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Resumen

La calidad del servicio es un concepto multidimensional que ha sido abordado a
través de diversos estudios. Esta variable ha sido estudiada en conjunto con la
satisfaccion del cliente que se define como el cumplimiento de las expectativas,
medido a través de sus percepciones. El objetivo general del presente trabajo de
investigacion consistio en determinar la relacion de la calidad del servicio con la
satisfaccion de los consumidores en las cafeterias del Aeropuerto José Joaquin de
Olmedo de la ciudad de Guayaquil, a través de una investigacion de campo para el
disefio de estrategias de mejora del servicio al cliente. La metodologia de la
investigacion se compuso de un disefio no experimental, de corte transversal,
método deductivo con enfoque cuantitativo, cuya técnica fue la encuesta del modelo
SERVQUAL. EI alcance del trabajo fue descriptivo-correlacional, con una
investigacion realizada a una muestra de 384 personas que representan a una
poblacion de 290 000 clientes atendidos durante el afio 2019 en las tres cafeterias
objeto de estudio. Las dimensiones con mayores problemas fueron elementos
tangibles, capacidad de respuesta y empatia. De forma general, se identifico
insatisfaccion en el servicio. La propuesta se centro en la mejora del servicio al
cliente, creacion de un manual de funciones, plan de capacitacion y acciones para
mejorar los elementos tangibles. Se concluye que la calidad del servicio que brindan
las tres cafeterias analizadas del aeropuerto José Joaquin de Olmedo incide
positivamente en la satisfaccion de los consumidores, con un coeficiente de
correlacion de Pearson de 0.928.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion, cafeterias, aeropuerto,

SERVQUAL.
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Abstract

The quality of service is a multidimensional concept that has been approached
through various studies. This variable has been studied in conjunction with
customer satisfaction, which is defined as the fulfillment of expectations, measured
through their perceptions. The general objective of this research work was to
determine the relationship of service quality with consumer satisfaction in the
cafeterias of the José Joaquin de Olmedo Airport in the city of Guayaquil, through
a field investigation for the design of strategies for improving customer service. The
research methodology consisted of a non-experimental, cross-sectional design,
deductive method with a quantitative approach, whose technique was the
SERVQUAL model survey. The scope of the work was descriptive-correlational,
with an investigation carried out on a sample of 384 people who represent a
population of 290,000 customers served during 2019 in the three coffee shops under
study. The dimensions with the greatest problems were tangible elements,
responsiveness and empathy. In general, dissatisfaction with the service was
identified. The proposal focused on improving customer service, creating a function
manual, training plan and actions to improve tangible elements. It is concluded that
the quality of the service provided by the three analyzed cafeterias at the José
Joaquin de Olmedo airport positively affects consumer satisfaction, with a Pearson
correlation coefficient of 0.928.

Key words: Quality of service, satisfaction, cafeterias, airport, SERVQUAL.



Introduccion

La presente investigacion comprende un estudio desarrollado con la
finalidad de analizar la relacion que existe entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes en las cafeterias del Aeropuerto Jose Joaquin de
Olmedo de la ciudad de Guayaquil. El estudio de la calidad del servicio es un
factor fundamental que debe prevalecer en todo negocio para asegurar los
procesos de fidelizacién y mantener los estandares que permitan la comparacion
con otras organizaciones o con la misma generando procesos de gestion de la
calidad (Salazar y Cabrera, 2016).

El interés por conocer las percepciones de los consumidores se ha
trasladado a preguntas para saber sus gustos, preferencias o necesidades donde
cada vez son mas las investigaciones que tratan de analizar la calidad percibida
por los espectadores. De este modo, las respuestas que normalmente reflejan
falencias son la falta de aseo en el personal del servicio, falta de personal
administrativo y operativo, falta de rapidez en el servicio y falta de trato
personalizado. Estas observaciones ayudan a proponer planes de mejoras en las
organizaciones con la finalidad de que los clientes se sientan satisfechos con el
servicio que brinden diariamente cada una de ellas (Morillo y Morillo, 2016).

Los mercados globalizados han incrementado de manera considerable la
competencia entre los diversos sectores de la economia, por lo que la industria de
la cafeteria no se encuentra eximida de estos cambios, los cuales incrementan su
innovacion con mayores y mejores propuestas direccionadas a los clientes,
proveyendo variedad de aperitivos y sabores. Tal competencia ha impulsado a
muchas cafeterias a mejorar la calidad de sus servicios con la intencion de captar

una mayor cantidad de clientes que manifiestan mas exigencias. Por ende, si se



obtiene un resultado negativo, el consumidor mantendra un estado emocional
basado en la insatisfaccion. En este caso, al no lograr un desempefio satisfactorio,
la empresa tendré que asumir costos relacionados con volver a prestar el servicio,
compensar al cliente, levantar la moral de este neutralizando el comentario
negativo. En cambio, si el cliente recibe una atencion de su agrado, la empresa
ganara una fidelizacion con el objetivo que el cliente gane una experiencia
satisfactoria, quien se sentird deseoso de volver a comprar (Figueroa, Pérez y
Godinez, 2015).

Actualmente las cafeterias estan en un mercado de alta competitividad,
cada cafeteria se esfuerza por mejorar el servicio, ya sea resolviendo quejas o
problemas que se presenten diariamente, con ello consiguen la lealtad del cliente
sin olvidar a que sus productos sean innovados. Otra variable que prevalece es el
servicio al cliente, debido que es uno de los componentes mas sustanciales para el
alcance del éxito de las empresas, por lo que la identificacion y evaluacién de las
caracteristicas determinan la calidad del servicio como lo es la respuesta
inmediata, atencion personalizada, adecuaciones del sitio, maquinaria y equipos
en excelente estado, los cuales resultan esenciales para el alcance de satisfaccion
de los consumidores, conformando una correlacion positiva entre la calidad y la
satisfaccion (Causado, Charris y Guerrero, 2019).

Ciertos negocios realizan encuestas o entrevistas a los consumidores al
proporcionar un alto nivel de calidad de servicio. Es primordial identificar los
elementos clave de la calidad del servicio de estos establecimientos en el
Aeropuerto José Joaquin de Olmedo de la ciudad de Guayaquil, a fin de investigar
y determinar su impacto bajo el proceso de toma de decisiones de los clientes y en

su nivel de satisfaccion.



De acuerdo con Gonzélez y Arciniegas (2015) la satisfaccion del cliente se
genera cuando una organizacién mantiene la capacidad de satisfacer las
necesidades del mismo por medio de la satisfaccion de un producto o servicio en
el cual las necesidades, expectativas y deseos fueron cumplidos. Todo esto, bajo
una serie de caracteristicas tales como aspecto, resistencia, duracién del producto
o eficacia y eficiencia del servicio.

El capitulo | se centra en la revision del marco teorico, de los conceptos
claves acerca de la calidad del servicio, satisfaccion al cliente, modelos de
medicién de la calidad del servicio bajo sus distintas dimensiones que son la
fiabilidad, seguridad, elementos tangibles, capacidad de respuesta y empatia. Por
otra parte, se encuentra una serie de conceptos relacionado con el tema de estudio
con la finalidad de ofrecer mayor comprensién sobre los términos empleados.

En el capitulo 11 se revisan estudios similares de nivel nacional e
internacional, donde se revisa su metodologia de mejora continua, teoria de
calidad y servicio a los consumidores, lo cual fue fundamental para el desarrollo
de la presente investigacion. Por otra parte, se encuentra la situacion actual de la
empresa que cuenta con tres cafeterias en el Aeropuerto José Joaquin de Olmedo
de la ciudad de Guayaquil, donde se evidencia la mision, vision, valores y
organigrama funcional y posicional de la empresa.

En el capitulo 111 se encuentra la metodologia, la cual esta conformada por
el disefio, método, enfoque, alcance y tipo de investigacion. Cabe recalcar que, se
determind la poblacién junto a la muestra y se emplearon técnicas de recoleccién
de datos a fin de poder obtener informacién relevante y fundamental para analizar
los factores que se relacionan entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los

consumidores en las cafeterias del aeropuerto José Joaquin Olmedo de la ciudad



de Guayaquil.

Finalmente, en el capitulo 1V se expresa un modelo de propuesta de
mejora continua basada en la calidad del servicio y satisfaccion al cliente, como
guia para que las cafeterias puedan optimizar sus operaciones basandose en la
gestion de calidad; debido que, se determiné que el servicio al cliente es un factor
de gran importancia en todo tipo de empresa. puesto que bajo este criterio se
determina el éxito o el fracaso de la misma.

Antecedentes

Se denomina “cafeteria”, a un establecimiento hotelero o una sala de estar,
por lo general en estos establecimientos se sirven aperitivos o comidas. Esta
tradicion del café nace como un lugar de reunion, para poder discutir, conversar
temas personales o laborales y no es tan solo un sitio para poder consumir los
alimentos o bebidas que se encuentran en el negocio; muchas cafeterias son
lugares turisticos de algunas ciudades del mundo. Unas de las culturas que
prevalece es la occidental donde en Paris, Viena, Londres, los consumidores
buscan cualquier excusa para poder tomar un café y dialogar sin importar que el
tiempo pase. Las cafeterias se caracterizan en especial por realizar los servicios en
barra, el servicio es rapido y exprés debido a que las 6rdenes de comida eran
sencillas. Es importante abordar las principales caracteristicas del consumidor de
la industria de café en Ecuador, puesto que el consumidor se ha caracterizado por
tener cada vez mayores conocimientos acerca de la calidad y preparacion del café,
siendo muy exigente e informado respecto a los productos, variedades y sabores,
lo que ha obligado a aumentar los estandares de calidad de la industria para lograr
satisfacer adecuadamente la demanda (Mecho, 2015).

Las primeras exportaciones e importaciones del producto proceden desde



1615 en Venecia, para luego abrirse paso hacia otras costas europeas. Al inicio de
1645 en Italia apertura la primera cafeteria con tal éxito que un par de afios
después la bebida estaba siendo consumida por la realeza. En América el cultivo
del café se instal6 cuando el Rey Luis X1V mand6 una plantacion de semillas en
Martinica pueblo francés, para luego llegar a Brasil y otros paises como Colombia
y Ecuador, producto de la revolucion haitiana, y el constante movimiento de
emigrantes europeos Y jesuitas. Las primeras maquinas de café surgen a finales de
1800 y principios de 1900, justamente en este periodo se dan a conocer uno de los
productos estrellas que hoy en dia los aficionados consumen; “el espresso”.
Dando como resultado a que no solo se centrd en un lugar, sino que se expandié a
los diferentes paises con ayuda de los soldados norteamericanos que viajaban
hacia otros territorios a causa de la guerra (Figueroa, Pérez y Godinez, 2015).

Hoy en dia, existe una extensa competencia en el &mbito de cafeterias y de
las industrias en general, por lo que las organizaciones necesitan una constante
innovacion y evaluacion de la calidad de servicio, determinando estrategias y
objetivos que permitan fortalecer la fidelizacion de los usuarios. Puesto que esta
actividad emprendedora en etapas iniciales, también ha mostrado una alta tasa
porcentual, situdndose en el 24% para el 2018 en Chile, considerandose que en
dicha etapa se encuentran todas las empresas que cuentan con menos de seis
meses de vida, los que son muy dificiles sobre todo si existe falta de recursos
tanto econdmicos como humanos (Jeldres, 2018).

Al respecto de los emprendimientos existentes en el pais, solo un 36%
declara no utilizar empleados; sin embargo, se presume que mas de alguno de
ellos utiliza ayuda externa sin algun tipo de contrato laboral, operando de manera

informal con conocidos, amigos o familiares que colaboran en el rendimiento o



manejo del negocio (Zamora, 2018). Los consumidores ya no basan Unicamente
su decision de compra en el precio, sino que ademas buscan de una excelente
atencién, ambiente idoneo, personalizacion en el trato, servicio agil, eficiente y
seguridad (Ramya y Mohamed, 2016).

Acorde a distintas leyes y normativas que sefialan como se debe manejar la
oferta de servicios por parte de la organizacion con la consistencia de calidad
hacia el cliente, como la Ley Organica de Defensa del consumidor, que dispone de
conformidad al numeral 7 del articulo 23 de la Constitucion de la Republica, que
es tarea estatal la garantia al derecho de disposicion de bienes y servicios, sean
publicos o privados, que sean de la mejor calidad, con libertad de eleccion y
recepcion de informacion idonea y veraz acerca de sus caracteristicas y contenido
(Asamblea Nacional Constituyente, 2015). En paises a lo largo de Latinoamérica
se han desarrollado diversos estudios basados en la calidad de servicio en lugares
como cafeterias y restaurantes, disefiando modelos de evaluacion del servicio, con
protocolos de medicion Utiles. Tales hallazgos permiten realizar analisis
descriptivos, que concluyen de forma unanime que para el consumidor es esencial
que existan caracteristicas organolépticas y ambientales, como instalaciones,
inmediatez de respuesta y ambiente agradable, para el alcance de la satisfaccion
total.

Planteamiento de la Investigacion

En la actualidad en la ciudad de Guayaquil, la experiencia de consumir
café y comer postres ha evolucionado hasta convertirse en un perfecto acto social
y cultural que necesita de lugares acogedores donde adultos, jovenes y nifios
puedan permanecer mientras disfrutan de una conversacion amena. La mayoria

de clientes acogen la presencia de bebidas tales como café, té, chocolatadas, sean



frias o calientes, sdnduches, postres como tortas, dulces de tres leches entre otras;
haciendo de su estancia en el lugar un tiempo de esparcimiento entre familia 'y
amigos. Siendo asi que, las cafeterias se han transformado en un negocio
significativo en el sector de servicios de alimentos a nivel nacional y global. Por
lo cual, este emprendimiento necesita analizar varios aspectos afines a esto, tales
como el tipo de negocio que se estd proyectando, los costos y gastos
operacionales, las normativas legales y tributarias a las que estaria sujeto el
negocio. Entre otras variables, las herramientas financieras y de planeacién
estratégica para corroborar si el proyecto arrojaria beneficios rentables, es decir a
que sea factible o caso contrario a esto, si el riesgo resulta superior a la
rentabilidad se determina que el proyecto no es viable.

El aeropuerto José Joaquin de Olmedo cuenta con varios sectores de
alimentos y bebidas mostrando una gran competitividad y méas ain cuando los
negocios innovan poco a poco, sus productos y servicios de acuerdo a las
necesidades del cliente teniendo en cuenta que sus culturas, tradiciones, gustos y
preferencias para personas adultas y nifios. Por otra parte, cada establecimiento se
diferencia en cuanto al servicio. Uno de ellos es el servicio a la mesa, es decir que
una vez que se han entregado las cartas (primero a las sefioras), y se ha tomado
nota del menu elegido (comanda), se ingresa la escena del servicio a la mesa.

El otro servicio, que se presenta en el aeropuerto es una vez que la orden
esta lista, se llama al cliente para que él se acerque a retirarla, el mismo se
desplaza con un charol escogiendo su propio lugar de comodidad para degustar su
peticion. De esta manera existen problemas en cuanto a la demora o la falta de
rapidez en el servicio, ya que cafeterias ciertas llevan funcionando en ese sector

por aproximadamente cinco afios, en los cuales no han creado estrategias de



servicio para lograr abrirse a un mayor nimero de clientes ofreciendo un mayor
namero de productos en su portafolio y al mismo tiempo mejorar la calidad del
servicio.

Dentro de los problemas mas relevantes, se encuentra que a pesar del alto
precio de los productos existe ineficiencia en el desarrollo del servicio y poco
nivel de comunicacion entre el cliente y el personal colaborativo, afectando la
calidad del servicio e influyendo de manera negativa en la satisfaccion del
usuario. Los problemas antes mencionados, pudieron ser observados también en el
estudio de Zainol y Seladorai (2016) donde se encontr6 insatisfaccion entre la
relacion precio, cantidad y calidad, expresando que esta variaba de manera
constante, asi como también hubo desacuerdo con la limpieza de la cafeteria y
problemas en la temperatura de la comida al momento de servirla.

Mientras que en el estudio realizado en una cafeteria por Ibarra, Woolfolk,
Meza y Gelain, (2020) se pudo evidenciar la relacion existente entre calidad y
satisfaccion de los usuarios, en donde se mostré que es de gran importancia que
los empleados estén capacitados para brindar atencion personalizada de tal manera
que su esfuerzo por brindar una buena experiencia en la cafeteria sea satisfactorio.
Por ende, bajo estas premisas se pretende desarrollar el presente estudio con la
finalidad de analizar la incidencia de dichos factores a fin de establecer acciones
que tengan como finalidad mejorar la calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario.

En razdn de los criterios establecidos previamente, se da paso a la
delimitacion de la investigacion bajo los aspectos de espacio y tiempo.

Delimitacion Espacial: Cafeterias del Aeropuerto José Joaquin de

Olmedo de la Ciudad De Guayaquil



Delimitacion Temporal: El desarrollo de la investigacion integra el
periodo 2020.

Formulacion del Problema

¢Cual es la incidencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de los
consumidores de las cafeterias del aeropuerto José Joaquin de Olmedo de la
ciudad de Guayaquil?

Justificacion

Las cafeterias del Aeropuerto de Guayaquil identifican la necesidad de
evaluar la calidad de sus servicios, con el fin de mejorar el servicio actualmente
ofertado. A través de tal evaluacién se podran identificar las caracteristicas que
ocasionan mayor satisfaccion en los clientes de las cafeterias, lo que permitira
ejecutar mejores acciones para crear clientes fieles y satisfechos. El disefio del
analisis y propuesta conlleva la medicion de los datos y definicion de las
caracteristicas mas esenciales para los consumidores. Este trabajo aportara en la
dimensién social, dado que innovara la calidad del servicio y satisfaccion de los
consumidores, identificando cuéles son las caracteristicas mas relevantes para el
cliente al momento de consumir en una cafeteria. Ademas, se aportara a que las
empresas de la industria de cafeterias enfoquen de forma idonea sus estrategias de
marketing, de tal forma que ganen mayor cuota de mercado y posicionandolas en
la mente de los consumidores.

En el &mbito financiero, sera de suma importancia, ya que al identificar
cuales son los aspectos que influyen en la satisfaccidn del cliente se podran
determinar estrategias enfocadas a mejorar tales caracteristicas. Uno de los
aspectos principales es incrementar la rentabilidad de la empresa, con mejoras en

su participacion de ventas y manteniendo costos 6ptimos. Como beneficiarios de
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este analisis también se encuentran los clientes, ya que estos recibiran mejor
atencion y por ende una alta satisfaccion. De igual manera, el personal tanto
administrativo como operativo, ya que un ambiente que brinda un servicio de
calidad, puede generar una mayor motivacion para trabajar. Esto permitira que el
cliente sienta la necesidad de volver a consumir en el local donde su experiencia
fue inolvidable.

Bajo la perspectiva académica, el desarrollo de este estudio cumple con la
linea de investigacion de medicion de la calidad del servicio y/o producto, lo cual
brinda un aporte académico al repositorio bibliografico con el que cuenta la
Universidad Catdlica Santiago de Guayaquil, permitiendo que futuros estudiantes
tengan un marco referencial para el desarrollo de investigaciones relacionadas.
Por otro lado, en este trabajo investigativo se incorporaron diversos
conocimientos obtenidos a lo largo de la Maestria en Administracion de
Empresas, lo cual le otorga rigor académico.

