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SINTESIS

El presente proyecto pretende ejecutar el distipo de la calidad de servicio y atencién al
cliente de la Cevicheria Chavecito, para conocekisten puntos débiles y fidelizar los usuarios
actuales y nuevos del negocio en mencion. El toalmajestigativo se realizé desde un enfoque
cualitativo tipo descriptivo y no experimental, darfinalidad de determinar la percepcion de los
clientes externos a nivel del servicio y calidadrgado, mismo que se realizé a través de la
aplicacion de técnicas e instrumentos de investigac

Se aplicaron encuestas en escala de modelo QHRV y técnica de observacion directa en el
local; para esto se formalizaron 210 encuestas,squasaron como base para reconocer las

debilidades que pudiera tener el servicio de abenal cliente.

Palabras Claves:

Servicio, Atencion al cliente, Calidad de servi@ervqual.
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ABSTRACT

This project aims to execute the diagnosis of tiedity of service and customer service of the
Cevicheria Chavecito, to know if there are weakeessd to retain the current and new users of
the business in mention. The research work wagedanut from a qualitative descriptive and not
experimental approach, with the aim of determirtimg perception of external clients at the level
of the service and quality granted, which was edraut through the application of techniques and
instruments of research.

Surveys were applied at SERVQUAL model scabtkdirect observation technique on-site;
210 surveys were conducted for this, which sen®a@ dasis for recognizing weaknesses that

customer service might have

Keywords:

Service, Customer Service, Quality of Service, Geal.



1. INTRODUCCION

La calidad de servicio es de mucha relevancia €mriganizaciones a nivel mundial, por el
simple hecho de que los clientes exigen siempnedjor en su atenciéon. A medida que pasan los
afos, la tecnologia, el desarrollo del mercadoog@so técnico, estas ofertas llegan al cliente,
pero un poco mas limitada. Los cambios econdmiaosele mundo han impuesto mayor
competencia.

La Cevicheria Chavecito, se encuentra ubicada €iudad de Manta, cuenta con 32 afos de
trayectoria en el cantdn en ese tiempo laboraba @lrero en la empresa Inepaca, pero gracias a
sus aspiraciones econémicas empez06 a meditar gobrépo de negocio le daria satisfacciones
econdémicas, entonces decidi6 que la mejor opcibna eon  restaurante.

El lugar ideal, fue la casa de sus padresadbidrente a la iglesia El Rosario, empez6 con un
local pequefio de construccion mixta inclusive perde del suelo era de cemento y la otra era solo
tierra tras los afios crecio el local, es una sledaicheria mas destacadas en el medio localpor s
buena sazoén. Su edificacion se afecto por el Tet@en Ecuador del 16 de abril del 2016, después
con 2 afios se mejorod la edificacion, en la actadlielstd ubicada en el mismo sector de Tarqui
ubicada frente a la iglesia El Rosario.

La Cevicheria Chavecito es muy conocido puest@llegan personalidades del &mbito politico,
artistico ya que muchas familias se dan cita pagastar las delicias del mar.

El presente trabajo esta conformado por cuapitulos, los cuales se enuncian a continuacion:
Capitulo 1 Y II, presenta el marco tedérico compaepbr los antecedentes investigativos,
fundamentacion tedrica y legal; Capitulo Il sesgrga un diagnéstico o estudio de campo, que

contiene la metodologia de investigacion, entresediipo de investigacion, poblacion y muestra,



técnicas e instrumentos, andlisis e interpretad@rmrresultados; y el Capitulo 11l Contiene la
propuesta, aqui se presenta el titulo, objetivaigsarrollo de la propuesta; para finalizar con las
justificacion, conclusiones y recomendaciones.

Siendo la gastronomia parte del turismo urexrradtiva de progreso econémico y social debe
establecerse bajo criterios de sostenibilidad eeg favorecer a todos los implicados ser factible
econdmicamente, equitativo y brindar un alto grdelaatisfaccion al turista en general.

La gastronomia en turismo es un gran motowral micondmico y social. Pese a los desastres
naturales han surgido en los ultimos afios, el ssetda venido recuperando y creciendo en la
busqueda de nuevas plazas.

Los factores econdmicos y calidad de servieicestablecen como criterios importantes al
momento de buscar destinos turisticos y gastrora@nien combinacion con una buena oferta
turistica de calidad y atencion al cliente, permitpue un negocio se consolide entre las

preferencias de los consumidores.



1.1 Antecedentes

Sobre esta tematica existe informacion impbetgue permite conocer los aspectos que han
sobresalido en este campo, de tal manera que senéonmacion cientifica documental, tal
como a continuacion se indica:

Segun Cevallos, Carrefio , Pefia, & Pinagortd9R0a revista de san Gregorio tiene la
objetividad de analizar e interpretacion calidadsdevicio mas objetiva con la metologia no
expirimental para elevar la calidad de servicio eboaso practico de Registro Civil de la ciudad
de Manta basado en modelo SERVQUAL las 326 enzwesla difericiancion de 2 grupos A
(Antigua agencia Manta del Registro Civil) en 71BofActual Agencia Manta del Registro Civil)
83% las comparaciones de calidad del servicio afirforma mas objetiva se entiende mas
satisfacion con la actecion actual agencia qaeaaterior.(p.56)

Por otro lado Pefa Fajardo (2018) En su tésiada “Diagnostico de la calidad de servicio y
satisfaccion al cliente de la Cevicheria PEPE 83adrollada en la Universidad de Guayaquil, tiene
como objetivo analizar los factores que influyeneecalidad de servicios y atencion al cliente para
disefio de la estrategias de mejora, debido a #&isfeccion que poseen los clientes al momento
de recibir los servicios, enfoque mixto, se reabiztrasvés de modelo SERVQUAL, con 383
encuestados. Como conclusion se identificd lanéis de servicio que deben mejorar como
agilidad del servicio, tiempo de despacho y orgaién al momento del servicio y falta de
capacitacion de los empleados responder pregubaschentes.

El trabajo de Flores Diaz & Davila Torres (2D£8 una tesis de maestria el cual tiene como
tema “evaluacion de la calidad del servicio enedtaurante turistico el cantaro E.l.R.L. de
Lambayeque” tuvo como objetivo demostrar la satsén del cliente, siendo entonces unos de

los indicadores de la calidad del servicio. Pémse utilizé el modelo de calidad SERVPERF



que mide tres dimensiones capacidad de repuestati@nelemento tangible, y la muestra
comprendieron 80 encuestado quienes respondidrooestionario, en entrevista y debidas
observaciones con el objetivo determinar que lesids se siente conforme el servicio brindado
por los colaboradores y la calidad de platos gastmico mas tradicionales de la comida
Lambayecana, llegando asi satisfacer sus necesigant®uirando asi el servicio viable.

Por otro lado Coronel (2016) en la tesis tdolgrofesional de licenciado en administracion
“Calidad de servicio y grado de satisfaccion Pidm&en el centro comercial mega plaza Lima” la
cual tiene como objetivo determinara la calidadelicio y grado de satisfaccion del cliente en
el Restaurant Pizza Hut aplicando el metodolog&erifgtiva — correlacion con la informacion
obtenida de 4800 cliente un promedio general 416%6s clientes se encuentra en total acuerdo
con los servicio; solo el 11% de los clientes eatsi en indiferencia o desacuerdo con esta variable
en estudios. En el Restaurante Pizza Hut su reeuta, 1% equivales que los clientes satisfechos,
y solamente el 10% se encuentran insatisfecho @@l agpmento si existe relacion significativa
entre calidad de servicio y grado de satisfaccion.

