escala
Pregunta
213(4]5
1 | El comportamiento de los empleados, debe infundir

confianza

2 | El cliente debe sentirse seguro en las transacciones con
Kukayo catering

3 | Los empleados, deben ser corteses de manera constante

4 | Los empleados de Kukayo catering, deben tener conocimiento

para responder a las preguntas de los clientes




Dimension de empatia

98

NP Escala
Pregunta
1123|415
1 | Kukayo catering debe dar atencion individualizada a los
clientes
2 | Kukayo catering debe tener empleados que den atencion
personal, a cada uno de los clientes
3 | Kukayo catering debe preocuparse de sus mejores intereses
4 | Los empleados deben entender las necesidades especificas de
clientes
5 | Kukayo catering debe tener horarios de atencion convenientes
para todos sus clientes
Dimensidn de elementos tangibles
N©° Escala
Pregunta
112(3]4]|5

1 [ Kukayo catering debe tener equipos de aspecto moderno

2 | Las instalaciones fisicas de Kukayo catering, deben ser
atractivas

3 | Los empleados de Kukayo catering deben verse pulcros y
limpios

4 | Los materiales asociados con el servicio, deben ser

visualmente atractivos para Kukayo catering
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ANEXO 3: Cuestionario digital para aplicar en la encuesta dirigida a la poblacion

dedicada al sector del servicio al cliente de KUKAYO-CATERING.

= ENCUESTAPERCEPCIONDELAC X +

Seccidn 1de 7

ENCUESTA PERCEPCION DE LA

CALIDAD EN LOS CLIENTES DEL

SERVICIO DE KUKAYO-CATERING

rt3de 1l 5, en donde, 1
acuerdo, y § representa el puntaje

Despuds de la seccion 1 Ira la sigulente seccion
Seccitn 2de 7 @
DATOS SOCIOECONOMICOS i 2
5 un indicador que surge a partir del aniisis del salario o del dinero que obtiene un L
do empleo; y de i Unnivel coalto,en este [}
alldad de vida y sitda al sujeto en la clase alta, ETC.
=
=
2

n P Escribe aquf para buscar t . ] o @ & 14°C Nublado
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8:09PMZ © © B all = G

{3 @ docs.googlecom/fon + (B 3

ENCUESTA
PERCEPCION DE
LA CALIDAD EN
L.OS CLIENTES
DEL SERVICIO DE
KUKAYO-
CATERING

Se ha registrado tu respuesta.

Enviar otra respuesta

Este formulario se cre6 en PORTAL TECNOLOGICO. Notificar
so inadecuado

Google Formularios

[l
@
N\
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ANEXO 4: Evidencia de la recoleccién de datos

Fotografia 1: Visita de la empresa Kukayo - catering

20224129 27°11:28

Fotografia 2: Encuesta
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ANEXO 5: Ubicacién de la empresa Kukayo - Catering

La empresa Kukayo catering se encuentra ubicada en la Av. Galo Plaza Lasso 82 en

las calles los cerezos, en la ciudad de Quito sector el condado perteneciente a la

provincia de Pichincha.

llustracién 6: Ubicacion