Por otra parte, el desarrollo de la investigacion cumple con el Plan
Nacional de Desarrollo 2017-2021, debido que, ¢l objetivo cinco indica “impulsar
la productividad y competitividad para el crecimiento econdémico sostenible de
manera redistributiva y solidaria” (Senplades, 2017, p. 80), a fin de establecer
nuevos procesos de desarrollo con la finalidad de mejorar la economia. No
obstante, en esta investigacion se desarrolla una propuesta para mejorar la calidad
del servicio, a fin de garantizar la satisfaccion de los clientes, con lo cual se espera
mejorar las ventas a largo plazo.

Preguntas de Investigacion
¢Cudles son las bases teoricas y conceptuales de la calidad del servicio y

satisfaccion de los consumidores?
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¢Cudl es el marco referencial acerca de la calidad del servicio y
satisfaccion de los consumidores, asi como la situacion actual y marco legal?

¢Cudl es la metodologia que se requiere para analizar la iincidencia de la
calidad de servicio en la satisfaccion de los consumidores en las cafeterias del
Aeropuerto José Joaquin de Olmedo de la ciudad de Guayaquil?

¢Cuadl es la propuesta que se requiere para mejorar la calidad del servicio, a
fin de garantizar la satisfaccion de los clientes en las diferentes cafeterias del
Aeropuerto José Joaquin de Olmedo?
Objetivos

Objetivo general

Determinar la relacion de la calidad del servicio con la satisfaccion de los
consumidores en las cafeterias del Aeropuerto José Joaquin de Olmedo de la
ciudad de Guayaquil, a través de una investigacion de campo para el disefio de
estrategias de mejora del servicio al cliente.

Objetivos especificos

1.- Describir los principales conceptos y teorias que sirvan de fundamento
para evaluar la calidad del servicio y la satisfaccion de los consumidores

2.- Analizar la situacion actual de las cafeterias del aeropuerto José
Joaquin de Olmedo, para comprender los factores internos y externos que afectan
al negocio.

3.- Evaluar la calidad del servicio y satisfaccion de los clientes de las
cafeterias en el aeropuerto José Joaquin de Olmedo.

4.- Proponer un disefio de estrategias para mejorar la calidad del servicio, a
fin de garantizar la satisfaccion de los clientes en las diferentes cafeterias del

Aeropuerto José Joaquin de Olmedo.
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Hipdtesis
La calidad del servicio que brindan las cafeterias del aeropuerto José
Joaquin de Olmedo incide positivamente en la satisfaccion de los consumidores.

Variable independiente: La calidad del servicio

Variable dependiente: Satisfaccion de los consumidores.
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Capitulo I: Marco Tedrico — Conceptual

En el siguiente marco tedrico se visualizan las diversas bases teoricas que
se emplearon para el desarrollo de la investigacion. Este apartado se conforma de
las variables propias del estudio y se abordan aspectos como la calidad del
servicio, servicio al cliente, satisfaccion de los consumidores, metodologia
SERVQUAL bajo las cinco dimensiones.
Teoria de la Disconformidad de las Expectativas

La teoria de la disconformidad de las expectativas hace referencia a un
enfoque de asimilacion-contraste donde se incorpora el nivel de tolerancia de las
expectativas. La teoria de disconformidad o también denominada Expentancy
Disconfirmation en inglés, indica que todos los consumidores establecen sus
expectativas antes de llevar a cabo el proceso de consumo. Esto se genera porque
el usuario visualiza los atributos de un producto, construye percepciones de
disconformidad y las asocia con el nivel de expectativa a fin de establecer un
juicio orientado a su propia satisfaccion. En este esquema se plantea que los
niveles de satisfaccion o insatisfaccion se derivan de la comparacion entre las
expectativas y percepciones del producto. Si la diferencia es relativamente
pequenia, el cliente modificara sus percepciones basandose en sus expectativas,
manifestdndose como una asimilacion. Por otra parte, cuando la diferencia es
grande, pasa lo contrario, generando que las percepciones se alejen de las
expectativas interpretandose como contraste (Velandia, Ardon & Jara, 2007).

Este modelo fue desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985),
el cual se enfoca en los procesos y estrategias que emplean las empresas para
lograr la calidad y excelencia de un servicio. Las diferencias que existen entre las

percepciones del consumidor y sus expectativas se lo concibe como las brechas
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del cliente. Cuando la organizacion no cumple con las expectativas del cliente
debido que no las conoce se forma la primera brecha. La segunda brecha se forma
cuando la empresa, a pesar de conocer las expectativas del cliente existen
problemas orientados a los estandares y disefios del servicio. La ejecucion de un
servicio carente de procesos, sistemas y personas ocasiona la tercera brecha,
debido que se esta otorgando un servicio deficiente que no supera los estandares
determinados. Finalmente, la brecha cuatro se manifiesta cuando la organizacion
satisface las expectativas del clientes; sin embargo no cumple con las promesas
planteadas al inicio del servicio (Mora, 2011). Esta es la teoria base del modelo
SERVQUAL que se muestra a continuacion.

De acuerdo con Palacios (2014) la teoria de la des confirmacion de las
expectativas se ha empleado sobre la satisfaccion del consumidor y la calidad
percibida, donde se ha comprobado que las expectativas se han establecido como
un indicador que utiliza el cliente al momento de valorar el servicio que ha
recibido. Las expectativas se han concebido como un deseo o0 norma; de tal forma,
el cliente emite un juicio de confirmacion o des confirmacion donde evalua el
servicio percibido valorando si el servicio recibido se ajusta a sus expectativas o
no.

La teoria de la confirmacion-des confirmacion de expectativas se
fundamenta en tres criterios que son el desempefio del producto, las expectativas y
la des confirmacion de la expectativa, la misma que se deriva de la experiencia
que se obtiene del producto o servicio. Se obtiene una des confirmacion positiva
cuando se adquiere un rendimiento superior a lo que se esperaba; sin embargo,
cuando el rendimiento final es inferior a lo que realmente se esperaba al inicio se

mantiene una des confirmacion negativa (Ramos, Unda & Pantoja, 2016).
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Referente al modelo de confirmacion de expectativas, este comprende la
satisfaccion como el resultado que se obtiene de la comparacion realizada entre la
realidad que ha percibido el individuo y sus expectativas o criterios que se han
fundamentado en la experiencia. La confirmacion de expectativas se genera
cuando el resultado final sea del servicio o producto es lo que el cliente espera
desde el inicio. Simultaneamente, cuando el rendimiento final es inferior a lo que
el cliente esperaba al inicio se presenta la desconfirmacion negativa lo que se
entiende como insatisfaccion; por otra parte, la desconfirmacion positiva surge
cuando el rendimiento final es superior a las expectativas dando lugar a la
satisfaccion. La aplicacion de este modelo consiste en dos métodos: el método
inferido y el método directo. EI primero hace referencia a la diferencia entre la
percepcion de producto o servicio que se ha obtenido y las expectativas; el
segundo método se manifiesta como la diferencia entre las percepciones y
expectativas, dicha discrepancia la delimita el usuario de forma directa
(Rodriguez, Rodriguez & Tejera, 2020).

Para Setd (2004) los clientes tienden a comparar las percepciones
derivadas del servicio que ha recibido con sus expectativas iniciales; por ende, la
confirmacion se genera cuando el servicio percibido se ajusta a los estandares
propios de los clientes; no obstante, cuando dicho criterio no se cumple se
presenta la disconformidad. Cuando las percepciones son mayores que las
expectativas esto indica que existe una disconformidad positiva; por otra parte,
cuando las percepciones son menores a las expectativas se genera la
disconformidad negativa. De manera general, si un cliente recibe de su proveedor
una parte de lo que esperaba del servicio, el mismo se encontrara satisfecho; no

obstante, la insatisfaccion se presenta cuando tal estandar no se cumple.
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En cuanto al modelo de las brechas, dichos factores indican las diferencias
que existen entre los criterios de mayor importancia derivado de un servicio, tales
como, las percepciones que mantienen los empleados de una organizacion
respecto a las peticiones de los clientes, las necesidades de los mismos y la
experiencia del servicio. La primera brecha consiste en la diferencia que existe
entre la percepcion de los directivos de la organizacién y las expectativas de los
clientes; la segunda brecha se presenta por la discrepancia entre las normas de
calidad y las percepciones de los directivos; la tercera brecha se manifiesta por la
diferencia entre la prestacion del servicio y las especificaciones de las normas de
calidad; la brecha cuatro se presenta cuando la comunicacion externa difiere de la
prestacion del servicio; finalmente, la quinta brecha alude a la diferencia de las
expectativas y percepciones de los clientes. Estas brechas permiten a la empresa
descubrir cuales son los aspectos en los cuales esta fallando, con la finalidad de
establecer medidas correctivas para mejorar la calidad del servicio (Matsumoto,
2014).

Teoria de Calidad Total

De acuerdo a lo mencionado por Chacon y Rugel (2018) la teoria de la
calidad total de Deming se encuentra basada en mejorar de manera constante el
servicio que brinda la empresa, siendo la parte interna uno de los principales
objetivos de mejora. En esta teoria se considera que, para poder alcanzar las metas
empresariales, se debe contar con la satisfaccion por parte de los clientes, esto se
logra a través de la optimizacion de recursos materiales y humanos. La realizacion
de estas acciones permitira a los colaboradores brindar su mayor esfuerzo y
resultados a la hora de tratar con el cliente. Es por ello que, dentro de los pasos

que debe de seguir una empresa se encuentra la planificacion, puesta en marcha,
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verificacion o control y la toma acciones con respecto a los errores observados, 1o
cual permitird mejorar de manera rapida y oportuna las debilidades encontradas,
eliminando asi gastos y pérdidas innecesarias.

Segun lo expuesto por Delgado, Meléndez, Meneses y Tapia (2018) la
calidad total debe de estar enfocada en las necesidades y expectativas de los
usuarios, debido a que son estos quienes haran el consumo del producto o
servicio. Esto exige ademas que los supervisores mantengan un mejor control de
las acciones y desempefio de sus empleados, ya que estos son quienes ayudaran a
economizar costos y mejorar el producto final, permitiendo asi que la empresa
logre destacarse en el mercado. Sin embargo, se considera necesaria la
colaboracién de todos los departamentos y personal que labora en la empresa,
debido a que se busca la calidad total en toda la organizacién, por lo que deberan
adaptarse a los cambios que puedan darse con respecto a los procesos, cultura y
demas acciones dentro de la empresa.

Por otra parte, Nava (2016) menciond que para que una empresa pueda
contar con una calidad total en sus productos y servicios, esta debe de dar a
conocer a los empleados de todos los rangos en la organizacion las politicas,
procedimientos y acciones que se van a llevar a cabo de acuerdo a las necesidades
requeridas, por lo que es imprescindible que todos tengan conocimiento, se
encuentren de acuerdo y que exista un respaldo fisico de los lineamientos a seguir
de manera global. Ademas, acoto que la calidad total se encuentra compuesta de
varios principios conformados por colaboradores, directivos y el sistema como tal,
mismos de los que se deriva el compromiso del personal, inversiones constantes
para la mejora, control y supervision de la calidad, la prevencion y la actitud que

debe de ser orientada siempre a las necesidades y requerimientos del usuario.
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Mientras que Martinez y El Kadi (2019) mencionaron que la calidad debe
de fundamentarse bajo cinco enfoques, los cuales deben ser el costo y valor del
producto o servicio, la elaboracidn, lo que el usuario desea, el producto o servicio
como tal y que ademas este debe de ser trascendente. Estos enfoques permitiran a
la empresa tener una vision clara de las necesidades y su posicién en el mercado,
siendo esto de ayuda al momento de crear cambios para adaptarse mejor a las
exigencias cambiantes del entorno. Al momento de implementar cambios, los
directivos deben de estar alineados a ciertos principios de calidad como la
coherencia en los objetivos establecidos, la innovacion, desarrollo y aprendizaje
de su personal, la responsabilidad que la empresa posee ante la sociedad, los
deseos del cliente y la empresa, las metas que se desean alcanzar, generando asi
una mayor facilidad y oportunidad de alianza con empresas del mercado que
ayuden al crecimiento y progreso de la misma.

Modelo SERVQUAL

La metodologia SERVQUAL fue elaborada por Parasuraman et al. (1985).
Dicho modelo tuvo como finalidad elaborar un constructor de marketing, tomando
en cuenta la calidad del servicio como un tema complejo de medir, teniendo como
resultado la comparacion entre las expectativas y deseos del cliente frente a las
percepciones que el mismo mantiene referente al servicio recibido. Es por esto
que, el modelo esta conformado de dos partes; por un lado, se encuentran las
expectativas que posee el cliente antes de recibir el servicio y, por otro lado, se
localizan las percepciones, lo cual es aplicado una vez que el servicio ha
concluido. De tal forma que, cuando las expectativas superan las percepciones, el
servicio es considerado excelente; no obstante, cuando las expectativas no se

cumplen, se entiende que el servicio es deficiente (Lopez et al. 2018).
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La importancia de la metodologia SERVQUAL radica en que se puede
conocer la satisfaccion del usuario mediante las brechas determinadas entre las
expectativas y percepciones de un servicio recibido. EI modelo SERVQUAL se
encuentra formado de cinco dimensiones que son: fiabilidad, seguridad, elementos
tangibles, capacidad de respuesta y empatia, contando con 22 preguntas para las
expectativas y percepciones del servicio, de tal forma que el modelo cuenta con
un total de 44 items, bajo una escala de Likert de siete opciones. Respecto a las
dimensiones, la fiabilidad se trata de la habilidad para desarrollar el servicio de
forma cuidadosa y fiable, la seguridad se manifiesta como el nivel de atencion que
mantienen los empleados para inspirar confianza, los elementos tangibles hacen
referencia a las instalaciones fisicas, personal y equipos, la capacidad de respuesta
es la disposicion que el personal conserva para ayudar al cliente y la empatia es el
nivel de atencion y muestra de interés que la empresa ofrece a los usuarios (Torres
y Vésquez, 2015).

El modelo SERVQUAL se encuentra formado de cinco dimensiones, que
son: fiabilidad, seguridad, elementos tangibles, capacidad de respuesta y empatia.
La fiabilidad hace referencia a la habilidad que mantiene el personal al momento
de efectuar el servicio que se ha prometido de forma cuidadosa y fiable. Esto se
manifiesta como el cumplimiento de las promesas que la empresa ofrece referente
al suministro del servicio, adherencia de precios y solucién de problemas y
satisfaccion de expectativas (Berdugo, Barbosa & Prada, 2016).

En cuanto a los elementos tangibles, Mena, Soliz y Cando (2018)
indicaron que se manifiesta como la apariencia de las instalaciones fisicas de una
empresa, la limpieza, infraestructura, materiales, equipos y el personal. En esta

dimensién se evaltan dichos factores con la finalidad de verificar si la empresa
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cumple con criterios modernos para otorgar un servicio de calidad que satisfaga
las necesidades de los clientes.

La capacidad de respuesta se manifiesta como la prontitud, voluntad y
disposicion que el personal de una empresa mantiene al momento de otorgar un
servicio de forma rapida y oportuna. En esta variable, se evalta que los empleados
ofrezcan un servicio eficaz y eficiente a los clientes, y si se encuentran dispuestos
a brindar su ayuda a pesar de sus diversas ocupaciones (Rilo, 2018).

En la dimensidon seguridad, se evaltan aspectos como el nivel de atencién
y conocimiento que el empleado muestra al momento de otorgar los servicios. En
este aspecto se involucran criterios como las habilidades que inspiran confianza y
credibilidad, el comportamiento que mantiene el colaborador al momento de
brindar respuestas al cliente de forma clara y precisa (Bagnara, Tartaglia,
Albolino, Alexander & Fujita, 2018).

Pkuréar, Haddad, Nagy, Popp y Olah (2019) indicaron que los clientes
deben sentir que la organizacion que brinda los servicios les da prioridad. La
empatia significa cuidar, prestar atencion personal y brindar servicios a los
clientes. El nacleo de empatia es transmitir la sensacion de que el cliente es Unico
y especial. La empatia se manifiesta como el trato personalizado que se le otorga a
cada cliente, el cual deberd cumplir con ciertos criterios como el buen nivel de
comunicacion y el grado de comprension del mismo.

Segun Asubonteng, McCleary y Swan (1996) para el administrador
practico, cualquier sistema de medicidn necesita simplicidad, lucidez y
flexibilidad; sin embargo, muchos de los modelos, medidas y técnicas que surgen
de la academia carecen de todas o algunas de estas caracteristicas. SERVQUAL es

popular entre los gerentes porque combina la facilidad de aplicacion y la
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flexibilidad con una teoria clara. Los resultados de este modelo ayudan a
identificar la direccién en la que debe moverse la empresa y los elementos que el
gerente de servicio y operaciones debe incluir en cualquier estrategia.

De manera general, se considera que la evaluacion de calidad de los
servicios tiene una complejidad grande, ya que estos poseen caracteristicas
inherentes que los hacen diferentes a los bienes. Desde el punto de vista practico,
los gerentes esperan tomar decisiones en base a la medicion de la calidad y
satisfaccion; por tanto, va mas all& de ser un asunto meramente estadistico. Una de
las grandes ventajas de la escala SERVQUAL es su poder diagnéstico que supera
a otras escalas como la SERVPERF, ya que permite identificar de forma concisa
problemas de calidad que deben ser gestionados. Por tanto, SERVQUAL es
sumamente Util cuando se analizan casos empresariales donde se ejecutaran
propuestas, a diferencia del SERVPERF que es ideal para comparar empresas de
un sector industrial (Jain & Gupta, 2004).

Desde esta perspectiva, Ladhari (2009) sefial6 que, aunque algunos criticos
han afirmado que los puntajes de percepcion proporcionan una mejor medida de la
calidad del servicio que los puntajes de brecha en algunas industrias, los puntajes
de brecha generalmente son mas utiles para identificar areas de debilidad y
fortaleza. Los gerentes de servicio deben asegurarse de que su nivel de servicio
cumpla o exceda el nivel de servicio esperado por sus clientes. Dicha informacion
puede ayudar a los gerentes a diagnosticar hacia dénde deben dirigirse las
mejoras. Cabe destacar que, los profesionales deben reconocer que las
expectativas pueden variar entre los diferentes segmentos de clientes. Los gerentes
deben ser conscientes de que la escala SERVQUAL debe adaptarse para su uso en

contextos especificos. Esto puede implicar cambiar la redaccion de los elementos,
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agregar elementos o eliminar elementos de las escalas originales.

El modelo SERVQUAL ha recibido criticas en algunas investigaciones.
Por ejemplo, en el estudio de Buttle (1996) se indaga si existen otras formas de
medir la calidad de servicio sin limitarse a las expectativas y percepciones; se
cuestiona si las actitudes de los clientes son mejores que las medidas de di
confirmacidn para evaluar la calidad y satisfaccion; analiza si la validez predictiva
de las percepciones son mejores que las de percepcion - expectativa; finalmente,
se debate sobre las relaciones que existen en la satisfaccion del cliente con el
comportamiento de compra, participacion de mercado, fidelidad, boca a boca y
actitudes del consumidor.

A su vez, en la investigacion de Babakus y Boller (1992) afirmaron que
SERVQUAL posee dudas en cuanto a su metodologia, lo que va relacionado a la
redaccion de las preguntas y el uso de la disconfirmacion entre expectativas y
perspectivas. Los autores sefialan que se deben hacer més esfuerzos para
comprender a cabalidad la complejidad que involucra la evaluacion de la calidad y
satisfaccion del servicio. Por tanto, recomiendan usar otros métodos alternativos
para una medicion integral de las variables.