Asi mismo, segun Armendariz (2016) En su t&tidada maestria “calidad de servicio y
atencion al cliente en Azuca Beach, Azuca BistbRestaurant, y sugerencia de mejora”, Trabajo
en el cual, tiene como objetivo elevar el niveldésfaccion laboral de los colaboradores como
referencia de algunos principales restaurantesadbgen Plaza Foch metodologia descriptiva a
sus vez 341 encuestados en base de la dimensiene®delo Servqual se refleja como clientes
como externo e interno posibles soluciones a pnadeencontrados

Lo que establece Vivar Mora (2016) en sudm@lnvestigativo sobre la “elaboracion de un
modelo de evaluacion para la calidad del servinioestaurante en cuenca” tiene como objetivo

elevar, validar y valorar correctamente que englobaestaurantes de primera, segunda terceray,



cuarta categoria de la calidad de servicio, tomamdoesta la seis dimensiones tales servicio, al
cliente, alimento, entorno, higiene, servicio coenpéntario, relacion de calidad/precio con el

método cualitativa en la 270 encuesta mediante lmdslervqual demostrando son necesario 6
dimensiones en un 68% , el 32% restante son subBn®nsiones y variables propuesta que van
desde 3.97 a 4.83 en la escala de 5, lo que mupstrdas diferentes dimensiones son poca
diferencia, equivalente en importancia. Esto cordauieon restante son nuevas dimensiones y
variables propuestas que todas dimensiones vanrdano para prestar un servicio de calidad.

En su tesis titulada “La calidad de Servicisuyinfluencia en la fidelidad de los clientes,ocas
contacom SIC E.l.LR.L en Huancayo Metropolitano’lizs@la en la Universidad Nacional Del
Centro del Peru, que dice que miden el grado flddidad de las empresas; la calidad de servicio
es un término muy discutido, no solo desde el pu®ovista fisico, si no en la satisfaccion
emocional, la empresa fue creada en base a laidedeke los clientes para perdurar en el tiempo;
con los clientes locales no solo que compren sefayzar los servicios. Método no experimental,
correlacional con la precesion de 206 clientes ai@ndayo Metropolitano obteniendo un valor de
99%. El aspecto importante en la fidelidad en lpreisa es considerar al cliente con respecto a la
empresa, tomando en cuenta las acciones futuras)oguclientes satisfecho, hara el efecto

multiplicador y esta es la mejor publicidad dergpeesa.



1.2.1. Formulacion del problema

Se propone la idea de un diagnéstico de ldazhlde servicio de la Cevicheria Chavecito que
se dedica a la venta de diversidad de platos adehgzoducto del mar y comida gastronémica de
Manabi, todo esto, debido a que existe desconatimgmbre la calidad de servicio que brinda el
local y no se encuentran investigaciones que ahoddeeste tema, por lo tanto, se formula el
problema ¢Cdémo es la calidad de servicio en ladBevia Chavecito ubicada en la ciudad de
Manta?

La problematica aludida refiere a que el tuasen la ciudad de Manta esta en auge, teniendo
como atractivo a su vez la gastronomia local dentalera que al no disponer de los procesos de
servicios apropiados para atender a los Usuariedgrusentirse insatisfechos con la atencion del
servicio brindado, poniendo en riesgos el factoneeial fundamental que permita convertirlos
en Clientes de la Cevicheria Chavecito.

Con el avance de la tecnologia y comunicacidassredes sociales son un espacio en el cual
existe retroalimentacion entre empresas — cliemtesde el usuario puede llegar a colocar su
experiencia sobre un servicio recibido; si es p@siera bueno para el negocio, mientras que los
comentarios negativos pueden transformarse endiaglpara la imagen del local o empresa.
Una opinion negativa de un usuario descontentagieg directamente al futuro cliente con una
sentencia anticipada del servicio que aun no hHhidec

Otro motivo que puede influenciar al momentddedar un servicio o producto es el modo en
abordar al cliente; el empleado debe gozar unaeipr oral y corporal correcta. Si un usuario es
bien atendido, se tendra como resultado un posii#ate fijo y probablemente divulgara su

experiencia positiva.



1.2.1.1. Problema Especificos

= ¢ Disponen Servicio rapido ayudar al cliente, esomamte para la calidad del servicio?

= ¢ Cual es la capacidad de atencion personaliza@asriopgdan a sus clientes, es importante
para la calidad de servicio?

= ¢De qué manera capacitan a los empleados, suiaoyteal transmitir confianza es
importante para la calidad del servicio?

= ¢ COmo esta la infraestructura, equipos y empleaddbsndar un servicio, es importante

para la calidad del servicio?

1.2.2 Objeto y campo de accion

Obijetivo: Calidad de servicio

Campo de accion:Cevicheria Chavecito

Formulacion de los objetivos

1.2.3. Objeto General

Diagnosticar la calidad de servicio de la Clegita Chavecito ubicada en la ciudad de Manta.

1.2.3.1. Objetivos Especificos

» Analizar la capacidad de respuesta en la calidaoécio de la Cevicheria Chavecito en
la ciudad de Manta.

= Percibir la empatia que brindan los empleados ahembo de atender a los usuarios que

acuerden en la Cevicheria Chavecito.



= Determinar los elementos tangibles de la calidadeteicio de la Cevicheria Chavecito
ubicada en la ciudad de Manta.

» Analizar la fiabilidad de los empleados.

1.2.4. Formulacion de las Hipotesis

La calidad de servicio percibido por los usesmde la Cevicheria Chavecito ubicada en la ciudad

de Manta, satisface las necesidades de los clientes

1.2.4.1. Hipotesis especificas

» La atencion personalizada de los empleados hexigiéntes.

» La capacidad de respuesta de los empleados haahdotes favorable.
» Lainstalacion, empleados y equipos son favorables.

= | a fiabilidad de la cevicheria hacia los clientegdrables.

1.2.4.2. Definicién de variables

Una variable es lo que nos permite conocespe@o especifico que nos interesa de nuestro
objeto de investigacion. Un elemento que sintet@aceptualmente lo que queremos conocer de
la unidad de andlisis investigada.

Variable

Calidad de servicio

1.2.5.3 Justificaciéon

El deseo de realizar este proyecto ingastio nace fundamentalmente por el agrado al tema

y, ademas, porque este proyecto forma parte imgertzara la obtencion del titulo profesional.



La presente investigacion se realizo con lalifitad de aplicar los conocimientos adquiridos
durante el curso de la carrera y buscar la relezane tiene la calidad de servicio con la relacion
de la satisfaccion del cliente en las areas gastnaras, intentar contribuir una base necesaria para
entender que la calidad de servicio es perfeataggdmental para que la Cevicheria pueda perdurar
y continle siendo reconocida en el mercado.

Tomando en cuenta los objetivos establecido$adealidad de servicio de la Cevicheria
Chavecito de optimizar la calidad en los procesogrth manera positiva para su crecimiento que
brindad y alto nivel de satisfaccién a los clierteso a los turistas nacionales y extranjeros.

Con la informacién obtenida en el diagnostia rksultado se pudo determinar que las
Cevicheria no concluyente el servicio en el tiemppmmetido, no ofrecen un servicio rapido, y los
empleados en ciertas ocasiones estan ocupadoseppomder a las preguntas de los clientes, lo

tanto se establecen esas estrategias para mejtasipartes negativas.

1.3. Disefio Metodolégico

1.3.1. Alcance

La presente investigacion cualitativa de enéotijpo exploratorio y descriptivo, debido que se
aplicé la encuestas, para poder estudiar atribytosalidades del fendmeno investigado que
permitié recopilar la informaciéon de manera diretdanvestigacion exploratoria debido a que es
un tema no estudiado, y descriptiva porque seatgara tomar datos que nos permita explicar la
informacion para determinar la calidad de serwigida Cevicheria Chavecito ubicada en la ciudad
de Manta. Para esto se aplicd el cuestionario BHRV®UAL y para interpretar los resultados
obtenidos. Aplicando los tipos de investigacionlesgiorio y descriptivo establecido por los

autores Sampieri, Fernandez Collado , & Baptist@142 “Mencionan que los estudios
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exploratorios se realizan cuando el objeto es examin tema o problema de investigacion poco
estudiado, del cual se tiene muchas dudas o naasabbrdado antes” (p.90). Los estudios
descriptivos buscan especificar propiedades y tafaticas cualquier fendmeno que se analice.
Describe tendencia de una poblacion. Con los extisdi busca las propiedades, las caracteristicas

y los perfiles de personas objeto o cualquier fearmue se someta un analisis.