Comparacion de Modelos

Modelo SERVPERF

En primera instancia, se integra el modelo SERVPERF; una herramienta
que permite evaluar la calidad del servicio de cualquier tipo de empresa. De
acuerdo con Rubio y De Lucas (2019) el modelo SERVPERF es un aporte de los
autores Cronin y Taylor (1922), quienes destacaron que su denominacion deriva
de la atencidn absoluta que se presta a la evaluacion del desempefio para medir la

calidad de un servicio. En inglés, dicho modelo se determina como Service
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Performance y bajo un enfoque técnico, incluye las mismas dimensiones e items
que conforman el modelo SERVQUAL,; sin embargo, su diferencia radica en la
supresion de los aspectos que refieren a las expectativas.

Una de las ventajas que precede del modelo SERVPERF se fundamenta en
la sencillez del instrumento para el encuestado; puesto que, ante la erradicacién de
las expectativas se reducen el nimero de items a la mitad, generando la entrega de
respuestas precisas y fidedignas que preceden de un menor grado de cansancio por
parte del objeto de estudio. En este sentido, se determina que la evaluacion
diferencial entre las expectativas y percepciones conlleva a la posible entrega de
valores erréneos con respecto a la calidad de los elementos tangibles (Rubio & De
Lucas, 2019; Ramos, Mogolldn, Santur, & Cherre, 2020).

Segun lo expuesto por Sanchez (2019) el modelo SERVPERF surge ante
la idea de que la escala propuesta por Parasuraman no se consideraba la méas
adecuada para valorar la calidad del servicio. En este sentido, el modelo
SERVPERF valora las percepciones a través de 22 items, los mismos que
preceden de la escala SERVQUAL. Dentro de este enfoque, se determina que la
calidad de un servicio depende de un conjunto de factores, dentro de los cuales se
destaca la fiabilidad, credibilidad, rapidez, seguridad, competencia del personal,
comunicacion, accesibilidad y conocimiento del consumidor.

El modelo SERVPERF se encuentra conformado por un total de cinco
dimensiones, al igual que la escala SERVQUAL, las cuales son: tangibilidad,
seguridad, fiabilidad, empatia y capacidad de respuesta. EI primer factor hace
referencia a los equipos, las instalaciones fisicas y la apariencia del personal. La
seguridad implica la cortesia de los colaboradores, el conocimiento y la habilidad

de generar un entorno de confianza y seguro. La fiabilidad consiste en la
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capacidad para ejecutar el servicio que se ha prometido de forma precisa y fiable.
Con respecto a la empatia se integran aspectos como la atencién personalizada a
los clientes, el cuidado, preocupacion sobre los intereses y las necesidades de los
clientes. Finalmente, la capacidad de respuesta se orienta a la disposicion que los
empleados mantienen ante la entrega de un servicio rapido y la ayuda que se
brinda a los clientes (Luna, 2016).

Modelo de la calidad en el servicio de Grénroos

En el afio de 1984, Christian Gronroos declard que la calidad de un
servicio percibido es producto de un proceso de valoracién en donde, el cliente
ejerce una comparacion entre las expectativas que mantiene en razén de un
servicio frente a las percepcién del mismo una vez que lo ha recibido. Este
modelo se encuentra conformado por tres factores que son: la imagen corporativa,
calidad técnica y calidad funcional (NUfiez & Juarez, 2018).

La imagen corporativa se construye a través de la calidad funcional y
técnica del servicio; adicional, dicho criterio tiende a influir en el desarrollo de las
actividades de marketing. Con respecto a la calidad técnica, este factor deriva de
lo que el cliente percibe ante el desarrollo del proceso de produccion, otorgando
una respuesta a lo que se busca conseguir. Por otro lado, la calidad funcional
alude al desempefio del servicio bajo el caracter expresivo, determinado la forma
en como el consumidor obtiene el servicio, hecho que se distingue de forma
subjetiva (NUfiez & Juérez, 2018).

Modelo de los tres componentes de Rust & Oliver

En 1994, Rust & Oliver establecieron una conceptualizacion que no fue
probada pero que, se fundamenta en el planteamiento tedrico establecido por

Gronroos. Este modelo integra tres aspectos que hacen referencia a la
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caracteristicas del servicio, la entrega del servicio y el disefio del entorno en el
cual se otorga el servicio. Con respecto a las caracteristicas del servicio, este
factor determina aquellos rasgos bajo los cuales se ofrece el servicio. El ambiente
integra el propoésito y ajuste que se demanda para la administracion de un servicio;
mientras que la entrega del servicio es aquel que se proporciona en un momento
determinado o especifico (Cruz, Ordufia, & Alvarez, 2018).

Calidad del Servicio

De acuerdo con Sanmiguel, Rivera, Mancilla y Ballesteros (2015), la
calidad se conceptualiza como el grado en el que una serie de caracteristicas
cumplen con los requisitos que se exigen. En la actualidad, la calidad del servicio
es un factor de gran importancia para todas las empresas, debido que los clientes
cada vez se encuentran mas informados y son mas exigentes. Dentro de la calidad
se distinguen aspectos como la objetividad y percepcion; respecto a la primera se
encuentran aquellas caracteristicas que son medibles y verificables provenientes
de un producto o servicio y en el segundo criterio se aprecian las caracteristicas
basadas en lo que se espera obtener y lo que realmente se obtiene.

Para Morillo y Morillo (2016) la calidad del servicio se ha visualizado
como un concepto dinamico, el cual varia dependiendo de las experiencias
actuales comparadas con las experiencias futuras del cliente. De igual forma,
considero que la calidad del servicio es el nivel de conformidad que mantiene una
persona respecto a las caracteristicas y atributos de un servicio en cuanto sus
expectativas. La calidad del servicio no es méas que el resultado que se obtiene al
momento que el usuario compara la percepcion del servicio que se les ofrece con
lo que esperaba, generando de esta manera un término denominado satisfaccion.

Del mismo modo, Ruiz (2018) indicé que la calidad del servicio debe
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establecerse de forma constante y sobre todo medirse en cualquier momento. Por
ende, para mantener la calidad de un servicio es primordial conocer las
necesidades y expectativas de los clientes. Existen una serie de componentes que
permiten que un servicio sea de calidad, dentro de lo cual abarca el caracter
tangible, la fiabilidad de realizar un buen servicio, la rapidez del servicio, la
formacidn para otorgar un servicio adecuado, la credibilidad que se genera no solo
en palabras sino también en hechos, la seguridad que sienta el cliente,
accesibilidad, empatia, la comunicacion y el reconocimiento de los diversos tipos
de clientes que acceden a un servicio junto a sus necesidades. Cada vez existen
clientes que demandan y exigen mucho mas por lo que la calidad en el servicio no
es un camino facil; por ende, la toma de nuevas acciones en ese ambito provoca
cambios en la empresa lo que permite mejorar su desarrollo empresarial
incluyendo mejorar la calidad del servicio influyendo en el nivel de vida del
cliente.

Referente al tema, Gastalver (2017) acotd que los servicios mantienen
ciertas caracteristicas que permiten diferenciarse de los bienes tangibles. Por ende,
desde la perspectiva de la calidad dichos criterios se establecen como la
intangibilidad, la simultaneidad en el consumo, la retroalimentacion es de forma
directa al igual que la pérdida del cliente se da inmediatamente. Al otorgar un
servicio, este debe otorgarse de forma personalizada y muy bien planificada; es
por esto que, para garantizar la calidad de un servicio es necesario considerar la
planificacién. control y mejora continua. Cuando se presta un servicio es
primordial cumplir con una serie de parametros, tales como la prontitud,
amabilidad, puntualidad, trato afable, compromiso, tiempo del servicio y costo.

Dichos factores son peculiaridades que el cliente espera recibir y se establecen
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como un pilar fundamental para conocer las necesidades y expectativas de los
mismos.

La calidad en el servicio es un habito que una organizacion desarrolla y
practica a fin de interpretar las expectativas y necesidades de los clientes, todo
esto con el proposito de otorgar un servicio adecuado, agil, oportuno, confiable y
seguro buscando que el cliente sienta que obtuvo un servicio personalizado donde
sus necesidades fueron atendidas y comprendidas independientemente de los
imprevistos que se presenten. En la actualidad, los sistemas de calidad se apoyan
en mejorar de forma constante el producto y servicio con el objetivo de mantener
una empresa competitiva en el mercado. La empresa debe mantenerse relacionada
con los principios de calidad que son el liderazgo, enfoque al cliente, enfoque
sistematico de gestion, mejoramiento continuo, relacién de mutuo beneficio con
proveedores, enfoque de proceso y personal involucrado (Mateos, 2019).

Cabe sefialar que, el servicio al cliente es un factor que ha cobrado gran
importancia en los Ultimos afos, debido que la comercializacion y trascendencia
de los servicios han tenido como finalidad diferenciarse de los negocios
generando que el servicio el cliente se fundamente como el pilar que permita la
subsistencia de las organizaciones. De manera general, el servicio al cliente se
visualiza como un conjunto de elementos que se entregan acorde a las necesidades
de los clientes (Salazar y Cabrera, 2016).

El servicio al cliente conlleva una serie de actividades que estan orientadas
a una actividad que implica la interaccion con los clientes de forma personal. Este
aspecto se debe establecer considerando dos aspectos que son la eficiencia
operacional y satisfaccion del cliente. El objetivo del servicio al cliente es mejorar

las experiencias que el usuario mantiene con el servicio que ofrece la
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organizacion. El servicio al cliente se ha constituido como un requisito que
demanda gran exigencia en las organizaciones. Hoy en dia, las empresas realizan
su mayor esfuerzo para otorgar a sus clientes un conjunto de actividades que
permitan que el mismo se sienta complacido y se encuentre conforme con el
monto que ha invertido en un determinado servicio. En los servicios, la calidad es
un criterio complejo de evaluar, debido que su comparacién se produce entre las
expectativas y los resultados que obtienen (Garcia, 2016).

La calidad del servicio se entiende como una evaluacion integral del
cliente hacia un servicio en particular y como se cumplen con sus expectativas
generando satisfaccion en el mismo. Las expectativas se definen como un
conjunto de creencias que se desarrollan acerca de un objeto social. Ademas, las
expectativas se asocian de forma directa con la satisfaccion de un producto o
servicio, por lo que las expectativas pueden ser analizadas desde la perspectiva de
las necesidades y metas de la persona (Pérez, 2015). Las expectativas se delimitan
como una ilusion o esperanza que mantiene el cliente sobre un servicio,
verificando si este se realiza como él lo habia proyectado en su mente. Las
expectativas varian de acuerdo a la persona, debido que las mismas no son
universales y es un término complejo de concretar (Mufioz, 2018).

Respecto a la gestion de calidad, Lizarzaburu (2016) indicé que es el
resultado que se obtiene de las acciones que las empresas desarrollan con la
finalidad de mejorar sus procesos. La gestion de calidad se fundamenta en el
liderazgo, enfoque al cliente, mejora continua, enfoque basado en procesos,
hechos para la toma de decisiones, participacion del personal y relaciones

beneficiosas.
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Recalcando el tema anterior, la gestion de la calidad es una serie de
acciones que tienen como finalidad eludir errores o problemas derivados del
proceso de produccion en los productos o servicios que una organizacion ofrece.
Dichas acciones tratan de poder avalar la calidad del proceso que se ha llevado a
cabo para otorgar un servicio en particular (Oviedo, 2019).

De acuerdo con Fernandez y Ferndndez (2017) la percepcion se manifiesta
como el conjunto de impresiones que una persona puede percibir por medio de los
sentidos. Cuando el cliente mantiene una percepcion positiva acerca del producto
0 servicio que una empresa ofrece, se considera un detonante para que el cliente
incida en la compra influyendo en la satisfaccion del mismo.

En base al tema, Martin y Diaz (2016) manifestd que la percepcion se
define como un proceso en donde el perceptor construye en su conciencia un
esquema anticipatorio de lo espera recibir generando una serie de estimulos que
permitiran rechazar o aceptar lo que al final se le otorgo. Se ha definido que la
percepcion se basa en la selectividad, es decir que el cliente percibe lo que mayor
interés le ocasione.

Como se ha evidenciado, la calidad del servicio influye en la satisfaccion
del cliente; por lo que, si una organizacion mantiene clientes satisfechos, la misma
mantendra multiples beneficios como el incremento de la rentabilidad. Segln
Tarzijan (2018) la rentabilidad mide la eficiencia con la que una organizacion
emplea sus recursos financieros a fin de poder generar los suficientes beneficios.

La rentabilidad empresarial se considera como la aptitud o capacidad de
una empresa al momento de producir excedentes a partir de un grupo de

inversiones desarrolladas. De forma general, la rentabilidad se manifiesta como
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los beneficios que se obtienen de una inversion y para mejorarla debe emplear una
serie de medidas como la reduccion de gastos, costes y precios (Dara, 2016).

La calidad en el servicio genera multiples beneficios para la empresa,
dentro de lo cual se encuentra la ventaja competitiva. Esto se define como una
caracteristica que mantiene una organizacion y que la diferencia de la
competencia. Se trata de un indicador de gestion que se obtiene cuando algo
diferente se hace en el proceso de un servicio, permitiendo que la empresa persiga
un rendimiento supremo generando beneficios oportunos que incrementen la
rentabilidad de la organizacion (Arellano, 2017). De igual forma, Serra 'y Velasco
(2017) expresaron que la ventaja competitiva es una caracteristica que una
empresa mantiene para diferenciarse de la competencia. La ventaja competitiva
debe reunir con una serie de requisitos, que abarcan la importancia,
diferenciacion, rentabilidad, que sea asequible, que se mantenga en el tiempo y
que sea comunicable.

Satisfaccion de los Consumidores

De acuerdo con Alonso (2016), la satisfaccion del consumidor se genera
como una respuesta positiva que se deriva de la colision entre el consumidor y un
bien o servicio. Se trata de un estado emocional que se origina como una
resolucion de la evaluacion realizada a dichos factores. Por otra parte, la
satisfaccion del cliente procede del juicio cognitivo que el mismo realice
influyendo de forma directa y positiva en la fidelizacion y lealtad conductual.

La satisfaccion del cliente se ha establecido como un requisito primordial
de las empresas para logar captar al consumidor. Al momento de mantener un
cliente satisfecho se obtienen mdaltiples beneficios lo cual en el futuro se traduce

en el desarrollo sostenido de la empresa. Dentro de los beneficios se encuentra
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que el cliente regresa al lugar obteniendo la lealtad y fidelizacion del mismo. Por
otra parte, el cliente satisfecho es un factor que beneficia la imagen institucional
de la organizacion, debido que se establece un vinculo comunicativo con la
sociedad acerca de la experiencia y el cumplimiento de las necesidades.
Finalmente, aquel usuario que se encuentra satisfecho con el servicio deja la
competencia generando que la empresa pueda abarcar mayor participacién del
mercado (Paloma, 2016).

Con el paso de los afios, los clientes se han convertido en elementos
mucho mas criticos con respecto a la calidad del servicio recibido, demostrando
asi que la satisfaccion de las expectativas y necesidades del cliente se ha
transformado en un factor fundamental para el éxito de las empresas. Se ha
determinado que, para satisfacer al cliente externo, es primordial y necesario
satisfacer al cliente interno, debido que un servicio ofrecido por un personal
motivado influye en la calidad que se requiere de los mismos (Napoles, Tamayo y
Moreno, 2016).

Asimismo, Arellano (2017) mencion6 que la calidad del servicio se
relaciona estrechamente con la satisfaccion del cliente. Esto se da una vez que se
le otorga al cliente lo que él esperaba cumpliendo sus necesidades y sobrepasando
sus expectativas. La satisfaccion se genera por aquellos aspectos subjetivos que
surgen de las expectativas y percepcion del cliente. Mantener un cliente satisfecho
permite que la empresa cuente con favorables beneficios que influyen en la
productividad, participacion de mercado, motivacion del personal, diferenciacion
de la competencia, fidelizacion de los clientes actuales y la capacitacion de nuevos

consumidores.
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La satisfaccion se considera como el cumplimiento de las expectativas que
mantiene el usuario influyendo en el sentimiento de placer y bienestar del mismo,
debido que se entrega un producto o servicio que €l ha esperado recibir de forma
oportuna. La satisfaccion del cliente se relaciona de forma directa con la calidad
del servicio; debido que, se alcanza satisfacer a un cliente siempre y cuando se
preste un servicio con un valor agregado. La satisfaccion del cliente es el primer
criterio que se considera cuando se determina la calidad de un producto o servicio
y se ha establecido como un factor clave para la subsistencia y perdurabilidad de
las organizaciones, debido que bajo dicho criterio se influye en la decision del
usuario gestionando el término de comunicacién boca en boca (Morillo y Morillo,
2016).

Marco Conceptual

De acuerdo a Parasuraman et al. (1985) Servqual, es un modelo usado por
las empresas e investigadores que buscan conocer cual es la calidad del servicio
que brinda determinada institucion, por medio de la aplicacion de un cuestionario
de cinco dimensiones: aspectos tangibles, empatia, fiabilidad, capacidad de
respuesta y seguridad, realizado en dos tiempos, uno que es antes de recibir el
servicio y otro al finalizar el servicio. A lo que Berdugo et al. (2016) acotaron que
este modelo cuenta de dos fases siendo la primera aquella que analiza las
expectativas del usuario y la segunda que verifica cuales fueron las percepciones
en cuanto al servicio recibido.

En cuanto a las expectativas Ramos et al. (2016) establecieron que estas
son las aspiraciones o los deseos que espera recibir de una empresa o empleado de
acuerdo a diversas opiniones preconcebidas antes de ser atendido. Mientras que

Vega, Rivera y Malaver (2017) mencionaron que las expectativas se basan en las
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posibilidades y esperanzas que posee un individuo acerca de algin producto o
servicio que va a adquirir.

Coronel, Basantes y Vinueza (2019) establecieron la existencia de dos
tipos de percepciones divididas en percepciones reales y del servicios, en donde
estas dos se basan en las experiencias adquiridas durante la estadia y recepcion del
servicio. Sin embargo, Del Rio (2018) menciond que las percepciones de los
usuarios vienen dadas por estimulos dados por el cerebro en respuesta a algo, lo
cual las hace subjetivas y variaran de acuerdo a las necesidades de las personas.

Segun lo expuesto por Alles (2016) la capacidad de respuesta hace
referencia a la capacidad que posee una persona para dar solucién ante la
presencia de un problema o requerimiento; es decir, si se encuentra capacitado en
el &rea donde se desenvuelve. Mientras que Alcaide (2016) establecio que la
capacidad de respuesta es apreciada por el usuario por medio de la atencién que se
le brinda, asi como también la capacidad que este posee de entender y comprender
las necesidades del cliente

Martinez y El Kadi (2019) manifestaron que la calidad del servicio en una
empresa puede ser medida a traves de varias maneras, como lo es la recepcion de
felicitaciones o quejas por parte del consumidor, encuestas, entre otras, en donde
buscan conocer si el producto o servicio se encontro dentro de lo que esperaba el
cliente. Por otra parte, Ibarra et al. (2020) expresaron que la calidad del servicio es
el cumplimiento de las caracteristicas de un producto o servicio acorde a las
necesidades que este posea.

Por otra parte, de acuerdo a Alonso (2016) la satisfaccion del cliente se da
como una respuesta al cumplimiento de varias tareas o acciones realizadas antes

de recibir el producto o servicio, lo cual es completado al momento de que este
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cubre las necesidades del usuario. Mientras que Paloma (2016) establecio que la
satisfaccion es subjetiva, ya que esta es medida y apreciada por la persona con
base al bienestar y empatia percibida al recibir el servicio.