1.3.2. Disefio

Ademas, Mencionan que el disefio “plan o esgiatque se desarrolla obtener la informacion
que se requiere en una investigacion y respondgrlaaiteamiento” (p.128). El disefio de
investigacion es no experimental transversal debidoe los datos seran tomados en una Unica

ocasion y se analizaran las dimensiones con sasegatn un solo momento.

1.3.3. Poblacion y muestra

La poblacion que se considera para este ditignées de clientes habituales de la Cevicheria
Chavecito ubicada en la ciudad de Mantas, dichoaries debido a cuestiones laborales acuden a
horas de mafiana y tarde especificamente. Losediestan conformados, hombres y mujeres de
la ciudad de Manta.

Tabla 1. Poblacion de la ciudad de Manta

Poblacion de la ciudad de Manta

GENERO CANTIDAD
MUJER 115.074

HOMBRE 111.403
TOTAL 226.477

Fuente: INEC Resultado del censo 2010 de poblacion y maestr
Autor: Pin Nunura Maria José
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Para calcular una muestra representativa de la@obl de clientes se ha utilizado la siguiente

formula:

z%.p.q.N
Ne? +z2%.p.q

Siendo las variables:

n=tamafo de la muestra = ¢?

Z = 1.65 (valor correspondiente a la distribuciéngduss)
P= probabilidad de ocurrencia (0,5)

Q= Probabilidad de no ocurrencia 1 -0,5=0.5

N= Poblacion= 226.447

e = error de muestreo =5%= 0,05

B (1.65)%(0.5)(0.5)(226.477)
~ (226.477)(0.15)2 + (1.65)2(0.5)(0.5)

_ 154145
"~ 5096

N=30
Para determinar el tamafio de la muestra se dialogéel propietario Sr. Luis Chavez de la
Cevicheria Chavecito, ubicada en la avenida 108 ¢8b en la ciudad de Manta, quien manifesto
que la Cevicheria consta de 11 mesas con capguidladt personas cada una. La aplicacion de la
encuesta se realizara a 30 personas por dia dwiatgedias consecutivos, se tiene la poblacion
objeto de estudio conformada por (30 x 7) con otaitlad de 210 clientes que permite obtener

resultados representativos acerca de la poblacion.
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1.3.4. Instrumento de medicién y recoleccion de datos
Para la presente investigacion se disefio ustionario, el cual se observa en el (Anexo A) con
un total de 16 preguntas en base de modelo Serggeahide cuatro dimensiones la cual permite
analizar la calidad de servicio.
= Dimensién de capacidad de respuesta
= Dimensién de empatia
= Dimensién de elemento tangible
= Dimension de fiabilidad
El cuestionario esta dirigido a los hombresujeres de la ciudad de Manta de son usuarios de
la Cevicheria Chavecito, las preguntas centradased dimensiones que proporciona el modelo

SERVQUAL.

2. MARCO TEORICO

2.1. Base tedricas
2.1.1. Calidad
Concepto

Segun el autor Arenal (2017) define a la ealidomo “totalidad de funciones, caracteristicas o
comportamientos de un bien o servicio” (p.70)

Mientras Salazar (2012) menciona que: “ladeal puede ser definida, a partir de enfatizar la
capacidad que una institucién o programa tiene p@onder a las expectativas externas y a los
propasitos y objetivos internos, organizado susgsos de manera consistente para el logro de los

objetivos perseguidos” (p.26)
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Pero el autor Tarado (2014) afirma “La caliéacel proceso de entrega de bienes, productos y
servicios que cumplen condiciones exigidas porclentes, que le hacen idoneo para satisfacer
unas necesidades y deseos determinados a es@E3)(p.

Conclui que el concepto mas apropiado paravastigacion es dado por el autor Tarado, debido
a que asumo y comparto su criterio porque la adliek factor importante para la Cevicheria
entonces tiene como caracteristicas propias queepas producto o servicio, la cual el cliente
puede percibirlo y con ello genere una satisfacaei®us necesidades por otro lado también es
satisfacer las necesidades de la empresa incluyariddas las personas que integran en sus
basqueda de mejoras y la perfeccion.

2.1.2. Servicio
Concepto

Segun Armstrong (2001) “Cualquier actividad odfecio que una parte puede ofrecer a otra y
que es basicamente intangible y no tiene comoteskula propiedad de algo” (p.15).

También Sandhuesen (2002) “Los servicios stiidades, beneficios o satisfacciones que se
ofrecen en renta o la venta, y que son esenciadmatdngibles y no dan como resultado la
propiedad de algo” (p.22).

Ademaés, Vargas & Aldana (2014), define el mésvcomo “un conjunto de esfuerzo humanos
disefiados por el hombre y para el hombre, quadaden en actividades armonizada y eshozadas
para incrementar la satisfaccion de necesidadsgpdey expectativas de quien lo requiera” (p.
105).

Pero Rubio & Uribe (2013) manifiesta que “efvé®@o es un conjunto de presentaciones,
adicionales al producto o servicio principal deelapresa, que el cliente espera recibir, en

contraprestacion al precio que paga la reputacda drganizacion” (p.17).



14

Mantengo el criterio de Vargas, porque esda gque adapta y expresa de manera sencilla, por
lo tanto, puedo decir que el servicio es una atdiyicon esfuerzo humano que se efectia con el
objetivo de satisfacer las necesidades y expeatatle los clientes.

2.1.3. Servicio al cliente
Concepto
Zambrano (2014) nos dice:

Para definir el servicio, hay que entender gueliente es la prioridad de una empresa o
institucion y que hay que entenderlo muy bien deareque ellos se sientan importantes, es decir
que para la empresa es importante y no pasa dedagey cada empresa o institucion tendra la
manera o la forma de atender a un cliente, peropsetendran que coincidir al final, un cliente
satisfecho por el servicio brindado.

Arenal (2017) expresa:

El servicio al cliente es conjunto de actividathterrelacionadas que ofrece una empresa con el
fin de que cliente obtenga el producto o servic@emomento y lugar adecuado el cual satisfaga
sus necesidades y expectativas, como consecuegicaetio, la imagen y la reputacion de la
empresa. (p.73)

Para Rubio & Uribe (2013) menciona que:

El servicio al cliente es una parte fundamented pae este se encuentre satisfecho; su satisfaccio
es el grado en que se cumplen sus expectativagetacion a un producto (bien tangible o
intangible) y el nivel en el que producto satisfaus necesidades (p.11).

Comparto con el criterio del autor Arenal, diebia que manifiesta el servicio de manera
entendible y comprensible, y el mas adecuado pamvestigacion porque el servicio al cliente

representa la manera de como la empresa puedasatigs necesidades de sus clientes ofrecido
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un producto o servicio que cumpla con sus requeritos de esta manera el cliente se hace una
idea de cdmo es la calidad de servicio de la erapres

Tabla 2. Ciclo de servicio al cliente

Ciclo de servicio al cliente

) ] » Empezar el contacto con el cliente mostrando cliddid,
Bienvenida ] . . o
permitiéndole que el cliente se sienta atraidepservicio que ofrece.

) ] . * Investigar cuales son las necesidades del clidetapstrando interés
Intercambio de informacion )
en satisfacer cada una de ellas.
Solucién » Brindarle opciones para que el cliente pueda satsfsus necesidades.

Despedida » Constatar que la satisfaccion del cliente ha sidctiea.

Autora: Pin Nunura Maria José

2.1.4. Calidad de servicio

Después de haber revisado el con concepto deidtadal servicio se procede analizar la calidad
del servicio, concepto, importancia y modelo dédeal, segun los criterios de varios autores que
aportan al tema.

Concepto

Segun Mullo (2013) dice que:

Un excelente sistema de la calidad del servgg puede establecer por los niveles de
satisfaccion de los clientes y por el sistema gpeda los indices de desempefio que se informan
con puntualidad al consumidor sobre la satisfacoifmstracion de los ciclos del servicio. (p.54)

Para Lopez Frenso (2014 ) concluye:

La calidad de servicio viene medida por ekhde satisfaccién de los clientes en cada uno de
los contactos que mantienen con la organizaciorm@mto de la verdad), siendo el conjunto d
estos contactos el que determina la percepcion tala calidad que tienen los clientes

(experiencia de cliente) (p.11).
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Segun Vargas & Aldana (2014) afirma. “la catlcen el servicio, sin duda alguna, esta referida
en todo momento al cumplimiento de requerimiengdnsumidor” (p.126).

Estos conceptos son importantes para la invesigagiero la definicion que se adapta a esta
investigacion es la que manifiesta el autor LOpeniso que la calidad de servicio se interpreta
ante las necesidades y expectativas de sus cligatafréceles un servicio accesible, adecuado,
agil, y oportuno en situaciones imprevistas antemuar, de esta forma hay que dedicar mayor
eficacia proporcionado mayor estabilidad en losntés.

2.1.4.1. Importancia de la calidad del servicio

El autor Pefia Herrera (2014) plantea que ‘l@ad del servicio es importante porque damos
satisfaccion al cliente total al cliente y él nas fihbilidad y rentabilidad para nosotros tener
supervivencia en el puesto y la empresa supeniaemcel mercado” (p.37)

Mientras Lopez Frenso (2014 ) dice “la calidigdl servicio viene determinada por la suma de
impactos favorables, positivos, en los clientesoelos y cada uno de los contactos que mantiene
con la organizacion a largo del tiempo” (p.18).

El concepto se acoge a la realidad de mi ifgasitn es el emitido por Pefia porque su criterio
es el acertado y nos demuestra de manera entefaibiportancia de la calidad del servicio, por
lo tanto, asumo ese concepto expresando que gsbatancia radica en la manera como un cliente
se lleva los aspectos positivos que engloba todegknizacion dando asi una satisfaccion.

2.1.5. Satisfaccion del cliente
Los autores Kotler & Keller, (2006) definen la s&étccion de cliente como:
Una sensacion de placer o de decepcion que reuttamparar la experiencia del producto

(o los resultados esperados) con las expectatigabedeficio previas. Si los resultados son
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inferiores a las expectativas, el cliente quedatisfecho. Si los resultados estan a la alturasle |
expectativas, el cliente queda muy satisfecho ar@ado. (p.144)

Para Castro Farias (2018).” Se basa en la pergedeidos clientes y en la satisfaccion de las
expectativas.”

Como la satisfaccion de un consumidor es el redwltde comparar su percepcion de los
beneficios que obtiene, con las expectativas quia tie recibirlas entonces que la satisfaccion es

igual a las percepciones menos las expectativaseydan en la calidad de servicio.

2.5.1.1. Expectativa sobre la calidad del servicio

Es el servicio proporcionado en apoyo de los prmducentrales de una compafiia. Las
empresas, por lo comudn, no cobran por el serviaitiemte.

La idea principal del servicio al cliente es ebap que una persona hace para el beneficio de
un usuario y para ello se presenta un cuadro catpargue permitira esclarecer, al que le es

aplicada la actitud de una persona de servicio.
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Tabla 3. Diferenciacion de la actitud de las peason

Diferenciacion de la actitud de las personas

N° “SE TIENE EXITO AL PRESTAR SERVICIOS” “SE FRACASAL PRESTAR SERVICIOS”

01 Cuando se tiene una actitud positiva y caract@uando se esta deprimido y enojado.
alegre.

02 Cuando se disfruta trabajando con y para otr@siando se refiere trabajar solo con “cosas”.
personas.

03 Cuando es capaz de poner al cliente en el centrdlgndo se necesita ser uno el centro de atencion.
atencion.

04 Cuando se tiene un alto nivel de energia y disfrl@aando se desea trabajar a un propio ritmo

trabajando a un ritmo acelerado. .
tranquilo.

05 Cuando se considera que el trabajo €siando se espera que las cosas sucedan en
fundamentalmente una profesion de relacionfes .
Orma ordenada y predecible.
humanas.

06 Cuando se acepta que los clientes tienen la rafiurando se necesita que lo deméas sepan uno esta

(incluso en ocasiones que no la tengan).
en lo correcto.

Autor: Pin Nunura Maria José

2.5.1.2. Finalidad de la calidad de servicio
Sefialé (Mosquera, 2018). Que la finalidad de lid@ad de servicio se entiende como el nivel

de excelencia que un establecimiento se ha maamada intencion de satisfacer las expectativas
del cliente, es un sistema del que participa tadadanizacion y que permite descubrir las causas
que producen defectos, con el fin de reducir Iesasoy ganar en satisfaccion del cliente.

Cuando se requiere satisfacer a todos un pocan esida, el medio mas seguro de fracasar.
El concepto de calidad no va unido al precio elevath servicio de calidad debe responder al
valor que el cliente esta dispuesto a pagar; yassqleede esta manera el cliente estara satisfecho

con lo que ha consumido. Las organizaciones queéupem servicios de alta calidad obtienen
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mayor fidelidad de la clientela, por lo que, laidalde precios se acepta mejor, en relacion con la
competencia, y resisten mejor en los periodos cisién economica.
2.5.2. Modelo Servqual

El método SERVQUAL, radica en una encuesta dirigidaia una muestra de clientes, y
comprobar si sus necesidades son comprendidaagordanizaciones. Esto permite evaluar las
opiniones del servicio recibido. Los resultadoesias encuestas reflejan: la importancia de cada
condicién, la aproximacion de las expectativasetethpefio relacionadas con la excelenciay a su
vez, proporciona una medicion de la brecha existere el desempefio real y el deseado;
permitiendo a la organizacion utilizar sus recusa® el mejoramiento de la calidad de servicio.
Silvana (2016).

El SERVQUAL es utilizado en las industrias de sgosipara comprender las expectativas del
cliente en cuanto a sus necesidades, lo que pamadé la calidad de servicio de la organizacion.
Permite obtener informacién util sobre la percepai@ la calidad del cliente e identificar los
sectores criticos y de esta manera mejorarlos.

2.5.2.1. Las dimensiones del Servqual

Tabla 4. Escala Servqual

Importancia
Dimensién Aspecto valorado Expectativa  Percepcion de la
dimensién
1 Equipamiento de aspecto moderno
2 Instalaciones fisicas visualmente atractivas
Elementos o
Tangibles A tas tab %
3 Apariencia pulcra de los colaboradores
4 Elementos tangibles atractivos
5 Cumplimiento de las promesas
Fiabilidad 6 Interés en la solucién de problemas lab lab %

7 Realizar el servicio a la primera
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8 Concluir en el plazo prometido

9 No cometer errores

10 Colaboradores comunicativos

Capacidad de 11 Colaboradores rapidos

lab lab %
respuesta 12

Colaboradores dispuestos a ayudar

13 Colaboradores que responden

14 Colaboradores que transmiten confianza
15 Clientes seguros con su proveedor

Seguridad lab lab %
16 Colaboradores amables

17 Colaboradores bien formados

18 Atencion individualizada al cliente
19 Horario conveniente

Empatia 20 Atencion personalizada de los colaboradores 1 a5 lab %
21 Preocupacion por los intereses de los clientes

22 Comprension por las necesidades de clientes

Autora: Pin Nunura Maria José

2.5.2.2. Ventajas y desventajas del SERVQUAL

Ventajas: EI SERVQUAL proporciona la informacion detalladdree:

* Permite realizar el seguimiento de la tendencitaesatisfaccion del servicio prestado al
lograr efectuar la encuesta con caracter peridédicoarios momentos.

» Faculta establecer lineas y planes de mejora ghidrar en donde estamos fallando, cuales
son los puntos débiles.

» Permite instaurar una metodologia de trabajo cogu@nsirva para medir satisfaccion en
varios servicios.

Al ser considerada las expectativas del clientepassble adoptarse mas facilmente a los

cambios de la economia.
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Desventajas. 1a controversia que ha suscitado son: los proldetaanterpretacion que plantea
a los encuestados suponen una redundancia dentronstieimento de medicién, que las
percepciones estan influencias por expectativas.cdso su variabilidad en los diferentes
momentos de la prestacion del servicio Castro §42@18).