Torres y Vasquez (2015) manifestaron que la empatia percibida por los
usuarios esta relacionada al nivel de interés y atencion que un empleado o
institucion muestra al momento de dar el servicio y mientras este expresa sus
necesidades. Por otra parte Pkuréar et al. (2019) se refirieron a la empatia como la
prioridad que se le da a una persona ante una situacion, asi como también a los
cuidados y asistencia en un momento determinado, lo cual va a influir en la
satisfaccion percibida.

De acuerdo a Ayovi, Guijarro y Mora (2016) las franquicias son cadenas
de empresas establecidas en diferentes sectores, las cuales deben de ser manejadas
bajo un mismo sistema el cual debe de cumplir con las politicas establecidas antes
de la compra. Por otra parte, Lopez (2019) menciono que las franquicias son la
reproduccion o copia de una empresa establecida en el mercado con éxito en
donde los duefios venden ciertos derechos a personas que desean administrar un

negocio bajo la misma marca y modalidad.



35

Capitulo I1: Marco Referencial - Contextual

En el presente capitulo se evidencian una serie de trabajos de caracter
nacional e internacional relacionados con las variables derivadas del estudio. Se
determinaron ciertos trabajos que se relacionan con la calidad del servicio y la
satisfaccion de los consumidores con la finalidad de determinar la relacion que
existe entre dichos criterios.
Estudios Nacionales

La primera investigacion tomada como referencia para el siguiente trabajo
se titula “Calidad del servicio y la Satisfaccion de los clientes del Restaurante
Rachy’s de la ciudad de Guayaquil” (Lopez, 2018, p. 1). La misma que tuvo como
objetivo “Determinar la relacion de la calidad del servicio con la satisfaccion de
los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, a través de una
investigacion de campo para el disefio de estrategias de mejora del servicio al
cliente” (Lopez, 2018, p. 6). Por lo que fue necesaria la aplicacion de una
metodologia de enfoque mixto, donde se utilizaron encuestas dirigidas a los
clientes y entrevistas enfocadas al propietario de la empresa. Fue una
investigacion descriptiva y la poblacién se conformo de 7 280 usuarios que
asistieron durante los ultimos tres meses; no obstante, la muestra se constituyd de
365 personas. Adicional, se utilizo el modelo SERVQUAL, el mismo que se
formd de 25 preguntas bajo una escala de Likert de cuatro opciones, y el
procesamiento de datos se ejecutd por medio del programa SPSS, se elabor6 un
analisis factorial descriptivo.

Con respecto a los resultados de la investigacion se identificé la existencia
de cuatro factores que fueron significativos para el cliente, los cuales fueron la

respuesta inmediata, trato personalizado, instalaciones y las maquinas, y equipos
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modernos. Por otra parte, se constatd que existe una correlacion significativa entre
la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio. Mediante las entrevistas se
verifico que existe un excelente ambiente laboral en el restaurante por lo que
existe una buena comunicacion y esto se ha visto reflejado en el trabajo que se
desarrolla en la empresa. De manera general, se concluy6 que el servicio al cliente
es un factor de gran importancia para todo tipo de empresa, debido que bajo este
criterio se verifica el éxito o fracaso de la misma. Para reducir las pequefias
falencias del servicio se sugirio establecer capacitaciones, tanto al personal
administrativo como de servicio, de temas como la calidad del servicio al cliente,
motivacion entre otros elementos a fin de obtener resultados favorables en un
futuro (L6pez, 2018).

En la actualidad, la calidad del servicio ha sido un factor primordial para
todas las empresas que se encuentren enfocadas en cumplir con sus objetivos
empresariales. Por lo que Rivera (2019) desarrollo una investigacion titulada: “La
calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa Greenandes
Ecuador” (p. 1); en donde el objetivo fue “Evaluar la calidad del servicio ofrecido
a traves del Modelo Tedrico Servqual a fin de identificar la satisfaccion de los
clientes exportadores de la empresa Greenandes Ecuador” (p. 13). La
investigacion mantuvo un alcance descriptivo, fue no experimental transversal y el
método que se empleo fue ex post-facto. Para la recoleccion de datos, fue
necesario el modelo SERVQUAL, el cual se conformé de 22 preguntas bajo cinco
dimensiones empleando una escala de Likert de siete opciones. La poblacion
ascendio a 336 clientes exportadores; sin embargo, la muestra que se obtuvo
abarcdé un total de 180 individuos.

En los resultados obtenidos mediante el modelo SERVQUAL se identificd
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que todas las dimensiones reflejaron valores negativos; sin embargo, aquellas
brechas con mayor significancia fueron la capacidad de respuesta y fiabilidad con
el -0.99 y -1.97 respectivamente. En lo que se refiere a la dimension elementos
tangibles y empatia, se evidencid que el cliente se encuentra satisfecho con el
servicio y seguridad que ofrece la empresa Greenandes Ecuador. Se concluy6 que
la empresa necesita enfocarse en aspectos como la atencion al cliente, cultura de
servicio y calidad, debido que la satisfaccion de los clientes se traduce en
beneficios sostenidos. Se recomend6 medir la calidad del servicio de forma
constante a fin de verificar las necesidades insatisfechas de los clientes, por medio
de la evaluacion de sus expectativas y percepciones (Rivera, 2019).

Por otra parte, Aguirre y Serrano (2018) realizaron un estudio denominado
“Evaluacion de la relacion entre la calidad del servicio percibida y la satisfaccion
del cliente en las cadenas de supermercados del canton Samborondon” (p. 1). La
cual buscé “Determinar la percepcion de la calidad del servicio recibido por los
clientes de supermercados del canton Samborondon con base en el Modelo
SERVQUAL” (p. 8). Esta se realizé por medio de una investigacion cuantitativa,
no experimental de corte transversal manteniendo un alcance correlacional. Se
empled una encuesta orientada a todos los clientes de los supermercados, la
misma que estuvo basada en el modelo SERVQUAL y se conformo de 22
preguntas relacionadas con las cinco dimensiones propias del modelo, estas fueron
valoradas bajo una escala de Likert de cinco opciones. La muestra se constituyo
de 392 clientes donde el 42% fueron masculinos y el 58% restante pertenecieron
al género femenino.

De acuerdo con el modelo empleado, se determiné que el género se

encuentra relacionado con la satisfaccion del servicio, dado el nivel de
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significancia que fue de 0.5y el p-value <0.05. Adicional, se confirmé que todas
las dimensiones del modelo SERVQUAL se relacionan con la satisfaccion del
cliente, siendo los criterios de mayor significancia la capacidad de respuesta y
empatia. En conclusion, se determin6 que la relacion de las variables influye en
gran proporcion en la toma de decisiones para el buen funcionamiento y gestion
empresarial de los supermercados, llegando a la fidelizacion del cliente. Es por
esto, que se establecié como propuesta un modelo de percepcion de calidad de
servicio en todos los supermercados que existen en el cantén Samborondén
(Aguirre y Serrano, 2018).

De igual forma, Dominguez (2018) llevé a cabo una investigacién con el
titulo: “Analisis de la calidad de los servicios en linea y la satisfaccion de los
clientes del Banco Internacional de la ciudad de Guayaquil” (p. 1); cuyo objetivo
fue “Analizar la relacion entre la calidad de los servicios en linea y la satisfaccion
de los clientes del Banco Internacional para presentar una propuesta de mejora de
los mismos” (p. 8). La metodologia consistio en un estudio descriptivo con
enfoque cuantitativo de indole transversal. El instrumento de recoleccion de datos
que se empleo fue una encuesta basada en el modelo SERVQUAL. Se empled el
alfa de Cronbach a fin de emplear el test de Barlett. La poblacion se conformé de
los usuarios en linea de la ciudad de Guayaquil que abarcé un total de 12 300.
Mediante un muestro aleatorio simple se obtuvo una muestra de 373 clientes.
Como se establecid, la encuesta se baso en el modelo de SERVQUAL; sin
embargo, se incluyd una nueva dimension que fue la experiencia, por lo que el
instrumento al final se formé de 29 preguntas. El alfa de Cronbach mantuvo un

valor de 0.822 considerandose aceptable.
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El resultado para la dimension empatia reflejé poca importancia debido al
momento de medir la calidad del servicio lo que indica la desconfianza que los
usuarios mantienen al momento de realizar transacciones en linea. A pesar de que
los clientes del banco se encuentran satisfechos con los servicios que se les
ofrecen se recomendd desarrollar ciertas acciones que mejoren la calidad del
servicio, dentro de lo cual se estableci6 la presencia de un chat en vivo dentro de
la pagina a fin de responder las dudas que mantengan los usuarios. Otro punto que
se considero fue la implementacion de una escala de calificacion para valorar el
servicio recibido y receptar opiniones que mejoren este aspecto (Dominguez,
2018).

Estudios Internacionales

Dentro de los estudios internacionales, se determind el primer trabajo
denominado: “Medicion de la calidad percibida en el servicio mediante la
herramienta SERVQUAL en tiendas de café en Santander, Colombia”
(Sanmiguel, Rivera, Mancilla y Ballesteros, 2015, p. 145). Siendo el objetivo
general la “Identificacion de la percepcion de calidad del servicio desde la
perspectiva del cliente, aplicandose el modelo SERVQUAL” (p. 147). El estudio
tuvo como objeto a todos aquellos usuarios que arribaban a las tiendas
especializadas en la venta de bebidas de café en una prueba de piloto. Se aplicé el
modelo SERVQUAL bajo una escala de Likert de cinco opciones orientada a una
muestra de 96 clientes. Para determinar la fiabilidad de la escala empleada se
aplico el coeficiente de Cronbach, el cual arroj6 un valor de 0.936 para las
expectativas de los clientes y 0.946 para las percepciones acerca del servicio,
demostrando la consistencia interna y fiabilidad del instrumento.

Dentro de los resultados se constatd que los colaboradores de la tienda de
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café otorgan un trato afable a los clientes y la dimension tangibilidad fue el
criterio con mayor expectativa. Por el contrario, las dimensiones empatia y
capacidad de respuesta mantuvieron los valores mas bajos, con 3.96 para ambos
casos. Se identificaron tres aspectos fundamentales del grado de satisfaccion
general, donde las instalaciones del lugar son atractivas pata el usuario, ofrecen
una atencién personalizada y cuentan con equipos modernos. De manera general,
se recomendo que la tienda oriente todos sus esfuerzos para mejorar dimensiones
como la fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia, debido que el usuario valora
de manera significativa el servicio de calidad (Sanmiguel et al., 2015).

Del mismo modo, Monroy y Urcédiz (2019) desarrollaron un estudio
titulado: “Calidad en el servicio y su incidencia en la satisfaccion del comensal en
restaurantes de La Paz, México” (p. 1), con el objetivo de valorar la percepcion de
la calidad en el servicio y satisfaccion del cliente, asi como determinar el grado de
incidencia de las medias de la calidad en las medias de la satisfaccion en los
restaurantes en el destino turistico de La Paz, México (p. 2). Esto se realiz a
través de una investigacion transversal, debido que los datos que se recolectaron
de aquellos restaurantes de comida japonesa, italiana, mexicana, de mariscos e
internacional fue en un momento Unico. La muestra se conformé de 207
comensales y la recoleccion de datos fue ejecutada por medio de una encuesta
formada de 21 items bajo una escala de Likert de cinco opciones. Las
valoraciones se determinaron por segmento.

Se evidencid que, en la especialidad italiana, el 60% de los encuestados
fueron mujeres, la satisfaccion percibida fue de 4.06 y la calidad del servicio fue
de 3.99. En el caso de los hombres, la calidad del servicio mantuvo un valor de

4.11 y en la satisfaccion 4.27. En la especialidad mexicana, la satisfaccion y
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calidad del servicio se establecieron en 4.10 y 4.06 para mujeres y para hombres
fue de 4.16 y 4.14. En la especialidad japonesa, 3.98 correspondi6 a CS y 4.00
para la SC en el caso de las mujeres; para los hombres fue 4.18 CS y 4.23 para SC
(Monroy y Urcadiz, 2019).

En cuanto la especialidad internacional, la CS mantuvo un valor de 3.89 y
la SC fue de 3.93 para las mujeres y para los hombres, la CS y SC fue de 3.86 y
3.92 respectivamente. Finalmente, en la especialidad de mariscos, las mujeres
otorgaron una calificacion de 4.08 para CS y 4.14 para SC. Por el lado masculino,
tanto para la calidad del servicio como la satisfaccion del cliente mantuvieron una
media de 4.09. De esta forma. se visualiza que la evaluacion de la calidad del
servicio ofrecido es levemente mayor al de los hombres, debido que el juicio que
emite el género femenino se basa en gran parte a los aspectos derivados de los
elementos fisicos que provienen del servicio (Monroy y Urcéadiz, 2019).

En la siguiente tabla se determinan las maltiples referencias que se
emplearon en la construccion del marco referencial.
Tabla 1

Referencias de estudios nacionales e internacionales
Estudios Nacionales

(Lopez, 2018) Correlacion significativa entre la satisfaccion del
cliente y la calidad del servicio.
(Rivera, 2019) La empresa necesita enfocarse en aspectos como la
atencion al cliente, cultura de servicio y calidad.
(Aguirre & Serrano, Se establecié como propuesta un modelo de
2018) percepcion de calidad de servicio.
(Dominguez, 2018) Propuesta: presencia de un chat en vivo y escala de

calificacion para valorar el servicio recibido.
Estudios Internacionales

(Sanmiguel, Rivera, Se recomendo orientar esfuerzos para mejorar
Mancilla & Ballesteros, dimensiones como la fiabilidad, capacidad de
2015) respuesta y empatia.
(Monroy y Urcadiz, El juicio que emite el género femenino se basa en
2019) gran parte a los aspectos derivados de los elementos

fisicos que provienen del servicio.
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Descripcion de la Empresa de Estudio

El Aeropuerto José Joaquin de Olmedo de la ciudad de Guayaquil es el
mas grande del pais y a su vez es considerado uno de los mejores a nivel de
Latinoamérica y del Caribe. Mantiene una capacidad para 7.5 millones de
pasajeros al afio, ofreciendo vuelos a nivel internacional y domésticos orientado
hacia los principales destinos turisticos del pais. El aeropuerto cuenta con 60 000
metros cuadrados y el hall de arribos se encuentra en la planta baja donde
funcionan cafeterias, restaurantes y locales basados en las artesanias y dulces
tipicas del Ecuador. En la planta alta, se localiza el area de partidos, el mismo que
posee 56 mostradores para el check in, salas VIP para vuelos nacionales e
internacionales, espacios comerciales, cajeros automaticos y Dutty Free.
Asimismo, cuenta con 1 100 plazas de estacionamiento (Empresa Publica
Municipal de Turismo, Promocion Civica y Relaciones Internacionales de
Guayaquil, EP, 2020).

El Aeropuerto José Joaquin de Olmedo se encuentra ubicado en la ciudad
de Guayaquil, especificamente en la zona Noreste de la ciudad, a pocos minutos
de importantes zonas comerciales y residenciales. Para llegar a dicho lugar, se
cuenta con el acceso inmediato de taxis o el sistema Metrovia (TAGSA, 2020).

Figura 1
Aeropuerto José Joaquin de Olmedo. Tomado de TAGSA (2020).

Ky | ding

nterna 13 Aeropuerto Internacional
José Joaquin de Olmedo
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Referente a la investigacion, la empresa objeto de estudio nace en el afio
1969, cuando un grupo de artesanos mantiene una idea y la transforma a la fabrica
de café individual mas grande del mundo. Para el afio 1972 se establecen los
primeros pedidos de maquinas de café hacia el exterior, luego en 1995 incorpora a
General Espresso Equipment Corporation (GEEC — Astoria Usa), sociedad que se
especializo en la distribucion de la marca hacia el mundo. No obstante, con la
adquisicion del Holding Ryoma de Milén en el afio 2012, tanto los objetivos como
vocacion empresarial abarcan la internacionalidad fortaleciendo aspectos en la
inversion e investigacion y desarrollo (Astoria, 2020). Con el paso de los afios,
Astoria se ha internacionalizado bajo la venta de sus maquinas y accesorios de
café; no obstante, a nivel nacional se ha establecido como Cafée Astoria,
establecimiento que se encuentra en el Aeropuerto José Joaquin de Olmedo desde
el afio 2005, ofreciendo sus servicios tanto a pasajeros nacionales como
internacionales.

La franquicia cafetera objeto de estudio, forma parte de los
establecimientos privados ubicados en el aeropuerto, misma que cuenta con tres
puestos estratégicos ubicados en el interior del Aeropuerto de la ciudad de
Guayaquil. Los lugares donde se encuentran situadas son la sala de pre-embarque
internacional, en el hall de arribos y hall de partidas, dando un servicio las 24
horas del dia durante todo el afio. Esta cadena cafetera brinda en sus tres locales
una gran variedad de comida y bebidas, que van desde un desayuno basico
nacional, comida rapida como papas fritas con salchichas, hot dog, hamburguesas,
empanadas, hasta comidas mas completas como moros rellenos con diferentes
acompafantes. Dentro de las principales caracteristicas que poseen las cafeterias

estd que cuenta con combos de sus productos que van acorde a las necesidades de
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los consumidores, mismos que pueden ser personales, para compartir en pareja o
para una familia completa, dandole un plus al servicio brindado.

Mision

Innovar continuamente en el mercado de comida, a través de la consistencia
en la ejecucion de los procesos, la innovacion continua en equipos y productos, en
tener equipos comprometidos con su trabajo y el cliente, poseer una propuesta de
variedad en sabor y contando siempre con productos frescos y preparados al
instante.

Vision

Ser la empresa lider en la comercializacion, distribucion de productos, la
conservacion y procesamiento de estos, que ofrece productos, la conservacion y
procesamiento de estos, que ofrece productos y servicios con calidad de punta,
que generen valor agregado al cliente y se conviertan en alternativas para el
desarrollo econdmico, social y cultural de clientes, empleados y accionistas.

Valores organizacionales
Compromiso.
Sencillez.
Respeto.
Solidaridad.
Honestidad.

Lealtad.

vV V VvV V¥V V¥V V VY

Perseverancia.
Organigrama
En el organigrama de la cafeteria se puede observar que a la cabeza del

negocio se encuentra el gerente de la cafeteria, debajo de este se encuentra el sub-
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gerente de cafeteria. Luego le siguen el gerente de area y el gerente de turno y
sistema. El primero tiene a su cargo al entrenador del personal que ingresa a la
cafeteria. El segundo tiene la responsabilidad del cajero y del personal de back-up
que incluye meseros, cocineros y personal operativo en general.

Figura 2
Organigrama

Gerente Cafeteria

|

Sub-Gerente
Cafeteria

Gerente de Turno y
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Capitulo 111
Marco Metodolégico

En el presente capitulo se hace una revision de la metodologia aplicada en
la investigacion, iniciando con el establecimiento del enfoque, el alcance y
método de investigacion, la poblacion, la muestra, la técnica de recoleccion de
datos, la operacionalizacidon de las variables, para dar paso a los resultados de la
investigacion y su analisis general.
Enfoque de Investigacion

El enfoque de investigacion se caracteriza por ser cuantitativo, donde la
recoleccion de datos numéricos y el analisis estadistico permitiran probar la
hipotesis del estudio; de esta manera se busca comprobar teorias y determinar
pautas de comportamiento, todo esto bajo un contexto objetivo (Hernandez y
Mendoza, 2018). Las investigaciones cuantitativas son objetivas, extraen
inferencias mas alla de la informacion que los mismos datos proporcionan, puede
ser repetida y contrastable, investiga multiples variables y se orienta a la
consecucion de objetivos, los cuales se encuentra relacionados con la aceptacion o
rechazo de la hipotesis (Dominguez, Medina, Gonzalez & Lépez, 2019). De igual
forma, Cadena et al. (2017) indicaron que:

Las investigaciones cuantitativas son aquellas donde se recolecta y analiza

informacion de caracter cuantitativo. Este tipo de investigacion trata de

delimitar la fuerza que existe entre la correlacion o asociacion de las

variables, la objetivizacidn y la generalizacion de los resultados se

establece mediante una muestra, la misma que se deriva de una inferencia

realizada a la poblacion. Las investigaciones cuantitativas no solamente

permiten aceptar o rechazar la hipétesis; sino también, cuantifica la
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relevancia que sustenta un fendmeno de acuerdo con la medicion que se

ejecuta en la relativa reduccion del riesgo (p. 5).

En la investigacion cuantitativa, primero se definen las necesidades y
problemas que se requieren investigar; mediante este proceso, se recurre a la
medicién de las variables, determinando y empleando indicadores. Cabe destacar
que, en la investigacion cuantitativa se deben plantear una serie de preguntas,
donde se estipula si el fendmeno a estudiar es cuantificable, la informacion
obtenida es confiable y valida y para finalizar se identifica si existe un analisis que
permita conocer si las respuestas otorgadas por la poblacion objeto de estudio se
basan en el fenémeno a estudiar. Mediante la investigacion cuantitativa se busca
conocer a través de datos numéricos y analisis estadistico la calidad del servicio
que actualmente reflejan las cafeterias del Aeropuerto José Joaquin de Olmedo,
analizando si este factor incide en la satisfaccion de los consumidores. Segun
Cadena et al. (2017) se identifico que:

En la investigacion cuantitativa, con el fin de analizar la realidad de los

fendmenos a investigar, los hechos deben verificarse y cuantificarse de

alguna manera. En este tipo de investigacion, el investigador adapta de
forma adecuada las técnicas de estudio, estipulando los analisis conforme

los conocimientos cientificos (p. 14).

En consecuencia, la informacion obtenida a través de la aplicacién de
instrumentos de recoleccion de datos, permitird conocer la relacion que existe
entre las variables de estudio. Dicha informacion influird en la toma de acciones
necesarias que se requieren para mejorar la calidad del servicio generando un

incremento en el nivel de satisfaccion de los clientes.
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Disefio de la Investigacion

Se aplicara la investigacion no experimental, debido a que este tipo de
investigaciones se ejecutan sin llevar a cabo la manipulacion de las variables
objeto de estudio; por tanto, no se genera un cambio en las conductas observadas a
diferencia de la investigacion experimental. De acuerdo con Diaz y Dominguez
(2017) “la investigacion experimental hace referencia al control de las variables
independientes; mientras que las investigaciones no experimentales indican que
no existe control sobre las variables” (p. 31).

Las variables de estudio se analizaran en conjunto con la problematica
mediante el empleo de medios investigativos como la observacion y exploracion
de los sucesos identificados en las cafeterias del Aeropuerto José Joaquin de
Olmedo de la ciudad de Guayaquil. Se determina la investigacion transversal,
debido que “el disefo de corte transversal se clasifica como un estudio
observacional de base individual que suele tener un doble proposito: descriptivo y
analitico” (Rodriguez & Mendivelso, 2018, p. 2); por otra parte, la recoleccion de
datos se desarrolla en un momento Unico.

Método de Investigacion

En el estudio se aplica el método deductivo; puesto que, a partir de las
teorias presentadas en el marco teorico se procede a llevar esa informacion y
aplicarla en el sector de servicio, especificamente en el sector de cafeterias.
Mediante este método se espera comprobar la teoria de la disconformidad de las
expectativas, analizando y verificando cuéles son las dimensiones en las cuales la
percepcidn supera a estas y viceversa. Mediante este método se espera obtener
conclusiones logicas derivadas de las premisas planteadas inicialmente;

identificando aquellos indicadores que afectan la calidad del servicio influyendo a
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su vez en la satisfaccion de los consumidores de las cafeterias del Aeropuerto José
Joaquin de Olmedo. Segin Maldonado (2018):

El método deductivo se refiere a llevar una investigacion de algo general a

algo particular, dado que, es en este método donde se toman las teorias

conocidas y se pretende aplicar dicha informacion en un caso particular.

Este método se basa en la descomposicion del todo, caracterizandose por

la ejecucion de un analisis respectivo. Consta de una serie de etapas, donde

se determina el hecho de mayor importancia, se deducen las relaciones

constantes, se formula la hip6tesis y se comprueba la misma (p. 55).
Alcance de Investigacion

Se aplicara un alcance descriptivo-correlacional; dado que se busca
identificar las caracteristicas con respecto a la calidad del servicio de las cafeterias
del Aeropuerto José Joaquin de Olmedo junto al nivel de satisfaccion que
mantienen los clientes. Mediante este tipo de alcance se busca indagar la relacion
gue mantienen dichas variables, obteniendo informacion que permitira distinguir
los diversos problemas que aquejan a dichos establecimientos, a fin de formular
estrategias que favorezcan la gestion organizacional de las cafeterias.

El alcance descriptivo es aquel que se realiza con la finalidad de conocer
informacion referente a las caracteristicas, propiedades y perfiles de los
fendmenos, objetos, personas, comunidades y grupos; en este alcance se busca
caracterizar el objeto de estudio a fin de describirlo claramente. La investigacion
descriptiva se caracteriza por ser un estudio cuantitativo, transversal, donde las
variables no son controladas, ademas que se establece como un estudio base para

para obtener mayor informacion (Barragan y Terceros, 2017).
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Por otra parte, la investigacion correlacional tiene como objetivo
fundamental describir la relacidn o asociacion que existe entre dos 0 mas
variables, esto con la finalidad de predecir el comportamiento futuro de las
variables. La investigacion con alcance correlacional incluye elementos de
alcance exploratorio, descriptivo y explicativo (Gonzalez, Escoto y Chavez,
2017).

Tipo de Investigacion

Se aplicara una investigacion de campo; este tipo de estudio mantiene
como técnica de recoleccion de datos la encuesta, la observacion y el test
(Universidad Nacional Auténoma de México, 2018).

En consecuencia, se establecera una investigacién de campo con el
objetivo de reconocer de forma exacta, a través del uso de las encuestas los
problemas que se derivan de la calidad del servicio y como esto influye en la
satisfaccion de los consumidores de las cafeterias del Aeropuerto José Joaquin de
Olmedo.

Poblacion

Segun Carillo (2015) la poblacién se define como un conjunto conformado
por individuos, elementos, fenOmenos u objetos, los cuales son participes de un
fendomeno de estudio. De manera general, es el total de unidades de andlisis que se
desea estudiar. La delimitacion de la poblacion se establecera considerando una
serie de caracteristicas, como el sector, tipo de negocio, ciudad, espacio y tiempo.

La poblacién estard conformada por los clientes que acuden a las cafeterias
del Aeropuerto José Joaquin de Olmedo de la ciudad de Guayaquil, cuya cantidad
fue de 290 000 clientes durante el afio 2019. Esta informacion se obtuvo a traves

de las estadisticas internas de dichos locales.
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Muestra

De acuerdo con Carillo (2015) la muestra se conceptualiza como un
subconjunto procedente del universo, donde tales elementos se extraen de la
poblacion manteniendo sus propias caracteristicas. La muestra se caracteriza por
ser representativa, dado que es un requisito primordial que se emplea con la
finalidad de realizar generalizaciones validas en un estudio.

Se empleara el muestreo probabilistico, el cual hace referencia en que
todos los elementos que conforman la poblacién pueden ser parte de la muestra de
estudio (Carillo, 2015). Bajo este enfoque, se procedera a realizar el calculo de la
muestra, mediante el empleo de la siguiente formula.

N*Z,”xpxq
n=
d2x (N =D +Z, *p*q

Los datos para reemplazar en dicha formula se expresan a continuacion:
(p) es la probabilidad de éxito, (N) la poblacion, (d) es el error muestral, (q) es la
probabilidad de fracaso, (Z,) es el nivel de confianza y (n) es la muestra.

Reemplazando los datos la férmula queda de la siguiente manera.

_ 290 000 * 1.96% * 0.5 * 0.5
~0.052 % (290 000 — 1) + 1.962 * 0.5 * 0.5

n

Los datos ingresados proporcionaron como muestra un valor de 384
personas que serian encuestadas a fin de poder medir la calidad del servicio y la
satisfaccién de los consumidores. Como criterio de inclusion se tendréa que la
persona sea mayor de edad.

Técnica de Recoleccion de Datos
La técnica que se usara en esta investigacion es la encuesta. De acuerdo

con Lopez y Fachelli (2016) la encuesta es una de las técnicas de investigacion
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social, que permite la recoleccion de datos mediante la interrogacion de sujetos,
donde se tiene como objetivo principal obtener de forma sistematica datos de
interés para el investigador a través de un cuestionario constituido por un conjunto
de preguntas estructuradas. Se empled un cuestionario basado en el modelo
SERVQUAL, el cual se basa en un modelo teérico que permite conocer las
brechas que existen entre las expectativas y la percepcion del servicio recibido
(Torres & Vasquez, 2015).

El modelo SERVQUAL fue tomado del trabajo de investigacién de
Aguirre y Serrano (2018), el cual estd compuesto por un cuestionario estructurado
de 22 preguntas, las cuales se encuentran divididas en cinco dimensiones que son:
(a) elementos tangibles, (b) fiabilidad, (c) capacidad de respuesta, (d) seguridad y
(c) empatia. La dimension elementos tangibles cuenta con cinco items del 1 al 5,
la fiabilidad tiene cinco items del 6 al 10, la capacidad de respuesta posee cinco
items del 11 al 15, la seguridad presenta tres items del 16 al 18 y la empatia
dispone de cuatro items del 19 al 22. Las respuestas del cuestionario estan
compuestas por medio de la escala de Likert con un total de cinco opciones que
son totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo ni desacuerdo, de
acuerdo y totalmente de acuerdo.

El procedimiento se realizara en tres fases. Primero se le explicara a cada
cliente el motivo de la investigacion preguntandole si esta dispuesto a brindar
informacion. Posteriormente, se le pedira que llene solo la parte de las
expectativas, antes de que este reciba el servicio. Finalmente, luego de recibir el
servicio, se le pedira que llene la parte la parte de las percepciones del servicio

recibido.
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Mediante la técnica de encuesta, los datos recolectados deberan expresarse
de forma numérica a traves de graficos de barras. De esta forma, se plasmara de
forma visual los patrones de comportamiento de las variables calidad del servicio
y satisfaccion del consumidor. Por otra parte, se empleara el programa estadistico
SPSS 25; en este caso, su uso permitira calcular el nivel de satisfaccién de los
consumidores. Esto se lograra mediante la diferencia entre las puntuaciones
procedentes de las percepciones y las expectativas, identificando cuéles son las
dimensiones que presentan problemas relacionados con el servicio otorgado por
los establecimientos objeto de estudio.

Tratamiento de los Datos

El tratamiento de los datos se bas6 en varios puntos importantes que
fueron el uso de la estadistica inferencial, las tablas de frecuencia, los graficos
estadisticos, las medidas de tendencia central, la correlacion de Pearson y el
diagrama de dispersion.

Para empezar es importante aplicar la estadistica inferencial que segin
Sanchez e Insunza (2015) se encarga de estudiar los metodos y procedimientos
que facilitan la creacién de afirmaciones sobre la poblacion basandose a datos
recopilados de una muestra; es decir que busca disponer de leyes generales
empezando con la observacion de la muestra que forman parte de un conjunto mas
amplio conocido como poblacidn, pero dichos datos deben estar sujetos a
margenes de error, puesto que se utiliza los resultados de la muestra para deducir
fendmenos de una poblacion. Ademas, se encarga de mostrar de manera
generalizada los resultados que se hallaron de la muestra por medio del célculo de

intervalo de confianza, y el planteamiento y prueba de hipotesis.
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En la investigacion se uso la estadistica inferencial; debido a que se va a
estudiar a una parte de la poblacion objeto de estudio que son los clientes que
acuden a las cafeterias del Aeropuerto José Joaquin de Olmedo de la ciudad de
Guayaquil; para con dichos datos lograr conocer la calidad del servicio en la
satisfaccion de los consumidores que asisten a esta area del aeropuerto.

Por otra parte, las medidas de tendencia central brindan al investigador
informacion relevante acerca de los datos més frecuentes, mas probables o
centrales dentro de una distribucion de datos; esto lo hace con el propoésito de
lograr resumir mediante un valor numérico una informacion representativa de
dicha distribucidn. Las medidas de tendencia central que con mayor frecuencia se
utilizan son la moda, mediana y media aritmética (Vilalta, 2016). La media
aritmética o también conocida como promedio se trata de una medida que
representa un punto medio dentro de la distribucion de datos que dispone una
muestra (Gaviria & Marquez, 2019).

Otro aspecto importante que se le realiza a los datos es el uso de las
medidas de tendencia central que para este caso en especial se aplico la media
aritmética, para que con dicha informacion después aplicarlo en la correlacion de
Pearson.

Segun Santabarbara (2019) la correlacion o relacion se lo define como el
grado de dependencia que hay entre dos 0 mas variables de estudio, el coeficiente
de correlacional lineal de Pearson se trata de conseguir una medida que muestre la
relacion entre ambas variables, la misma que no esté influenciada por las unidades
medidas, este coeficiente se consigue por medio de la division de la covarianza
para el producto de las desviaciones tipicas y dicho coeficiente se simboliza con la

letra r. El diagrama de dispersion es aquel que brinda el medio mas util y simple
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para poder estudiar la asociacion existente de dos variables, esta se forma por
medio de puntos que estdn marcados en un sistema de ejes cartesianos, donde los
valores de X se ubican en el eje horizontal y los valores de Y en el eje vertical.

Una vez que se obtienen los promedios de los datos mediante la tabulacion
en el Programa Microsoft Excel se aplica la correlacion de Pearson por medio del
Programa SPSS 26, para de ahi hacer el diagrama de dispersion.

Otro proceso que se le da a los datos recopilados es por medio de tablas de
frecuencias que segun Llinas (2017) son aquellas tablas donde se exponen los
datos con sus respectivas frecuencias, es decir las veces que se repite cierta
informacion que se ha hallado en la investigacion. Los gréficos estadisticos
permiten al investigador mostrar de forma facil el comportamiento de la muestra
de estudio, favoreciendo la comprensién de la misma, ademas, ayuda a ahorrar
tiempo al analizar la informacidn, entre los graficos estadisticos mas usados se
hallan el diagrama de pastel o circular y el de barras. El diagrama de barras se
trata de un grafico que se usa para representar variables categoricas, este grafico
se construye dentro de un sistema de ejes, colocando en el eje horizontal se
agregan las categorias de la variable y dentro de cada categoria se crea un
rectangulo estandar que va a tomar la altura proporcional a la frecuencia relativa,
sin olvidar que cada barra debe estar separada. El diagrama circular es aquel que
resulta de particionar un circulo de radio r en partes proporcionales a la frecuencia
relativa (Gaviria & Marquez, 2019).

Ademas, se utilizo en el estudio tablas de frecuencias creadas en Microsoft
Excel para luego representar estos datos mediante graficos estadisticos que para
este caso se aplicaron dos tipos de graficos que fueron el diagrama circular y el de

barras.
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Resultados
Género

Figura 3
Género

m Femenino
= Masculino

De acuerdo al estudio realizado se pudo conocer que el 56.8% de las
personas que asisten y consumen en las cafeterias del Aeropuerto José Joaquin de
Olmedo pertenecen al género femenino y el 43.2% al masculino.

Edad

En cuanto a la edad de los clientes que usualmente visitan las cafeterias se
encontrd que el 31.5% se encuentran entre los 36 y 45 afios, seguidos de los de 46
a 55 afios con el 28.6%, mientras que el 20.8% le pertenece al intervalo de 26 a 35
afos. Por lo que se puede observar que el rango de edades de personas que
consumen café y demas acompafiamientos brindados dentro del aeropuerto es

amplio.
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Figura 4
Edad

= De 18 a 25 afos
= De 26 a 35 afios
= De 36 a 45 afios

De 46 a 55 afios
= Mas de 55 afios

Nacionalidad

Figura 5
Nacionalidad

= Ecuatoriana
= Extranjera

Con respecto a la nacionalidad de los usuarios de las cafeterias objeto de
estudio se encontr6 que el 70.1% es ecuatoriana, mientras que el 29.9% es
extranjera.

1. Las cafeterias del aeropuerto de Guayaquil tienen equipos de
apariencia moderna

En el estudio realizado sobre las expectativas y percepciones en cuanto a si

los equipos de la cafeteria poseen apariencia moderna. Se muestra que la



58

diferencia entre los dos estudios realizados no es amplia; sin embargo, se debe de
mejorar la apariencia de las cafeterias.

Figura 6
Equipos modernos
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2. Las instalaciones fisicas de las cafeterias del aeropuerto de

Guayaquil son visualmente atractivas.

Figura 7
Instalaciones atractivas
35,2%
31,8% m Totalmente en
28.1% desacuerdo
26,6%
m Desacuerdo
Expectativas 16,79%17,29 = Ni de acuerdo ni en

desacuerdo
11,79

De acuerdo

65° 780

m Totalmente de acuerdo

Percepaones

Con respecto a si las instalaciones fisicas son visualmente atractivas se

observ6 una disminucion en las percepciones obtenidas. Los resultados de las
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perspectivas mostraron estar por debajo con un porcentaje menor a las
expectativas, lo cual indica que se debe de trabajar en tener instalaciones mas
atractivas.

3. Los empleados de las cafeterias del aeropuerto de Guayaquil tienen
buena presencia

En cuanto a la presencia de los empleados que atienden las cafeterias se
observé un aumento de las percepciones en relacion a las expectativas mostradas.

Se evidencia que los empleados cuidan su aspecto personal durante su jornada

laboral.
Figura 8
Presencia del personal
36,2% 36,7%
31.3% 31,8% u Totalmente en
desacuerdo
Desacuerdo
. 0 19,0% . .
Expectativas 18,8% ° Ni de acuerdo ni en
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6% 0%
6,3% 5’5‘% 0
I I m Totalmente de acuerdo

Percepciones

4. Los materiales utilizados en las cafeterias del aeropuerto de
Guayaquil como folletos y promociones son atractivos visualmente

Sobre si los folletos y promociones usadas en las cafeterias del aeropuerto
son atractivas, los usuarios reflejaron estar en desacuerdo con aquello, lo cual se
observo en los resultados de las percepciones obteniendo una disminucién sobre
las expectativas que tenian del lugar. Estos resultados muestran que

evidentemente existen problemas en cuanto a la publicidad del lugar, lo cual no
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genera mayor impacto en los usuarios ni brindan informacion atrayente.

Figura 9
Folletos publicitarios
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5. Las cafeterias del aeropuerto de Guayaquil muestran sus
instalaciones limpias

Figura 10
Instalaciones
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m Totalmente de acuerdo

Con respecto a la limpieza de las instalaciones de las cafeterias objeto de
estudio se observo que las expectativas de los usuarios estuvieron muy por encima

de las percepciones recibidas luego de recibir el servicio, se conocio que las
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percepciones en aquellos que estuvieron totalmente de acuerdo hubo un
decaimiento. Se muestra claramente que los usuarios no se encontraron
satisfechos con la limpieza evidenciada en las cafeterias, lo cual puede deberse a
que no estan capacitados para atender la demanda de clientes o que no existe un
protocolo de limpieza del lugar.