Tabla 5. Escala de Likert

Nivel y punto Likert Significado Rango porcentage shtisfaccion
5 Totalmente acuerdo 100-80
4 De acuerdo 60-80
3 Medianamente desacuerdo 40-60
2 en desacuerdo 20-40
1 Totalmente desacuerdo 0-20

Fuente: Adaptado Sampieri, Fernandez Collado , & Bapti2G06)

Autora: Pin Nunura Maria José

2.6. Marco legal

A continuacioén, se detalla el sustento legal queetciona entre la investigacion con los
articulos de la Constitucion de la Republica daldgor (Asamblea Constituyente del Ecuador,
2008).

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de biesewigios de Optima calidad y a
elegirlos con libertad, asi como a una informagiéecisa y no engafiosa sobre su contenido y
caracteristicas. La ley establecera los mecanisiaaontrol de calidad y los procedimientos de
defensa de las consumidoras y consumidores; afasaes por vulneracion de estos derechos, la
reparacion e indemnizacion por deficiencias, dafiogla calidad de bienes y servicios, y por la

interrupcion de los servicios publicos que no fumrasionada por caso fortuito o fuerza mayor.
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Art. 55.- Las personas usuarios y consumidores podran tonagociaciones que promuevan
la informacion y educacion sobre sus derechoss yelpresenten y defiendan ante las autoridades
judiciales o administrativas. Para el ejercicioade u otros derechos, nadie serd obligado a
asociarse.

La Constitucion se encarga de establecer derecbbkgaciones que debemos cumplir todos
los ecuatorianos donde garantiza el beneficio com@metallan dos articulos que se relacionan
con los consumidores, y la calidad de los servigiasque es el mecanismo de control y

procedimientos que rigen en el Ecuador.

2.6.1. Ley Organica de Defensa del Consumidor

“En la proteccion del consumidor se establecenplr@metros del servicio que recibe un
usuario, se establece una pauta para que los gwestade servicios cumplan estos criterios que
protegen al usuario”.

Art. 45.- Derecho de devolucion. - El consumidor que adgubenes o servicios por teléfono,
catalogo, television, internet o a domicilio, g@zdel derecho de devolucion, el mismo que deberéa
ser ejercido dentro de los tres dias posteriotasecepcion del bien o servicio, siempre y cuando
lo permita su naturaleza y el estado del bien t@aisno en el que lo recibié. En el caso de
servicios, el derecho de devolucion se ejercerdiantslla cesacion inmediata del contrato de
provision del servicio.

Art. 75.- Servicios defectuosos. - Cuando los servicios adest sean manifiestamente
defectuosos, ineficaces, causen dafio 0 no serapfdeexpresamente acordado, los consumidores
tendran derecho, ademas de la correspondiente mzkeeion por dafios y perjuicios, a que le sea

restituido el valor cancelado. Ademas, el proveatiotales servicios sera sancionado con una
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multa de cincuenta a quinientos dolares de losdst&nidos de América 0 su equivalente en

moneda de curso legal, sin perjuicio de las demé@srges a que hubiere lugar.

2.7. Marco conceptual

a)

b)

d)

f)

Calidad.

Es una herramienta basica para una propiedad mmtleate cualquier cosa que permite que la

misma sea comparada con cualquier otra de su neéspegie.

Capacidad de respuesta.

Es una habilidad desarrollada en nuestra formamilicativa, enfocandonos principalmente
en el hablar y el escuchar a las personas.

Empatia.

Es la capacidad cognitiva de percibir, en un cdotewmun, lo que otro individuo puede
requerir. También es descrita como un sentimieafgedticipacion afectiva de una persona en
la realidad que afecta a otra.

Servicio.

Es un conjunto de actividades que buscan respomdas necesidades de un cliente o
consumidor.

Fiabilidad.

Se refiere a la habilidad para ejecutar el sevyicometido de forma fiable y cuidadosa. Es
decir, que la empresa cumple con sus promesase soibregas, suministro del servicio,
solucion de problemas vy fijacion de precios.

Satisfaccion.

Es un estado del cerebro producido por una mayomemor optimizacion de la
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retroalimentacion cerebral, en donde las diferemsgiones compensan su potencial

energético, dando sensacion de plenitud extrema.

Expectativa.

Es una suposicién centrada en el futuro, puedesenealista. Un resultado menos ventajoso
ocasiona una disposicion, al menos generalmentalddi que pasa es completamente
inesperado suele ser una sorpresa.

Cliente externo.

Es el cliente de la empresa, el que esta fuerdalg el que compra los productos o adquiere
los servicios que ésta genera.

La cadena de satisfaccion — beneficio.

La norma ISO 9001: 2000 en su apartado 8.2.1 'faeti®n del cliente” establece la necesidad
de realizar el seguimiento de la informacién rekath la percepcion del cliente respecto al

cumplimiento de sus especificaciones por partaaeganizacion.
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3. DIAGNOSTICO

3.1. Interpretacion de ellos resultados de las enestas

El presente trabajo investigativo requirié unaagion de instrumentos, como: cuestionario
de encuesta.

Cuestionario. - Para la recoleccién de datos se realiz6 una eruwedbs clientes y
posteriormente se evalud dicha informacién. Se etfa técnica de aplicacion de cuestionario
SERVQUAL. Para evaluar el nivel de calidad de s#ovicon sus cuatro dimensiones, con
alternativas diferentes y debidamente cuantifiegdiaando la escala Likert.

Las 16 preguntas que hacen referencia a las atiatensiones de evaluaciones de la calidad
de servicio del modelo SERVQUAL (Ver Anexo A), estdnformadas de la forma que se describe
a continuacion:

Tabla 6. Modelo SERVQUAL

Capacidad de respuesta ftemsla4
Fiabilidad ftems5a7
Empatia ftems 8 a 13
Elemento tangibles ftems 14 a 16

De esta forma, el modelo SERVQUAL de la calidad sgevicio permite disponer de
puntuaciones sobre percepcion y expectativas resparada caracteristica del servicio evaluado.
3.2. Resultado de las encuestas

A continuacion, se muestra la tabulacion de losltados de la encuesta (Ver Anexo A):
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Tabla 7. #1 Dimensién 1: Capacidad de Repuesta

1.¢El personal demuestra estar capacitado paragedpr a sus preguntas?

Variable Frecuencia Porcentaje
Totalmente acuerdo 22 10%
De acuerdo 32 15%
Medianamente desacuerdo 80 38%
Desacuerdo 67 32%
Totalmente desacuerdo 9 4%
TOTAL 210 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Cevichéréaré€Tito (2019)

Autor : Pin Nunura Maria José

4% 11%
15%
N = Totalmente acuerdo
32%
= De acuerdo
Medianamente desacuerdo

m Desacuerdo

= Totalmente desacuerdo

llustracion 1. Capacidad de respuesta
Autor: Pin Nunura Maria José

De acuerdo sobre la calidad de servicio se obtmaoegcala de que los clientes estan de acuerdo
con que los clientes muestras estar capacitad@s qiegcer un servicio con rapidez, lo que
demuestra que su valoracion es mayor proporciopdgéiva emrmedianamente desacuerdde

38% y un 4% estuvo totalmente en desacuerdo, lohgae el personal sigan dandole mayor

importancia para cubrir con las expectativas deceifr un servicio con rapidez.
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Tabla 8. #2 Dimension 1: Capacidad de repuesta

2.¢El personal le atiende inmediatamente al momea&Usted ingresa a la Cevicheria?

Variable Frecuencia Porcentaje
Totalmente acuerdo 41 19.52%
De acuerdo 33 15.71%
Medianamente desacuerdo 104 49.52%
Desacuerdo 27 12.86%
Totalmente desacuerdo 5 2.38%
TOTAL 210 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Cevichéréavéxito (2019)

Autor: Pin Nunura Maria José

2.38%

12.86% 19.52%

= Totalmente acuerdo
m De acuerdo

Medianamente desacuerdo
15.71% w pesacuerdo

= Totalmente desacuerdo
49.52%

llustracion 2. Capacidad de respuesta
Autor: Pin Nunura Maria José

Andlisis. - Respecto a la atencion inmediata al ingresar @dl,lcse obtienen respuestas
favorables con se encuentra muy baja con un 16% @8 “Totalmente acuerdo” y “De acuerdo”

respectivamente, lo que indica que en este selasdmersonas no se sienten a gusto, apenas el 50%

se mostré” “medianamente desacuerdo”.