6. Las cafeterias del aeropuerto de Guayaquil cumplen con las
promociones ofertadas.

Sobre el cumplimiento de las ofertas emitidas en las cafeterias sobre sus
productos se observé un minimo aumento en las percepciones, lo cual muestra que
existe incumplimiento en las ofertas publicadas o en los términos detallados en las
mismas, generando confusion y malestar en usuarios.

Figura 11
Promociones
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7. Las cafeterias del aeropuerto de Guayaquil demuestran
compromiso al momento de resolver problemas

En la pregunta realizada sobre si las cafeterias muestran al usuario
compromiso a la hora de resolver problemas que se presenten en el

establecimiento, se conocié que las percepciones disminuyeron. Se evidencia que
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los colaboradores no se encuentran capacitados para resolver los problemas de

manera inmediata y eficaz.

Figura 12
Compromiso
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8. Las cafeterias del aeropuerto de Guayaquil muestran estdndares de

calidad en los productos que venden

Figura 13
Estandares de calidad
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En cuanto a los estandares de calidad de los productos que venden las

cafeterias se conocio que las percepciones se encontraron por encima de las
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expectativas que tenian los usuarios antes de recibir el servicio. Se observa que las
cafeterias se preocupan en que sus productos cuenten con un estandar de calidad
adecuado para el consumo de los usuarios.

9. Las cafeterias del aeropuerto de Guayaquil aseguran la
disponibilidad continua de los productos que venden.

Con respecto a la disponibilidad de productos en las cafeterias estudiadas,
los usuarios mostraron que las percepciones fueron mayores a las expectativas que
tenian en cuanto a disponibilidad de productos. Los resultados fueron positivos
para las cafeterias, puesto que muestra una buena gestion en cuanto al inventario
de productos que estas poseen.

Figura 14
Disponibilidad de productos
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10. Las cafeterias del aeropuerto de Guayaquil proporcionan sistemas
de conservacion adecuados para los productos que expenden

En la pregunta sobre si las cafeterias poseen un sistema adecuado para la
conservacién de productos alimentarios las expectativas estuvieron ligeramente

por debajo de las percepciones de los usuarios. Se evidencia que el manejo de
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conservacion alimentaria que manejan las cafeterias es adecuado, de acuerdo a los
resultados obtenidos.

Figura 15
Sistema de conservacion alimentaria
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11. Los empleados estan capacitados para el servicio que ofrecen

Figura 16
Personal capacitado
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Expectativas = Ni de acuerdo ni en
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Sobre si consideran que los empleados se encuentran capacitados para el
servicio que ofrecen se evidencio que las percepciones no estuvieron acorde a las

expectativas de los usuarios. Se observa que los clientes no estuvieron conformes
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con el servicio recibido por el personal, reflejando que no cuenta con la
capacitacion necesaria para brindar una atencion satisfactoria a los usuarios.

12. Los empleados ofrecen un servicio rapido

Con respecto a si el servicio que brindan los empleados de la cafeteria es
rapido se conocid una disminucion en las percepciones sobre las expectativas. Se
puede observar que a los empleados les hace falta rapidez en su servicio, lo cual
se puede mejorar con la creacion de un protocolo y capacitacion.

Figura 17
Servicio rapido
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13. Las cafeterias del aeropuerto de Guayaquil proporcionan procesos
gue permiten solucionar casos inesperados o fortuitos

En la pregunta realizada sobre si las cafeterias proporcionan procesos que
permitan la resolucion de problemas en casos fortuitos presentados, se conocio
que las percepciones obtenidas fueron menores a las expectativas, dejando asi en

evidencia la ausencia de procesos para la solucion de problemas en las cafeterias.



Figura 18
Solucion a problemas
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14. Las cafeterias del aeropuerto de Guayaquil atienden con rapidez el

manejo de devoluciones

Figura 19
Manejo de devoluciones
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En cuanto a la rapidez en el manejo de devoluciones dadas en las

cafeterias del aeropuerto de Guayaquil, se conocié que las percepciones de los

usuarios estuvieron por encima de lo esperado. Se evidencié que los empleados de
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las cafeterias estudiadas realizan las devoluciones y cambios en los pedidos de los
usuarios de manera rapida.

15. Las cafeterias del aeropuerto de Guayaquil manejan una buena
administracién de personal en horarios pico

Con respecto a la administracion del personal en horas pico dentro del
aeropuerto de Guayaquil se conocid que las percepciones no alcanzaron las
expectativas de los usuarios. Se pudo observar que las cafeterias muestran
inconvenientes y retrasos al brindar el servicio en horarios pico, por lo que se debe

de mejorar la administracion del personal.

Figura 20
Administracién del personal
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16. Los empleados de las cafeterias del aeropuerto de Guayaquil
transmiten confianza

En la pregunta realizada si los empleados transmiten confianza al
momento de brindar la atencion al usuario, se evidencid que las percepciones se
encontraron por encima de las expectativas. Los resultados observados son
positivos para las cafeterias debido a que los empleados generan confianza en los

usuarios, generando en ellos un impulso para regresar a consumir sus productos.
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Figura 21
Confianza
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17. Siente seguridad al proporcionar sus datos en los sistemas de pago
de las cafeterias del aeropuerto de Guayaquil

Figura 22
Sistema de pago
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En cuanto a si sienten seguridad a la hora de usar los medios de pagos que
usan las cafeterias y brindar sus datos, las percepciones fueron mayores que las
expectativas. Estos resultados son positivos y pueden estar relacionados a la

confianza brindada por parte de los empleados observada anteriormente.
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18. Los empleados conocen de manera precisa los productos que se

ofertan
Figura 23
Productos
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Sobre si los empleados muestran que poseen conocimiento total sobre los
productos que ofrecen las cafeterias, se pudo apreciar que las percepciones
lograron superar las expectativas. El que los empleados conozcan de manera
precisa los productos que ofrecen le brinda a la empresa mayores oportunidades
de ventas.

19. El personal de las cafeterias del aeropuerto de Guayaquil suelen
dar sugerencias basadas en el conocimiento de los productos

En relacion a si los empleados de las cafeterias brindan sugerencias de los
productos en base a sus conocimientos a los clientes se conocid que las
percepciones fueron superadas. El brindar sugerencias a los usuarios sobre los
productos de la cafeteria, brinda un impacto positivo a los usuarios generando una

conexion entre el servicio de la cafeteria y el usuario.



Figura 24
Sugerencias
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20. El personal de las cafeterias del aeropuerto de Guayaquil se

muestra capacitado en los sistemas que utiliza

Figura 25
Personal capacitado
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Se evidencid que las percepciones sobre si los empleados estan

capacitados en el uso de los sistemas que usan para su atencion fue mayor que las

expectativas que tenian previamente los clientes de las cafeterias. El poder contar
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con personal capacitado con los sistemas usados brinda mayor agilidad y
confianza al momento de poner en practica su labor ante el cliente.

21. Los empleados de las cafeterias del aeropuerto de Guayaquil
proveen un servicio personalizado

Con respecto a las expectativas y percepciones sobre si los empleados de
las cafeterias brindan un servicio personalizado al cliente se conoci6 que las
percepciones fueron positivas en relacion a las expectativas evidenciadas, lo cual
es bueno ya que el margen de duda fue menor en las percepciones. Se evidencid
que los resultados de manera global en la pregunta son positivos; sin embargo, se
considera que estos pueden ser mejorados.

Figura 26
Servicio personalizado
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22. Los empleados atienden con cortesia

En cuanto a si los empleados atienden de manera cortés a los clientes se
encontro que las percepciones fueron menores a las expectativas que tenian los
usuarios antes de recibir el servicio. Por lo que se recomienda brindar capacitacion

a los empleados para mejorar su calidad de atencion y cortesia.
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m Totalmente en
desacuerdo

m Desacuerdo
= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

23. Los empleados demuestran paciencia al responder las inquietudes

de los clientes

Figura 28
Inquietudes

36,7%

31,0%

27.1%
°25.5%

) 9,8%
Expectativas 16,49 0
12 89 14,3%
0.49 I I
7,0%

Percepciones

m Totalmente en
desacuerdo

m Desacuerdo
= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

Con respecto a la pregunta realizada sobre si los empleados muestran

paciencia a la hora de responder y solucionar las inquietudes de los usuarios, se

conocio que las expectativas se encontraron por encima de las percepciones al

finalizar de recibir el servicio. Estos resultados negativos sobre la atencion pueden
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deberse a que los empleados no han sido capacitados en esta area o que a su vez
no cuentan con un protocolo o proceso para el manejo y resolucion de inquietudes
de los usuarios.

24. El tono de voz utilizado por los empleados es agradable

En cuanto a si el tono de voz usado por los empleados es agradable al oido
de los usuarios, se conocio6 que las percepciones no lograron alcanzar las
expectativas de los usuarios. Se observo que los empleados no aplican un tono de
voz amable al momento de comunicarse con los usuarios, lo cual genera que se
rompa una conexion entre ambos, dando un impacto negativo para las cafeterias.

Figura 29
Tono de voz
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25. El sistema de manejo de quejas es adecuado

Con respecto a las expectativas y percepciones de los usuarios al momento
de manejar las quejas dadas, se conocid que estas no son realizadas de manera
adecuadas debido a que se encontrd que las percepciones fueron menores que las
expectativas de los clientes, dejando asi en evidencia que las quejas no son
aceptadas de manera positiva por parte del personal de las cafeterias en el

aeropuerto de Guayaquil.
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Figura 30
Manejo de quejas
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Anélisis general de resultados

De acuerdo a los resultados observados en las expectativas y percepciones
de los clientes se pudo determinar que existen ciertos problemas en cuanto a la
dimension de elementos tangibles, puesto que el promedio de la dimension en las
percepciones de los usuarios fue de 3.23 (ver tabla 2). Esto se pudo ver reflejado
en las preguntas como la apariencia de folletos publicitarios, equipos e
instalaciones fisicas las cuales no se complementan de manera visual hacia la
atraccion del cliente, seguido de que la limpieza en el area no es la adecuada.

Por otra parte, se encuentra la dimension de fiabilidad la cual obtuvo
resultados similares a las expectativas del cliente, teniendo una diferencia de
0.03%, lo cual esta dado por la falta de compromiso por parte de las cafeterias al
solucionar problemas con los clientes y que las promociones publicadas en las
instalaciones no siempre se cumplen, puesto que no se detallan las restricciones
para acceder a las promociones causando sorpresas al usuario al momento que

realiza el pedido.
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En la dimensidn de capacidad de respuesta se dio a conocer que las
cafeterias no cuentan con personal suficientemente capacitado para brinda una
atencion adecuada al cliente, asi como también se encontraron demoras en el
servicio, falta de procesos para solucion de problemas fortuitos y un manejo poco
adecuado de la administracion del personal en horarios picos, lo cual causa que se
retrase la entrega de los pedidos o exista confusion en las 6rdenes.

En cuanto a la dimension de seguridad se evidencid que esta obtuvo una
percepcion mayor en relacion a las expectativas de los usuarios con un porcentaje
de 0.09% dado por que los empleados transmiten la confianza necesaria a los
usuarios al momento de la atencion y de realizar sus pagos; ademas de que
conocen bien el producto que ofrecen por lo que ayudan a los clientes con
sugerencias positivas, sumado a que manejan de manera correcta los sistemas con
los que se cuentan equipadas las cafeterias.

Las percepciones en la dimension de empatia estuvieron por debajo de las
expectativas con un promedio de 0.25% debido a la falta de cortesia percibida por
parte de los empleados durante la atencion, seguido de la falta de paciencia al
resolver las inquietudes del usuario, el uso inadecuado en su tono de voz el cual
no es agradable y finalizando con la poca capacidad que poseen al momento de
receptar las quejas de los usuarios. Por lo que es necesario la creacion de
alternativas para la mejora de las dimensiones estudiadas. A continuacion, se
muestra la tabla de los promedios generales de las dimensiones evaluadas en el
cuestionario, asi como también el promedio general de la variable el cual fue de

3.61 para expectativas y de 3.41 para percepciones.
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Tabla 2
Promedio dimensiones de calidad y satisfaccion

Promedio Dimensiones
Expectativas  Percepciones  Satisfaccion

Promedio Dimension Elementos

. 3,68 3,23 -0.45
tangibles
Promedio Dimension Fiabilidad 3,72 3,69 -0.03
Promedio Dimension Capacidad de 3,75 3,40 035
Respuesta
Promedio Dimension Seguridad 3,46 3,55 0.09
Promedio Dimensién Empatia 3,45 3,20 -0.25
Promedio General de Dimensiones 3,61 3,41 -0.20

Nota. La satisfaccién se calcula por medio de la diferencia entre percepciones y expectativas.

El promedio de dimensiones muestra insatisfaccion en elementos
tangibles, capacidad de respuesta y empatia. Se evidencié satisfaccion en
seguridad, mientras que en fiabilidad se mostré una ligera insatisfaccion que es no
es significativa. Se concluye que existe una insatisfaccion general por la
diferencia negativa de 0.20 entre percepciones y expectativas.

Se comprueba la hipotesis que declara: “La calidad del servicio que
brindan las cafeterias del aeropuerto José Joaquin de Olmedo incide positivamente
en la satisfaccion de los consumidores”, a través de un coeficiente de correlacion
de Pearson de 0.928 con significacién menor a 0.01, el cual se establecio entre la
calidad percibida y la satisfaccion de los usuarios como se muestra en la tabla tres.

Tabla 3
Correlacion de Pearson

Satisfaccion

Calidad Correlacion de ,928
percibida Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 384
Figura 31

Diagrama de dispersion
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Capitulo IV
Propuesta

En el siguiente acépite se muestra una serie de acciones que en conjunto
conforman la propuesta que se ejecutara a fin de mejorar la calidad del servicio,
esto con el objetivo de garantizar la satisfaccion de los clientes en las tres
cafeterias analizadas del Aeropuerto José Joaquin de Olmedo.
Tema de la Propuesta

Disefo de estrategias para mejorar la calidad del servicio, a fin de
garantizar la satisfaccion de los clientes en las tres cafeterias analizadas del
Aeropuerto José Joaquin de Olmedo.
Objetivo General

Desarrollar acciones estratégicas para mejorar la calidad del servicio a fin
de garantizar la satisfaccion de los clientes en las tres cafeterias analizadas del
Aeropuerto Jose Joaquin de Olmedo.

Obijetivos Especificos

Mejorar el servicio al cliente mediante la jerarquizacion de nuevos

procesos.

e Desarrollar un manual de funciones orientado a todo el personal que
conforma las tres cafeterias del Aeropuerto José Joaquin de Olmedo.

e Establecer un plan de capacitacion dirigido al personal de servicio de las
tres cafeterias del Aeropuerto José Joaquin de Olmedo.

e Mejorar la dimension elementos tangibles de las tres cafeterias del

Aeropuerto José Joaquin de Olmedo.
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Justificacion

La calidad del servicio es una pieza fundamental que debe predominar en
toda empresa, independientemente del tipo o giro del negocio; esto con el fin de
asegurar y mantener altos estandares de excelencia organizacional, lo cual se
traduce en lealtad y fidelidad de los clientes. La calidad se define como el grado
en el que un conjunto de caracteristicas cumple con los requisitos que el cliente
exige y demanda. De manera general, la calidad del servicio es el resultado que se
obtiene en el momento en que el usuario compara la percepcion del servicio
otorgado con lo que él realmente esperaba. En este punto, la calidad se asocia con
la satisfaccion, factor clave en la subsistencia, crecimiento y desarrollo de las
organizaciones.

El desarrollo de las siguientes acciones estratégicas permitira mejorar la
calidad del servicio otorgado por las cafeterias analizadas del Aeropuerto José
Joaquin de Olmedo; las mismas tienen como finalidad satisfacer las necesidades
de los consumidores. Una vez que se obtiene consumidores satisfechos las
organizaciones objeto de estudio sustentaran una serie de beneficios, dentro de los
cuales se encuentra la mejora de productividad de las cafeterias, fidelizacion de
los clientes actuales incluyendo la captacion de nuevos consumidores, se motiva
al personal de trabajo y sobretodo se obtiene una ventaja competitiva la cual se
convierte en un elemento diferenciador de la competencia.

Desarrollo de la Propuesta

En la siguiente seccion se evidencian las acciones estratégicas que se
derivaron mediante la aplicacion de las encuestas, las mismas que permitieron
identificar oportunidades de mejora generando el desarrollo una propuesta que se

caracterice por mejorar la calidad del servicio influyendo de manera positiva en la
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satisfaccion de los consumidores. A continuacion, se muestra en detalle las
actividades a realizar.

Mejorar el servicio al cliente

Es de gran importancia destacar que, la calidad del servicio que se ofrece
en las cafeterias debe fundamentarse en el cumplimento de ciertos requisitos que
demandan los consumidores, factores que intervienen desde que ingresan al
establecimiento, el trato y el nivel de empatia que el personal otorga al cliente, la
eficacia del servicio, el tiempo de espera y la atencién personalizada. Ante esta
perspectiva, la calidad del servicio que ofrecen las cafeterias tienden a distinguirse
conforme la objetividad y percepcion que el cliente otorga en funcion a las
experiencias vividas dado el trato recibido; en sintesis, la entrega de un servicio de
calidad se basa en el comprender de forma efectiva las necesidades y expectativas
que mantienen los clientes en cuanto a la atencion brindada.

Bajo este enfoque, dentro del objeto de estudio se han logrado identificar
una serie de factores que han afectado la calidad del servicio de las cafeterias y a
su vez han influido de forma negativa en la satisfaccion de los usuarios, uno de
ellos y el mas importante se deriva de la atencién deficiente que otorgan los
colaboradores hacia los usuarios. En consecuencia, con el fin de mejorar el
servicio al cliente, se determinaron una serie de nuevos procesos que se deben
ejecutar a fin de satisfacer las expectativas de los consumidores de las cafeterias;
este proceso abarca un conjunto de ocho pasos; donde se incluye desde la apertura
de la cafeteria hasta la facturacion del pedido (ver figura 32).

Respecto a la mision que se debe ejecutar en cada procedimiento, se
determinaron las siguientes acciones. Con respecto al primer proceso el cual se

denomina “Apertura de la cafeteria”: se hace referencia a las actividades
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relacionadas con la limpieza del local. La persona encargada de ejecutar esta tarea
deberé cerciorarse de que todas las areas de la cafeteria se encuentren impecables
antes de que el negocio empiece a operar. Cabe destacar que, las zonas interiores
deben limpiarse al menos dos veces al dia con el fin de evitar olores
desagradables, presencia de polvo o suciedad en las paredes, mesas y mobiliarios
del lugar.

En cuanto al proceso denominado “Recepcion del consumidor™: el
responsable debe otorgar una bienvenida cémoda, generando que el consumidor
se sienta a gusto en el lugar. Se procurara dar la bienvenida al mismo, mediante un
saludo; posteriormente se le asigna una mesa y el camarero o la persona encargada
indaga sobre las preferencias del consumidor a fin de proceder al siguiente paso.

El tercer paso, se denomina “Toma de comanda”: en este caso la misma
persona del proceso anterior es quien se encarga de realizar algunas sugerencias
del mena, informado los platillos claves del local o aquellos que se ha integrado
recientemente y que no se encuentran en la carta. Cabe destacar que la toma de
comanda debe generarse de forma efectiva; puesto que una mala ejecucion en
cuanto a errores de anotacion, podrian inferir en la entrega de un pedido diferente
que puede producir el descontento del usuario afectado la imagen del
establecimiento. Una vez culminado este proceso, se origina, la entrega del
servicio a la mesa; donde basicamente se debe proveer un servicio de calidad,
basado en los principios de eficiencia y calidad; este proceder se concibe como el
cuarto paso que se debe seguir en el proceso de atencion propuesto. Cabe
mencionar que este tipo de servicio puede generarse mediante la entrega de un
vaso de agua, u otros elementos sean estos comestibles, de uso o visualizacion que

la cafeteria considere necesario. Dentro de este enfoque, se integra una toma de
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decision que determina si los requerimientos del clientes fueron considerados de
forma total, sin excluir cualquier elemento.

El quinto paso, se manifiesta como la entrega de comanda al area de
cocina: en este proceso la persona que tomo el pedido debe dar lectura de estos a
los responsables de su preparacion, considerando las modificaciones que haya
escogido el consumidor. Adicional, se deberd comunicar el nimero de platos que
deben prepararse segun el total de clientes que se encuentren presentes. En este
caso para establecer el orden del servicio, la persona designada determinard como
punto de referencia el consumidor principal que se encuentra en la mesa. Una vez
que se haya cumplido este procedimiento, se procede a la elaboracion de dichos
alimentos junto con las bebidas; siendo estos actos el sexto y séptimo paso por
ejecutar. Cabe destacar que todos los platillos deben elaborarse segun las
disposiciones otorgadas por el cliente a fin de satisfacer sus necesidades y
expectativas, siendo este proceso una toma de decision; posteriormente, cada
pedido sera otorgado al usuario bajo la participacion del colaborador que dio
inicio a dicho proceso, contemplandose como el pendltimo paso.

Finalmente, se encuentra la facturacion del pedido; en este procedimiento
es importante no generar un sentimiento de presion hacia el cliente en abandonar
la mesa. La factura se debera presentar en los primeros cinco minutos que haya
sido solicitada; en caso de la existencia de desacuerdo por parte del cliente, se
debe otorgar una explicacion detallada de los cargos establecidos con la mayor
amabilidad y respeto. Por ultimo, se verifica la satisfaccion de forma verbal y se
despide al consumidor incitando su retorno en un futuro.

Mediante el desarrollo de este proceso se espera que el personal que labora

en las cafeterias otorgue un servicio de calidad. Dadas las pautas establecidas, se
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espera que el equipo de trabajo muestre una imagen positiva basandose en
aspectos de amabilidad, cortesia y actitud afable hacia el cliente, donde todas las
dudas e inquietudes que el mismo tenga sean resueltas de manera clara y objetiva
influyendo de forma radical en la satisfaccién del consumidor.

Figura 32
Proceso de atencion
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Con la finalidad de que cada cafeteria objeto de estudio reconozca el
protocolo que debe realizar, se elaboré un flujograma gréfico del proceso de
atencién; donde se integra dar la bienvenida del consumidor, asignar una mesa,
hacer entrega del menu adjudicando sugerencias por parte del mesero o del
responsable que se encuentra atendiendo una mesa en particular, tomar la orden o
comanda, elaborar los platillos, entregar el pedido requerido, facturar los platillos
y posteriormente despedir al consumidor. En la figura 33, se visualiza dicho
proceso, el mismo que se encuentra relacionado con los pasos previamente
descritos y que tanto los colaboradores como la cafeteria en general deben cumplir
a fin de otorgar un servicio de calidad. En este marco se resalta que el uso de tal
representacion grafica permitira que los empleados comprendan de forma correcta
las diversas etapas y fases que se deben cumplir desde que un cliente ingrese hasta

que el mismo abandona la cafeteria.

Figura 33
Flujograma gréafico del proceso de atencion.

ienvenida al cliente e Ubicacién del cliente o Entrega de mentiy sugerencias e Toma la orden o comanda

e Despedida del cliente

e Elaboracién de platillos e Entrega del pedido

e Facturacién del pedido

Manual de funciones
Un manual de funciones es una herramienta imprescindible que toda

organizacion emplea con el fin de poder determinar las responsabilidades y
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funciones de cada empleado que conforma una empresa. Es importante considerar
que, el mejoramiento del proceso de atencion en las cafeterias debe
complementarse con un documento que indique las obligaciones que debe cumplir
cada miembro de dicho lugar. Bajo este paradigma, se desarroll6 un pequefio
manual de funciones y operatividad, el mismo que tiene como objetivo principal
determinar que el trabajo se realice de forma organizada, dado que se erradicaré la
duplicidad de funciones, cada empleado contard con un mejor conocimiento del
rol que desempefia, se eliminan los cuellos de botella y el desequilibrio que pueda
existir en las cargas de trabajo.

Para llevar a cabo el desarrollo del manual de funciones se consideran
aspectos como la estructura organizacional de las cafeterias, las funciones de cada
cargo designado y los requisitos que se requieren para desempenfiar las
responsabilidades delimitadas. Dado este enfoque, se determinan las funciones
especificas de cuatro elementos que son: Administrador, jefe de cocina, auxiliar
de cocina y meseros, siendo estos, los elementos principales que inciden en la
operatividad de las cafeterias. Esto se debe a que el administrador, es la persona
que se encarga de llevar a cabo el cumplimiento de las actividades técnicas,
operativas y comerciales de la cafeterias incidiendo en la consecucion de los
objetivos. Por otro lado, el jefe de cocina es quien gestiona y mantiene el orden de
esta area siendo su maxima representacion y a su vez influyendo directamente en
la operatividad de la organizacion en conjunto con el auxiliar de cocina. Para
concluir, se integra la participacion de los meseros, uno de los recursos mas
importantes dentro de esta actividad, debido que su rol demanda de una buena
actitud hacia los clientes, donde la demostracion del compromiso se determina

como un elemento clave de su funcién laboral.
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Dentro de las funciones del administrador se encuentran las siguientes
responsabilidades: coordinar, organizar, dirigir y controlar los recursos
econoémicos, humanos y fisicos de la cafeteria; asegurar el cumplimiento de los
estandares de higiene y calidad del servicio prestado por la cafeteria; gestionar un
sistema de trabajo eficaz y eficiente que fomente el incremento de productividad y
rentabilidad de la cafeteria; fortalecer y promover nuevas politicas de atencion y
servicio al cliente de la cafeteria; ejecutar de forma constante reuniones con el
personal que conforma la cafeteria a fin de conocer los puntos criticos de la
misma y otorgar una solucion eficaz; verificar y controlar la recepcion y
almacenamiento de los productos evaluando el sistema de inventarios; contratar el
personal que trabajara en el restaurante. La persona que ocupe este puesto debe
ser un profesional en administracion de empresas o carreras afines; mantener una
experiencia de dos afios y sustentar excelentes relaciones interpersonales.

Referente a las funciones designadas al jefe de cocina, se establecieron las
siguientes: organizar los platillos de acuerdo con el menu establecido en la carta o
conforme las disposiciones del cliente; encargar los productos que se requieren
para la elaboracion de los platillos y evaluar su calidad; supervisar el area de la
cocina en la hora del servicio incluyendo los aspectos de limpieza; emplear los
mas altos estandares de calidad e higiene en la preparacion de los platillos;
preparar de forma ordenada y eficaz los alimentos requeridos previo el pedido
demandado. El responsable de ocupar este puesto, debe ser una persona que
sustente una amplia base gastrondmica, cuente con habilidades de liderazgo,
gestion y trabajo en equipo; ademas de mantener dos afios de experiencia.

En cuanto las funciones del auxiliar de cocina se encuentran las siguientes:

gestionar el control de los pedidos; guardar los alimentos en el area adecuada;
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medir o pesar los alimentos; preparar de forma adecuada los platos a servir;
ayudar en la preparacion de los alimentos; mantener limpia el area de trabajo;
limpiar de forma adecuada los comestibles; cortar y pelar las provisiones;
controlar la cantidad de productos que se emplearan en los platillos; almacenar los
alimentos sea en los estantes, armarios, congeladores u otras zonas de almacén;
[levar a cabo un seguimiento del minimo y maximo de los productos; gestionar y
administrar el control de los pedidos receptados. Respecto a la formacion
académica, la persona debera contar con cursos especificos de cocina o algun tipo
de formacion en la manipulacion de alimentos; los afios de experiencia estipulados
son dos afios.

Finalmente, dentro de las funciones que debe cumplir el mesero se
encuentran las siguientes: dar la bienvenida a los clientes y guiarlos a una mesa;
entregar la carta y describir el menu especial del dia, realizando sugerencias al
consumidor; tomar los pedidos requeridos por el cliente; dar lectura de la
comanda al area de cocina; servir los platillos demandados por el cliente; brindar
un servicio basado en los estandares de calidad, eficacia y eficiencia. Respecto a
la formacion académica, se determind la presencia de bachilleres que sustenten
conocimientos acerca del servicio al cliente, capacitaciones de meseros y
protocolos de atencidn. La experiencia requerida sera de un afio.

Por otra parte, respecto a la operatividad del personal que labora en las tres
cafeterias del Aeropuerto José Joaquin del Olmedo, se determinaron una serie de
requerimientos generales, integrando informacion relacionada con las normas que
debe seguir el personal, la relacion presencial que debe mantener el equipo de
trabajo con el consumidor, la capacidad de informacién y la gestion que se debe

seguir en la presencia de quejas y sugerencias del cliente. Es importante
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mencionar que, toda esta informacion podré visualizarse en conjunto con las
funciones y responsabilidades del personal de trabajo en un documento o manual,
evidenciado en el apéndice B. Para concluir, el manual de funciones debera ser
socializado con las maximas autoridades de las tres cafeterias objeto de estudio,
con la finalidad de verificar su aprobacion o realizar cambios. Esta actividad
mantiene un costo total de $ 36.00.

Plan de capacitacion

Actualmente las capacitaciones se han establecido como una herramienta
imprescindible para todo tipo de organizacion, puesto que su impacto permite
mejorar el desempefio de todo el personal que conforma una determinada
organizacion. Mediante la ejecucion de capacitaciones, se fomenta el desarrollo de
nuevas habilidades y destrezas que permitiran favorecer la atencién hacia el
cliente.

Dentro de los beneficios que se derivan de la ejecucion del plan de
capacitaciones hacia los empleados que conforman las cafeterias se encuentra: la
facil adaptacion del personal hacia el puesto de trabajo, incremento de eficiencia y
eficacia en el desempefio laboral, aumento de la productividad lo que a su vez se
traduce en el mejoramiento continuo de la calidad del trabajo. Por otra parte, el
desarrollo de capacitaciones fomentara la presencia de actitudes positivas en el
ambiente organizacional, la confianza y las relaciones interpersonales. Para
concluir, las capacitaciones permitiran potenciar la satisfaccion del colaborador
con respecto al puesto de trabajo influyendo de forma positiva en la satisfaccion
del cliente.

El siguiente plan de capacitacion se establecio segun las falencias y

problemas que se detectaron en el desarrollo de la investigacion. Mediante esta
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propuesta, se espera que los precios establecidos en las cafeterias objeto de
estudio se relacionen apropiadamente con el servicio de calidad ofrecido en dichos
establecimientos, factor que permitird incrementar el nivel de comunicacion entre
el personal de trabajo y el consumidor generando efectos positivos en la
satisfaccion del mismo.

El plan de capacitacion se encuentra dividido en cuatro modulos; el mismo
se ejecutara en un periodo aproximado de un mes, especificamente los dias
viernes, en el horario matutino manteniendo una duracion de dos horas. En la
tabla cuatro, se detallan los temas que se derivan de cada modulo de capacitacion.

Tabla 4
Plan de Capacitacion

Plan de capacitacion dirigido a las tres cafeterias del Aeropuerto José Joaquin

de Olmedo

Capacitacion de Servicio al cliente

Duracién Ocho horas
Tema: El cliente
¢Qué es un cliente?
¢Qué es el servicio al cliente?
¢Como identificar las necesidades del cliente?
Tema: Proceso de atencidn al cliente
Modulo ¢Cudles son los estandares de calidad del servicio?
1 La relacion entre la calidad de atencidn y la satisfaccion del cliente
Estrategias para mejorar el servicio de atencion
Tema: Quejas y sugerencias del cliente
Médulo Manejo de guejas y sugerencias
1l Actitud del personal frente a situaciones de conflictos
Implementacion de un buzon de quejas y sugerencias
Tema: Relaciones interpersonales
Moédulo Liderazgo y compromiso del personal de trabajo
v Trabajo en equipo
La importancia del clima laboral

Modulo |

Nota: Informacion recopilada del marco tedrico y resultados de las encuestas.
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Los elementos que se requerirdn para efectuar esta actividad, sera la
presencia de un capacitador, folletos instructivos, formatos de evaluacion, casos
de estudios, proyectores y computadoras. El costo total de esta propuesta abarca
un monto de $ 1 590.00; es importante destacar que dicho rubro incluye la
prestacion de servicios para todas las cafeterias objeto de estudio. En cuanto al
maodulo tres, especificamente en el tema de implementacion de un buzoén de quejas
y sugerencias; se determind la importancia de esta tematica con el fin de que los
clientes puedan estipular mediante escrito los reclamos que consideren importante
cambiar y mejorar en el proceso de atencion de las cafeterias. Este instrumento,
también permitird conocer cudl es la percepcién que mantiene el cliente con
respecto al lugar, de esta forma se podran desarrollar actividades estratégicas que
mejoren la satisfaccion del cliente.

En consecuencia, con el objetivo de evaluar la efectividad de los temas
desarrollados en la capacitacion hacia el personal de trabajo, se dispuso el
desarrollo de una pequefia encuesta dirigida a los consumidores de las tres
cafeterias del Aeropuerto José Joaquin de Olmedo. Dicha evaluacion se encuentra
conformada por cuatro interrogantes, donde se indaga la frecuencia de visita al
establecimiento, el nivel de satisfaccion relacionado con el servicio percibido por
parte del personal, la calidad de atencion relacionada con el precio de los
productos y la satisfaccion en general con la cafeteria.

Bajo una escala de Likert de cinco opciones, se determind lo siguiente:

17 a 20 puntos: el cliente se encuentra satisfecho con el servicio

13 a 16 puntos: el cliente se encuentra medianamente satisfecho

9 a 12 puntos: el cliente se encuentra insatisfecho

3 a 8 puntos: el cliente se encuentra totalmente insatisfecho
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Conforme lo establecido, la cafeteria podra ejecutar nuevas acciones que
permitan mejorar la calidad del servicio influyendo de forma positiva en el
incremento del nivel de satisfacciéon del consumidor final.

Tabla b
Encuesta de satisfaccion

Encuesta para validar el nivel de satisfaccion del cliente con respecto
al servicio otorgado

(5) Totalmente Satisfecho
(4) Muy Satisfecho

(3) Satisfecho
(2) Poco satisfecho
(1) Nada satisfecho

(5) Totalmente de acuerdo

(4) De acuerdo

(3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
(2) En desacuerdo

(1) Totalmente en desacuerdo

(5) Totalmente Satisfecho

(4) Muy Satisfecho

(3) Satisfecho

(2) Poco satisfecho

(1) Nada satisfecho

4.- ;Volveria a consumir en esta cafeteria?
(5) Totalmente de acuerdo

(4) De acuerdo

(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(2) En desacuerdo

(1) Totalmente en desacuerdo

Nota: Informacién recopilada de los resultados de las encuestas.

Acciones para mejorar la dimension elementos tangibles

Una de las dimensiones que sustenta gran relevancia para los clientes es
aquella denominada elementos tangibles. Esta hace referencia a la apariencia que
mantienen las instalaciones fisicas de la cafeteria, aspectos como la limpieza,

equipos, materiales y el personal en general. Mediante la informacion obtenida de



las encuestas y la aplicacion de un andlisis, se establecio mejorar los elementos
que emplean dicho establecimiento como son los folletos, cartas, inclusive se
determind el uso de herramientas sociales para obtener mayor participacion del
mercado.

En primer lugar, se determiné el desarrollo de flyers publicitarios, una
herramienta versatil, cuyo uso se adapta a cualquier tipo de empresa
independientemente del giro del negocio. Por otra parte, es un instrumento
econdmico, informativo, medible y de facil reproduccion. Los flyers podréan ser

visualizados en las mesas de las cafeterias, mediante el uso de porta flyers; esta

herramienta contara con informacion relacionada con las promociones del lugar,

el dia, precio, entre otros elementos. EI monto total de esta actividad abarca
$90.00.

Figura 34
Ejemplo de Flyersy Porta Flyers

PROMOCIONES
SEMANALES

TODOSLOS MIERCOLES A PARTIR DE LAS 17:00)
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Como segundo punto, se determinan una serie de puntos relacionados con

la limpieza del lugar. Esta informacion se relaciona con el proceso de apertura del
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establecimiento derivado de la propuesta “Mejorar el servicio al cliente”; no
obstante, en esta seccion se detalla a profundidad las acciones a realizar, para
mantener un lugar pulcro, conforme a las expectativas del cliente. En este marco,
se determina la importancia de la limpieza de las cafeterias; puesto que su
desarrollo constante, a mas de evitar la presenciar de alergias o enfermedades,
permite que los diferentes implementos que se ocupan en el establecimiento se
mantengan aseados influyendo efectivamente en su funcién principal y mayor
duracion.

La persona responsable de ejecutar las tareas de limpieza, deberé realizarlo
cuidando el desarrollo de ciertos perjuicios a los clientes. Como ya se ha
establecido, las zonas interiores deberan ser desinfectadas al menos dos veces al
dia. Cuando el cliente abandone la mesa, la persona encargada debera limpiar el
area establecida, generando un ambiente salubre para el siguiente consumidor que
ocupara dicha mesa. Para finalizar, se debe ejecutar una limpieza profunda
durante una vez al mes, donde se retiraran todos los cuadros, cortinas, lamparas,
flyers y demas elementos que se encuentran en el establecimiento.

A modo de cierre, se dispone el uso de herramientas sociales como
Facebook, Instagram e inclusive el uso de paginas web. Mediante estas
herramientas, se puede obtener mayor participacion en el mercado, debido que los
productos ofrecidos por las cafeterias podran ser visualizados por todas las
personas y no Unicamente por los clientes actuales que las mismas poseen. Esta
actividad, permitira incrementar el potencial publicitario y comunicativo de los

establecimientos, generando un mayor alcance hacia el consumidor.
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Recursos econémicos

En la siguiente tabla, se evidencia el costo de cada actividad que conforma
la propuesta. En primer lugar, se encuentra el manual de funciones, cuyo valor
corresponde a tres documentos, los mismos que se orientan Unicamente al
responsable de cada establecimiento, con el fin de obtener la aprobacion del
manual o se establece un proceso de modificacion. Respecto al capacitador, el
valor de los servicios del mismo incluye la participacion de las tres cafeterias. Por
otro lado, es importante destacar que los flyers de capacitacion, publicidad y
formato de evaluacion se valoran por un conjunto de 100 folletos; para finalizar,
el precio establecido para los porta flyers integra el monto de dos docenas. El
costo total de la propuesta abarca un total de $1.716,00.

Tabla 6
Recursos econdémicos

Cantidad Descripcion Precio unitario  Total

3 Manual de funciones $ 12.00 $ 36.00
1 Capacitador $1 500.00 $1 500.00
3 Flyers de capacitacion $ 10.00 $ 30.00
3 Formato de evaluacion $ 20.00 $ 60.00
3 Flyers publicitarios $ 10.00 $ 30.00
3 Porta Flyers $ 20.00 $ 60.00

Total $1 716.00

Nota: Presupuesto establecido en funcidn de las acciones propuestas.

Cronograma

Con la finalidad de ejecutar de forma organizada cada actividad que
integra la propuesta del presente documento, se procedié a realizar un cronograma
donde se definen las fechas en las cuales se deben ejecutar cada accion; las

mismas que se desarrollaran a partir del afio 2021.