Tabla 9. #3 Dimensién 1: Capacidad de repuesta
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3. ¢ Si necesita resolver alguna duda, se le ateexidn tiempo adecuado?

Variable Frecuencia Porcentaje
Totalmente acuerdo 22 10%
De acuerdo 33 16%
Medianamente desacuerdo 94 45%
desacuerdo 46 22%
Totalmente desacuerdo 15 7%
TOTAL 210 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Cevichéréavéxito (2019)

Autora: Pin Nunura Maria José

7% 10%
22%“"16%

45%

llustracion 3. Capacidad de repuesta
Autora: Pin Nunura Maria José

= Totalmente acuerdo

m De acuerdo
Medianamente desacuerdo

m Desacuerdo

® Totalmente desacuerdo

De acuerdo al analisis que se realizo sobre ldarhlile servicio se obtuvo una escala de que los
clientes estan de acuerdo con lo que empleado ngatgna buena comunicacion con ellos y
despejen sus dudas, lo que demuestra que su vatot mayor fue de 45% “medianamente
desacuerdo” y un 7% “totalmente acuerdo” estuvarmnte desacuerdo, o que hace importancia

para cubrir con estas expectativas.



Tabla 10. #4 Dimensién 1: Capacidad de repuesta

4.¢ El tiempo de espera para obtener el serviciadpelo?
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Variable Frecuencia Porcentaje
Totalmente satisfecho 35 16.67%
Satisfecho 29 13.81%
Medianamente satisfecho 100 47.62%
Poco satisfecho 37 17.62%
Insatisfecho 9 4.29%
TOTAL 210 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Cevichdvéavétito (2019)
Autora: Pin Nunura Maria José

4,29

= TOTALMENTE
ACUERDO

= DE ACUERDO

13,81 MEDIANAMENTE
DESACUERDO

= DESACUERDO

= TOTALMENTE
DESACUERDO

47,62

llustracién 4. Empatia
Autor: Pin Nunura Maria José

De acuerdo al analisis que se realizo sobre ldamlile servicio se obtuvo una escala de que los
clientes estan de acuerdo con el tiempo de espesatisfecho, 10 que muestra que su valoracion
en mayor proporcion fue 47,62% “medianamente desdoll y un 4,29% estuvo descuerdo, lo
que hace los empleados puedan cubrir con las etpest para que traten de mejorar y reducir el

tiempo de espera.



Tabla 11. #5 Dimensién 2: Empatia

5. ¢ El personal demuestra igualdad para todos fiestes?

30

Variable Frecuencia
Totalmente acuerdo 148

De acuerdo 31
Medianamente desacuerdo 23
Desacuerdo 8
Totalmente desacuerdo 0
TOTAL 210

Porcentaje
70%
15%
11%
4%
0%

100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Cevichdréav€rito (2019)
Autor: Pin Nunura Maria José

4%0%

15%

llustracion 5. Empatia
Autor: Pin Nunura Maria José

= Totalmente acuerdo

m De acuerdo

m Desacuerdo

Medianamente desacuerdo

m Totalmente desacuerdo

De acuerdo que se realizo sobre la calidad decsese obtuvo una escala de que los clientes estan

de acuerdo empleados brinden una atencién indivkdwaia, lo que demuestra que su valoracion

en mayor proporcion fue positiva con un porcenta@0% “totalmente acuerdo” y un 4% estuvo

desacuerdo, lo que hace que los empleados sigaoldamayor importancia puede cubrir estas

expectativas en sus necesidades especificas.
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tabla 12. #6 Dimension 2: Empatia

6. ¢ El personal se preocupa por los intereses dekentes?

Variable Frecuencia Porcentaje
Totalmente acuerdo 159 76%
De acuerdo 34 16%
Medianamente desacuerdo 12 6%
Desacuerdo 4 2%
Totalmente desacuerdo 1 0%
TOTAL 210 100

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Cevichdréav€rito (2019)

Autor: Pin Nunura Maria José

2%%

6%

16%
= Totalmente acuerdo

m De acuerdo
Medianamente desacuerdo
m Desacuerdo

m Totalmente desacuerdo

llustracion 6. Empatia
Autor: Pin Nunura Maria José

De acuerdo al andlisis que se realizd sobre lalalde servicio se obtuvo demuestra que su
valoracion es mayor proporcion fue positiva corporcentaje de 76% “Totalmente acuerdo”, y

un 2% “desacuerdo” sigan dandole mayor importapara cubrir con estas expectativas.
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Tabla 13. #7 Dimensién 2: Empatia

7. ¢La Cevicheria Chavecito ofrece horarios coneetgs?

Variable Frecuencia Porcentaje
Totalmente acuerdo 103 49%
De acuerdo 69 33%
Medianamente desacuerdo 10 5%
Desacuerdo 23 11%
Totalmente desacuerdo 5 2%
TOTAL 210 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Cevichéréavéxito (2019)
Autor: Pin Nunura Maria José

= Totalmente acuerdo
m De acuerdo

49%  u Medianamente desacuerdo
u Desacuerdo

1 Totalmente desacuerdo

llustracién 7. Empatia
Autor: Pin Nunura Maria José

De acuerdo al andlisis que se realizé sobre lala@lde servicio se obtuvo una escala que los
clientes estan de acuerdo la mayoria de sus diestan de acuerdo con el horario de atencién que

ofrece la Cevicheria Chavecito, el 67,1% “Totalmextuerdo”.
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Tabla 14. #8 Dimension 2: Empatia

8. ¢ Los empleados entienden sus necesidades esstif

Variable Frecuencia Porcentaje
Totalmente acuerdo 172 82%
De acuerdo 26 12%
Medianamente desacuerdo 9 4%
Desacuerdo 3 1%
Totalmente desacuerdo 0 0%
TOTAL 210 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Cevichéréavéxito (2019)

Autor: Pin Nunura Maria José

4% 0%

u Totalmente acuerdo

u De acuerdo
Medianamente desacuerdo

m Desacuerdo

m Totalmente desacuerdo

llustracion 8. Empatia
Autora: Pin Nunura Maria José

De acuerdo al andlisis que se realizé sobre lalahlde servicio se obtuvo la respuesta mas
dispersa, entienden sus necesidades especificagjesigan que su valoracibn en mayor
proporcion contesto “Totalmente acuerdo” con el 8286 2% “desacuerdo, sigan dandole mayor

importancia para cubrir con estas expectativas.
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Tabla 15. #9 Dimensién 3: elementos tangibles

9. ¢La Cevicheria Chavecito cuenta con una infraettira en buen estado y moderna?

Variable Frecuencia Porcentaje
Totalmente acuerdo 101 48%
De acuerdo 76 36%
Medianamente desacuerdo 28 13%
Desacuerdo 5 2%
Totalmente desacuerdo 0 0%
TOTAL 210 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Cevichdréavérito (2019)
Autora: Pin Nunura Maria José

3%%

= Totalmente acuerdo
® De acuerdo
48% Medianamente desacuerdo
= Desacuerdo

= Totalmente desacuerdo

llustracién 9. Elemento tangible
Autora: Pin Nunura Maria José

De acuerdo al analisis que se realizé sobre ldamhlie servicio se obtuvo en las 101 encuestados
se encuentran comodos con la infraestructura @evacheria, segun las repuestas pues les parece
gue esta en buen estado y es moderna. La gran im&gotesto a favor, obteniendo el resultado

mas alto 48% correspondiente a “Totalmente acudrdate al mas bajo de 2% de “desacuerdo”.
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Tabla 16. #10 Dimensién 3: Elemento tangible

10. ¢ El personal (empleados) de la Cevicheria Ctisvesté bien uniformado?