Tabla 7
Cronograma de actividades
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Cronograma de actividades - Ao 2021

Actividades Ene. Feb. Mar. Abr.

May.

Adaptacion del nuevo proceso para
mejorar la atencion del cliente
Socializacion del manual de funciones
propuesto

Aprobacion o modificacion del
manual de funciones

Entrega de manual de funciones al
personal de trabajo

Cotizacion de los servicios del
capacitador

Adquisicién de flyers de capacitacion
y publicidad

Adquisicion de formatos de
capacitacion Desarrollo de la
capacitacion

Desarrollo de la capacitacion
Ejecucion de limpieza profunda

Nota: Proyeccion estimada para el cumplimiento de las actividades.
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Conclusiones

La calidad del servicio se define como el grado en el que una serie de
caracteristicas cumplen con los requisitos que el cliente demanda. Actualmente, la
calidad del servicio es un factor imprescindible en la gestion organizacional de
toda empresa sin importar el tipo de industria o giro de negocio; esto se debe a
que los clientes se encuentran cada vez mas informados por lo que son mas
exigentes. La calidad del servicio es el resultado procedente de la comparacion
que el usuario realiza entre la percepcion del servicio que se ofrece frente a lo
cliente esperaba, lo cual se traduce en satisfaccion. Este término proviene del
juicio cognitivo que realiza el consumidor sobre un bien o servicio influyendo de
forma directa en la fidelizacion y lealtad conductual hacia una determinada
organizacion.

Mediante un analisis desarrollado a un conjunto de estudios referenciales,
se determind que el servicio al cliente es un factor que sustenta gran relevancia
para las empresas, debido que, bajo este criterio se evidencia el éxito o fracaso de
las mismas. Por otro lado, la satisfaccion del cliente se deriva de factores como la
atencion percibida, cultura del servicio, la calidad, eficiencia y eficacia del
proceso de atencion otorgado por el equipo de trabajo e institucion en general.
Respecto al Aeropuerto José Joaquin de Olmedo, este se encuentra ubicado en la
ciudad de Guayaquil y es considerado uno de los mejores de Latinoamérica y del
Caribe. Referente al establecimiento objeto de estudio, este nace en el afio 1969
cuando un grupo de artesanos mantuvo una idea y la transformé en la fabrica de
café individual mas grande del mundo. Actualmente posee tres cafeterias en el

aeropuerto mencionado, se ubican en la sala de pre-embarque internacional, en el
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hall de arribos y hall de partidas, atienden las 24 horas del dia, todos los dias del
afo.

La investigacion utilizé un enfoque cuantitativo, alcance descriptivo,
correlacional, de método deductivo. Para llevar a cabo la recoleccion de datos se
empled el cuestionario del modelo SERVQUAL, el mismo que fue aplicado a un
total de 384 personas que acuden a las cafeterias del Aeropuerto José Joaquin de
Olmedo. Dado los resultados, se evidenci6 que existen problemas en la dimension
de elementos tangibles, ya que las percepciones estuvieron por debajo de las
expectativas, debido principalmente por la apariencia de folletos, equipos e
instalaciones fisicas, asi como también por la limpieza del lugar. Se evidencio
ademas deficiencias en el compromiso para solucionar problemas con los clientes,
ademas de confusion e incumplimiento de promociones. En la dimension de
capacidad de respuesta se reflejé un personal poco capacitado para atencion al
cliente, al igual que demoras en el servicio. Con respecto a la dimension de
empatia, se identifico poca paciencia del personal para resolver problemas de los
clientes, hubo inconvenientes con la recepcion de quejas, asi como falta de
cortesia. En consecuencia, se comprueba la hipdtesis de investigacion que
determina que la calidad del servicio que brindan las cafeterias del aeropuerto
José Joaquin de Olmedo incide positivamente en la satisfaccion de los
consumidores, con un coeficiente de correlacion de Pearson de 0.928.

Para concluir, con el fin de mejorar la calidad del servicio que otorgan las
cafeterias del Aeropuerto José Joaquin de Olmedo y a su vez influir de forma
positiva en la satisfaccion del cliente se desarrollaron un conjunto de actividades
estratégica; cuyas acciones integran la mejora del servicio al cliente a través de la

jerarquizacion de nuevos procesos, se desarrollé un manual de funciones
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orientado a todo el personal de cada establecimiento, se determiné un plan de
capacitaciones y se decretaron tres actividades para mejorar la dimension
elementos tangibles de cada organizacion. La propuesta ascendio a un total de
$1 716.00; es importante destacar que las actividades estipuladas se ejecutaran a

partir del afio 2021.
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Recomendaciones

Con el fin de mejorar la calidad de atencion en las cafeterias del
Aeropuerto José Joaquin de Olmedo, es importante socializar el manual de
funciones y los nuevos procesos determinados en el siguiente documento; esto
con el proposito de que dichas actividades sean aplicadas en el menor tiempo
posible, generando que el personal adopte una nueva cultura de servicio que
satisfaga las necesidades y expectativas de los clientes con mayor eficacia 'y
eficiencia. Consecuentemente, bajo un proceso de comunicacion total donde todos
los colaboradores reconozcan sus responsabilidades, se podréa generar un cambio
donde los beneficiarios directos son los clientes; de esta forma se otorgaré un
servicio de calidad.

Por otra parte, se recomienda que las maximas autoridades de las
cafeterias objeto de estudio motiven al personal de trabajo, generando un
ambiente organizacional seguro y confiable, donde cada colaborador ejecute de la
mejor manera las acciones desarrolladas en la presente propuesta. En relacion con
la motivacion, se determina que los establecimientos gestionen un programa de
motivacion, tanto intrinseca como extrinseca; de este modo se impulsa a los
trabajadores al desarrollo efectivo de sus funciones, siendo este el detonador
principal para ejercer la entrega de un servicio de calidad.

Cuando las acciones se hayan implementado, se recomienda establecer
evaluaciones de forma periddica, a fin de identificar oportunidades de mejora que
impulsen al incremento de la satisfaccidn de los clientes. Este tipo de evaluaciones
pueden orientarse tanto para medir el desempefio de los colaboradores, como para

evaluar la satisfaccion de los clientes; esto con la finalidad de reconocer qué
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aspectos deben gestionarse a futuro con el propdsito de seguir cumpliendo con los
objetivos organizacionales.

Para finalizar, se sugiere desarrollar un Balanced Scorecard en donde se
tenga un mapa estratégico con indicadores claramente definidos, los cuales tengan
a la calidad y satisfaccion usuaria como pilar fundamental. Esto permitira
monitorear el cumplimiento de objetivos y las acciones estratégicas llevadas a

cabo.
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Apéndices

Apéndice A. Cuestionario SERVQUAL

&+

UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL
_ SISTEMA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Tema: Incidencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de los consumidores
en las cafeterias del Aeropuerto José Joaquin de Olmedo de la ciudad de Guayaquil.

Se pide de favor que conteste las siguientes preguntas con toda la sinceridad del
caso, recordandole que toda informacién que proporcione servird para un estudio
de caracter académico, por lo que los datos que brinde seran confidenciales. De
antemano se le agrade por su colaboracion.

Datos demograficos
Género

[ ] Femenino
[ ] Masculino

Edad
[ ] De 18 a 25 afios
[ ] De 26 a 35 afios
[ ] De 36 a 45 afios
[ ] De 46 a 55 afios
[ 1 Més de 55 afios

Nacionalidad
[ ] Ecuatoriana
[ ] Extranjera

Totalmente en desacuerdo (TD), desacuerdo (D), ni de acuerdo ni en desacuerdo
(DA), de acuerdo (A), totalmente de acuerdo (TA).



ITEMS

Expectativa antes de

recibir el servicio

TD | D

DA

A

TA

Percepcion luego de recibir
el servicio

ELEMENTOS

TANGIBLES

1. Las cafeterias del aeropuerto de Guayaquil tienen equipos
de apariencia moderna.

TD

DA

A

TA

2. Las instalaciones fisicas de las cafeterias del aeropuerto de
Guayaquil son visualmente atractivas.

3. Los empleados de las cafeterias del aeropuerto de Guayaquil
tienen buena presencia.

4. Los materiales utilizados en las cafeterias del aeropuerto de
Guayaquil como folletos y promociones son atractivos
visualmente.

5. Las cafeterias del aeropuerto de Guayaquil muestran sus
instalaciones limpias.

FIABILIDAD

6. Las cafeterias del aeropuerto de Guayaquil cumplen con las
promociones ofertadas.

7. Las cafeterias del aeropuerto de Guayaquil demuestran
compromiso al momento de resolver problemas.

8. Las cafeterias del aeropuerto de Guayaquil muestran
estandares de calidad en los productos que venden.

9. Las cafeterias del aeropuerto de Guayaquil aseguran la
disponibilidad continua de los productos que venden.

10. Las cafeterias del aeropuerto de Guayaquil proporcionan
sistemas de conservacién adecuados para los productos que
expenden.

CAPACIDAD

DE
RESPUESTA

11. Los empleados estan capacitados para el servicio que
ofrecen.

12. Los empleados ofrecen un servicio rapido.

13. Las cafeterias del aeropuerto de Guayaquil proporcionan
procesos que permiten solucionar casos inesperados o
fortuitos.
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14. Las cafeterias del aeropuerto de Guayaquil atienden con
rapidez el manejo de devoluciones.

15. Las cafeterias del aeropuerto de Guayaquil manejan una
buena administracion de personal en horarios pico.

16. Los empleados de las cafeterias del aeropuerto de
Guayaquil transmiten confianza.

17. Siente seguridad al proporcionar sus datos en los sistemas
de pago de las cafeterias del aeropuerto de Guayaquil.

18. Los empleados conocen de manera precisa los productos
que se ofertan.

19. El personal de las cafeterias del aeropuerto de Guayaquil
suelen dar sugerencias basadas en el conocimiento de los
productos.

20. El personal de las cafeterias del aeropuerto de Guayaquil
se muestra capacitado en los sistemas que utiliza.

21. Los empleados de las cafeterias del aeropuerto de
Guayaquil proveen un servicio personalizado.

22. Los empleados atienden con cortesia.

SEGURIDAD

EMPATIA

23. Los empleados demuestran paciencia al responder las
inquietudes de los clientes.
24. El tono de voz utilizado por los empleados es agradable.

25. El sistema de manejo de quejas es adecuado.

Tomado de Aguirre y Serrano (2018).
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Apéndice B. Manual de funciones y operatividad

MANUAL DE
FUNCIONES Y
OPERATIVIDAD
PARA LAS

CAFETERIAS DEL
AEROPUERTO
JOSE JOAQUIN

DE OLMEDO
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INTRODUCCION

El manual de funciones y operatividad es una
herramienta que describe las funciones vy
responsabilidad de cada elemento que conforma
el equipo de trabajo de las cafeterias del
Aeropuerto José Joaquin de Olmedo; incluyendo
informacién relevante sobre la operatividad que
el personal debe gestionar durante el proceso de
atencion.

El presente manual, contiene la descripciéon de
los puestos; adicional, informacién relacionada
con la formacidn académica, experiencia y
habilidades que debe mantener determinada
persona para ocupar un puesto dentro de los
establecimientos.

OBJETIVOS

e Identificar los requerimientos minimos a
considerar en los puestos tipo.

e Facilitar el proceso de reclutamiento y
seleccion de personal.

e Establecer una herramienta administrativa
gue contiene la informacidn necesaria de
todos los puestos de trabajo.
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FUNCIONES DEL ADMINISTRADOR

Responsabilidades:

Coordinar, organizar, dirigir y controlar los recursos econémicos,
humanos y fisicos de la cafeteria.

Asegurar el cumplimiento de los estandares de higiene y calidad del
servicio prestado por la cafeteria.

Gestionar un sistema de trabajo eficaz y eficiente que fomente el
incremento de productividad y rentabilidad de la cafeteria.

Fortalecer y promover nuevas politicas de atencidn y servicio al cliente
de la cafeterfa.

Ejecutar de forma constante reuniones con el personal que conforma la
cafeteria a fin de conocer los puntos criticos de la misma y otorgar una
solucion eficaz.

Verifica y controla la recepcion y almacenamiento de los productos
evaluando el sistema de inventarios.

Contratar el personal que trabajara en el restaurante.

Formacidn: Profesional en administracion de empresas o carreras afines.

Experiencia: Dos afios.

FUNCIONES DEL JEFE DE COCINA

Responsabilidades:

Organizar los platillos de acuerdo con el menu establecido en la carta o
conforme las disposiciones del cliente.

Encargar los productos que se requieren para la elaboracion de los
platillos y evaluar su calidad.

Supervisar el area de la cocina en la hora del servicio incluyendo los
aspectos de limpieza.

Emplear los mas altos estandares de calidad e higiene en la preparacion
de los platillos.

Preparar de forma ordenada y eficaz los alimentos requeridos previo el
pedido demandado.

Formacién: Sustente amplia base gastrondmica.

Experiencia: Dos afos.
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FUNCIONES DEL AUXILIAR DE COCINA
Responsabilidades:

e Gestionar el control de los pedidos.

e Guardar los alimentos en el area adecuada.

e Medir o pesar los alimentos.

e Preparar de forma adecuada los platos a servir.
e Ayudar en la preparacidn de los alimentos.

e Mantener limpia el area de trabajo.

Formacién: Cursos especificos de cocina o algln tipo de formacion en la
manipulacién de alimentos.

Experiencia: Dos afios.

FUNCIONES DEL MESERO
Responsabilidades:

e Dar la bienvenida a los clientes y guiarlos a una mesa.

e Entregar la carta y describir el menu especial del dia, realizando
sugerencias al consumidor.

¢ Tomar los pedidos requeridos por el cliente.

e Dar lectura de la comanda al area de cocina.

e Servir los platillos demandados por el cliente.

e Brindar un servicio basado en los estandares de calidad, eficaciay
eficiencia.

Formacién: Bachilleres que sustenten conocimientos acerca del servicio al
cliente, capacitaciones de meseros y protocolos de atencidén

Experiencia: Un afio.
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OPERATIVIDAD DEL PERSONAL DE TRABAJO

Requerimientos Generales
e Normas para el personal

1.- Dentro de las formulas de cortesia que debe gestionar el personal se
encuentra: saludar al cliente (buenos dias, buenas tardes, buenas noches);
ofrecer ayuda al cliente ((;En qué le puedo colaborar?); despedir al cliente
(jGracias por visitarnos, vuelva pronto!).

2.- EL personal de trabajo debe otorgar un trato amable a los consumidores; este
factor se reflejard mediante la predisposicién en atender de forma correcta al
cliente. Utilizar un tono de voz que no refleje prisa o ansiedad. Mantener la
capacidad de escuchar con atencion los requerimientos del cliente, desarrollar
preguntas que faciliten la comunicacién con el cliente y finalmente contar con la
capacidad de sonreir.

3.- Respecto a la imagen del personal, este debe acudir al puesto de trabajo de
forma impecable, aseado y portando el uniforme del lugar. Deben mantener un
perfil profesional, pulcro y ordenado en el servicio. Respecto a los cddigos de
estética, los hombres deben estar bien peinados y afeitados; al igual que las
mujeres, deben estar bien peinadas sin mantener exceso de joyas, maquillaje o
perfumes.

4.- El personal de trabajo debe mantener una imagen de interés con el cliente,
mediante el control visual, asentir de forma regular cuando el cliente dispone
alguna sugerencia, dar respuestas a las interrogantes del cliente y otorgar
atencién personalizada.
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. Relaciéon presencial con el cliente

1.- EL personal de trabajo debe encontrarse siempre a la vista del cliente. Cuando
se presente una barrera es importante que el personal no dé la espalda al
cliente; es importante destacar que, cuando un cliente se dirige a un miembro
del equipo independientemente del area de actuacién, este debera ofrecer su
servicio de forma incondicional, satisfaciendo las necesidades del consumidor.

2.- El servicio debe ofrecerse con la mayor rapidez; considerando el punto
anterior, el colaborador deberd dejar el trabajo que se encuentre realizando
siempre y cuando esto es posible; en caso de no serlo, se ofrecera una disculpa
cerciorandose que la atencion se otorgue con eficacia para dicho cliente.

3.- En casos de que los colaboradores se encuentren ocupados con otros clientes,
es importante realizar una indicacién gestual, el mismo que servird como un
nexo visual para mantener el tiempo de espera con el consumidor. Una vez
realizado este proceso, se procede a verificar las necesidades del cliente
identificando la mejor opcidn de satisfacer sus necesidades.

4.- En casos de interrupciones hacia el empleado, se debe solicitar previa
autorizacién al cliente para proceder con lo mencionado anteriormente.
Relacionado con este caso, el colaborador debera pedir disculpas al cliente
solicitando que el servicio de atencidén sea gestionado por otro compariero de
trabajo.

. Capacidad de informacién

1.- El personal debe poseer un conocimiento exhaustivo acerca de la oferta que
mantiene el establecimiento, esto involucra las propuestas gastrondmicas del
lugar, productos. servicios e instalaciones, horarios y demas factores que el
cliente requiera conocer.

2.- El personal de trabajo debera responder las dudas que mantiene el cliente
acerca del servicio verificando su total comprensidn. En caso de que el cliente no
se sienta satisfecho con la respuesta otorgada, dado que no el area de actuacién
del colaborador, el mismo debera presentar al compafiero de trabajo que pueda
cumplir con el requerimiento del cliente.
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. Gestidn de quejas y sugerencias

1.- Cuando el cliente mantiene una queja acerca del servicio u otro factor
derivado del proceso de atencion, el personal responsable debera prestar total
atencién a lo que comunica el cliente, analizando los detalles y valorando la
situacién con el fin de que dicho evento no vuelva a presentarse.

2.- Es importante destacar que se debe escuchar al cliente hasta que el mismo
culmine, sin dar lugar a interrupciones por parte del personal. Existen casos
donde el cliente no siempre tiene la razdén; sin embargo, se procederd a dar una
disculpa que merme su disgusto, informado la toma de medidas que permitan
mejorar la situacion presenciada. EL cliente debe presentar su queja por escrito
mediante un formulario otorgado por el establecimiento.
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RESUMEN/ABSTRACT (150-250 palabras):

La calidad del servicio es un concepto multidimensional que ha sido abordado a través de diversos estudios.
Esta variable ha sido estudiada en conjunto con la satisfaccion del cliente que se define como el cumplimiento
de las expectativas, medido a través de sus percepciones. El objetivo general del presente trabajo de
investigacion consistio en determinar la relacion de la calidad del servicio con la satisfaccion de los
consumidores en las cafeterias del Aeropuerto José Joaquin de Olmedo de la ciudad de Guayaquil, a traves de
una investigacion de campo para el disefio de estrategias de mejora del servicio al cliente. La metodologia de
la investigacion se compuso de un disefio no experimental, de corte transversal, método deductivo con enfoque
cuantitativo, cuya técnica fue la encuesta del modelo SERVQUAL. El alcance del trabajo fue descriptivo-
correlacional, con una investigacion realizada a una muestra de 384 personas que representan a una poblacion
de 290 000 clientes atendidos durante el afio 2019 en las tres cafeterias objeto de estudio. Las dimensiones con
mayores problemas fueron elementos tangibles, capacidad de respuesta y empatia. De forma general, se
identifico insatisfaccion en el servicio. La propuesta se centrd en la mejora del servicio al cliente, creacion de
un manual de funciones, plan de capacitacion y acciones para mejorar los elementos tangibles. Se concluye que
la calidad del servicio que brindan las tres cafeterias analizadas del aeropuerto José Joaquin de Olmedo incide
positivamente en la satisfaccion de los consumidores, con un coeficiente de correlacion de Pearson de 0.928.
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