Variable Frecuencia Porcentaje
Totalmente satisfecho 126 60%
Satisfecho 49 23%
Medianamente satisfecho 31 15%
Poco satisfecho 4 2%
Insatisfecho 0 0%
TOTAL 210 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Cevichéréavéxito (2019)
Autora: Pin Nunura Maria José

2%9%

= Totalmente acuerdo
m De acuerdo
Medianamente desacuerdo

23% m Desacuerdo

0/
60% = Totalmente desacuerdo

llustracién 10. Elemento tangible
Autora: Pin Nunura Maria José

De acuerdo al analisis que se realizd sobre laladlde servicios obtuvo una escala clientes
Referente al uniforme del personal los clientepégsce que, si estan correctamente vestidos, pues
segun las respuestas el 60% dice estar “totalntrgacuerdo” mientras que apenas el 2% esta

“desacuerdo”.
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Tabla 17. #11 Dimension 3: Elemento Tangible

11. ¢Las instalaciones fisicas de la Cevicheriav@b#o cuentan con una imagen corporativa (ubicacdi® las

mesas, colores, tiene sefialéticas)?

Variable Frecuencia Porcentaje
Totalmente acuerdo 54 26%
De acuerdo 102 49%
Medianamente desacuerdo 41 20%
Desacuerdo 13 6%
Totalmente desacuerdo 0 0%
TOTAL 210 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Cevichdréav€rito (2019)
Autora: Pin Nunura Maria José

6% 0%

1 Totalmente acuerdo

= De acuerdo
Medianamente desacuerdo

» Desacuerdo

» Totalmente desacuerdo

49%

llustracion 11. Elementos Tangibles
Autora: Pin Nunura Maria José

Andlisis. - La pregunta #11 refleja resultados positivos eantiua las instalaciones fisicas de
la Cevicheria, como lo son: colores, mesas, séf@détpuesto que la mayoria contesté estar
contento con las mismas. Obteniendo asi la magpuesta: “totalmente acuerdo” con el 49% y

un 6% “desacuerdo”.



37

Tabla 18. #12 Dimension 3: Elementos tangibles

12.;El protocolo y etiqueta de la Cevicheria Ch#teeson agradables para la presentacién ofrecida?

Variable Frecuencia Porcentaje
Totalmente satisfecho 91 43
Satisfecho 83 40
Medianamente satisfecho 30 14
Poco satisfecho 3 1
Insatisfecho 3 1
Total 210 100

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Cevichéréavéxito (2019)

Autor: Pin Nunura Maria José

2%1%

m Totalmente acuerdo

43%  wpe acuerdo
Medianamente desacuerdo

m Desacuerdo

m Totalmente desacuerdo

llustracion 12. Elementos tangibles
Autora: Pin Nunura Maria José

De acuerdo al analisis que se realizé sobre laladlde servicio se obtuvo una escala que los
clientes se estan el 43% de los encuestados &séalrhente acuerdo” con el protocolo y etiqueta

del personal de la Cevicheria; seguido por el 4@%Ad¢uerdo”, mientras que el porcentaje mas

bajo fue de 1% corresponde a “desacuerdo”. Muestnagor importancia para cubrir las

expectativas y tratan de brindar un mejor sende@rimera.
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Tabla 19. #13 Dimensién 3: Elemento tangible

13,¢ Las instalaciones de la Cevicheria Chavecitolgopias, incluida los servicios sanitarios?

Variable Frecuencia Porcentaje
Totalmente satisfecho 149 71
Satisfecho 43 20
Medianamente satisfecho 13 6
Poco satisfecho 3 1
Insatisfecho 2 1
Total 210 100

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Cevichéréavéxito (2019)
Autor: Pin Nunura Maria José

19%4%

6%

21% u Totalmente acuerdo

m De acuerdo
Medianamente desacuerdo
m Desacuerdo

m Totalmente desacuerdo

llustracion 13. Elementos tangibles
Autor: Pin Nunura Maria José

De acuerdo al andlisis que se realizé sobre laladlde servicio se obtuvo que los clientes,
correspondiente al 71% esta “Totalmente acuerdn’l@dimpieza del local (incluido los bafios)
de la Cevicheria Chavecito. Esta respuesta esdblgrpues indica que se esta realizando una

correcta limpieza, apenas el 1% se mostro “desdotier
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Tabla 20. #14 Dimension 4: Fiabilidad

14. ¢ Cuando Usted tiene una inquietud o problemasgonde a su necesidad demostrando interés anisoarlo?

Variable Frecuencia Porcentaje
Totalmente acuerdo 23 11%
De acuerdo 22 10%
Medianamente desacuerdo 152 72%
Desacuerdo 10 5%
Totalmente desacuerdo 3 1%
TOTAL 210 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Cevichéréavéxito (2019)

Autor: Pin Nunura Maria José

5% 1% 11%

11%
= Totalmente acuerdo
m De acuerdo

Medianamente desacuerdo

m Desacuerdo

® Totalmente desacuerdo

72%

llustracion 14. Fiabilidad
Autora: Pin Nunura Maria José

Andlisis. - Un porcentaje alto de 72% se mostro “mediadameesacuerdo” al tener una
inquietud y se denota interés en solucionarlo.detgntaje que esta totalmente satisfecho es bajo,

apenas el 11% respectivamente.
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Tabla 21. #15 Dimension 4: Fiabilidad

15.¢ Cuando el personal de servicio debe cumplirwwopedido, lo hace oportunamente?

Variable Frecuencia Porcentaje
Totalmente acuerdo 36 17%
De acuerdo 22 10%
Medianamente desacuerdo 111 53%
Desacuerdo 33 16%
Totalmente desacuerdo 8 4%
TOTAL 210 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Cevichéréavéxito (2019)

Autor: Pin Nunura Maria José

4%

= Totalmente acuerdo
10% = De acuerdo

Medianamente desacuerdo

= Desacuerdo

= Totalmente desacuerdo

53%

llustracion 15. Fiabilidad
Autor: Pin Nunura Maria José

Andlisis. - Se observa en el gréfico que los clientes indousa el personal cumple con los
pedidos oportunamente, son muy teniendo el 17%edeltados como “totalmente acuerdo”.
Entonces nos indica que hay 53% “medianamentdesdiis “donde se puede mejorar el servicio.
Y el porcentaje mas bajo 4% de clientes que carastestar “desacuerdo” en este aspecto de la

atencioén de la Cevicheria.
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Tabla 22. #16 Dimension 4: Fiabilidad

16.¢,Como califica la calidad de los servicios gfrece la Cevicheria Chavecito?

Variable Frecuencia Porcentaje
Totalmente acuerdo 23 11%
De acuerdo 36 17%
Medianamente desacuerdo 125 60%
Desacuerdo 23 11%
Totalmente desacuerdo 3 1%
TOTAL 210 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Cevichéréaré€zito (2019)

Autor: Pin Nunura Maria José

17% = Totalmente acuerdo
= De acuerdo

Medianamente desacuerdo

= Desacuerdo

= Totalmente desacuerdo

60%

llustracion 16. Fiabilidad
Autora: Pin Nunura Maria José

De acuerdo al analisis que se realizé sobre ldahlie servicios se obtuvo una escala de clientes
125 encuestados no estan de acuerdo en una cadstzdable de servicio ofrecido en Cevicheria
Chavecito, puesto que el 11% en su “Totalidad feati®” y el porcentaje mas alto fue de 60%
corresponde a “Mediadamente desacuerdo”. Dondeisgepcubrir estas expectativas para que

traten de brindar un mejor servicio de primera.
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3.3.DIAGNOSTICO SITUACIONAL

Tabla 23 Dimension Capacidad de repuesta en calidaervicio

Capacida de respues Escale
5 4 3 2 1
¢ El personal demuestra estar 30 27 13% 9
capacitado para responder a
sus preguntas?
¢ El personal le atiende 41 27 13% 5

inmediatamente al momento
gque Usted ingresa a la
Cevicheria?

¢ Si necesita resolver alguna 22 46 = 22%
duda, se le atendié en un
tiempo adecuado?
¢Eltiempo de esperapara 35 37 18%
obtener el servicio fue rapido?
Fuente: Cliente de la Cevicheria Chavecito.
Autora: Pin Nunura Maria José
49%
A5 47%
38%
32%
19% 22
—— 18%
15% 15% B 1 30 s | 5% 30: I
10% 10%
| 2%
iEl personal iel personal le atiende  ésinecesita reclver  ieltiempo de espera
demuestra estar inmediatamente al alguna, duda sele  obtener el servicio fue
capcitado para momento gque usted atendie en un tiempo rapido?
responder a sus ingresa cevicheria? adecuado?
preguntas?

llustracién 17 Dimension de capacidad de repuesta
Autor: Pin Nunura Maria José

Capacidad de respuesta: De acuerdo con lamafién que representa la dimension de
respuesta, constituida por los 4 items del cuestioncalificado de la escala de Likert des
1(totalmente desacuerdo) y 5 (total acuerdo), le igdica que los clientes segin expectativas

esperarian quedar satisfechos con la calidad deciserLos resultados de cada item de las
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expectativas de los clientes demuestran un pronsib sobre 5 puntos posible con el 10 %,
mientras que tiene un promedio en esta categodal@ey se observa que el 49% de las repuesta
califica entre 3 puntos.

Tabla 24 Dimension Empatia calidad de servicio

empatia Escala
5 4 3 2

¢ El personal demuestra igualdad48 4%
para todos sus clientes?
¢ El personal se preocupa por 10859 2%
intereses de sus clientes?
¢La Cevicheria Chavecito ofrecel03 11%
horarios convenientes?
¢Los empleados entienden sub7Z 1%

necesidades especificas?
Fuente: cliente de la Cevicheria Chavecito
Autor: Pin Nunura Maria José

82%

76%
70%

49%

33% 33%

15%
11% 6o
4% 6
I - m % 0%

¢El personal
demuestra igualdad
para todos sus
clientes?

llustracion 18 empatia
Autor: Pin Nunura Maria José

¢El personal se

preocupa por los

intereses de sus
clientes?

11%
0,
5% 2%

¢éLa Cevicheria
Chavecito ofrece
horarios
convenientes?

12%

0,
|

éLos empleados

entienden sus
necesidades
especificas?

Empatia: De acuerdo con la informacién queesgnta la dimension empatia, consultada por
los dltimos 5 items del cuestionario calificado donescala de Likert desde 1(totalmente
desacuerdo) a 5(totalmente acuerdo), lo que indiga los clientes segln esperarian quedar

satisfecho de servicio. Los resultados de cada diemxpectativa demuestran que la valoracion
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esta en totalmentsatisfechocon la calidad de servicios la mayor proporcioriaeascala 5 con
76% porqgue la Cevicheria si comprende sus necessidase preocupa por su interés demostrando
asi que este aspecto esta realizando bien las cosas

Tabla 25. Dimension elemento Tangible calidad deice

Elemento tangible Escala

¢La Cevicheria Chavecito cuenta con unal01
infraestructura en buen estado y
moderna?

¢El personal (empleados) de la126
Cevicheria  Chavecito estd  bien
uniformado?

¢Las instalaciones fisicas de la Cevicheria54
Chavecito cuentan con una imagen
corporativa (ubicacion de las mesas,
colores, tiene sefialéticas)?

4 2% 0

13 6% 0

¢El protocolo y etiqueta de la Cevicheria 91
Chavecito son agradables para la
presentacion ofrecida?

¢cLas instalaciones de la Cevicherial49 3 1% 2
Chavecito son limpias, incluida los
servicios sanitario:

Fuente: cliente de la Cevicheria Chavecito
Autor: Pin Nunura Maria José

71%
60%

48%
43"/

9
23% 20% 20%
13% 154 14%
6% 6%
N | R | T | R (T

¢La Cevicheria Chavecito  ¢El personal (empleados) ¢éLasinstalaciones fisicas de ¢El protocoloy etiqueta de ¢ Lasinstalaciones de la
cuenta con una de la Cevicheria Chavecito  la Cevicheria Chavecito la Cevicheria Chavecito son Cevicheria Chavecito son
infraestructura en buen estd bien uniformado? cuentan con una imagen agradables parala limpias, incluida los
estado y moderna? corporativa (ubicaciéon de  presentacién ofrecida? servicios sanitarios?
las mesas, colores, tiene
sefialéticas)?

36%

llustracion 19 Elementos Tangibles
Autor: Pin Nunura Maria José

Elemento tangible: De acuerdo con la informacifue representa la dimension empatia,
consultada por los ultimos 5 items del cuestionasilificado con lo escala de Likert desde
1(totalmente desacuerdo) a 5(totalmente acuerdodpserva con 71% totalmente satisfactorio

con calificacion de 5 puntos, porque la mayoritodelientes se sintié satisfecho con los equipos
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modernos e instalaciones fisicas que poseen lakia, también se percibié que el aspecto de

los empleados es cuidadoso y estan limpios, pondgilios clientes estan conforme visualmente.

Tabla 26 Dimension fiabilidad calidad de servicio

Fiabilidad
5

¢Cuando usted tiene un&3
inquietud o problema se
responde a su necesidad

demostrando interés en
solucionarlo?
¢Cuando el personal de36

servicio debe cumplir con un
pedido, lo hace
oportunamente?

¢ Como califica la calidad de23
los servicios que ofrece la
Cevicheria Chavecito?

Fuente: cliente de la Cevicheria Chavecito

Autor: Pin Nunura Maria José

72%

11% 10%

5%
mml -

éCuando usted tiene una
inquietud o problema se
responde a su necesidad
demostrando interésen
solucionarlo?

llustracion 20. Fiabilidad
Autor: Pin Nunura Maria José

Escala
4 3 2 1
10 5% 3
33 16% 8
23 11% 3
69%
53%
17% 16% 17%

14%

|

éCuando el personal de
servicio debe cumplir con un
pedido, lo hace
oportunamente?

10% 11%
1| e

éComo califica la calidad de
los servicios que ofrece la
Cevicheria Chavecito?

La dltima dimensién analizada es la fiabilidpdrque los clientes en ciertas ocasiones no se

sienten conformes en cuando al cumplimiento doedeusde notar en la 1 dimension que radica

el servicio recibido por primera vez fue percibaono regular por cierta de los encuestados y por

ultimos que algunos clientes demostraron descanfmrtjue la Cevicheria no concluye el servicio

en el tiempo prometido con 5 items con 11% que &z lo Unico aspecto positivo en esta
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dimension fue que la Cevicheria si muestra inteigglucionar sus problemas, dandole que 3 items

tiene un 75% dandole alternativas de soluciorgritl) una buena imagen en este aspecto.

Tabla 27 Dimensiones escala Likert

Capacidad de respuesta 20%
Empatia 82%
Elemento tangible 2%
Fiabilidad 28%

Fuente: diagnostico de las encuestas por dimensiones

Autora: Pin Nunura Maria José

Capacidad de

respuesta
100%

80%
60%
40% 20%
20%
Fiabilidad 28% Q%

72%
Elemento tangible

llustracion 21escala Likert

Autora: Pin Nunura Maria José

82%mpatia

Se registraron 210 encuesta cuyos resultados targsaficados de manera similar en las tablas

anterioresDespués de realizar las respectivas encuestasmeidhas, el 20% de los encuestados

evaluaron de manera negativa la capacidad de rapum@s 2 punto a escala Likert, el 82% y 72%

con la mayoria la calificado en 4 y 5 puntos egsleala Likert, ya que este es un aspecto importante

para cubrir estas expectativas.
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A considerar que el 28% de los encuestados estatisfecho y el nivel de la calidad del servicio
durante la cevicheria, debido a los puntos negativencionados anteriormente las personas que

contratan este problema.

4. PROPUESTA
Estrategias para mejorar la calidad del serviacidaeCevicheria Chavecito ubicada en ciudad de
Manta.
4.1. Introduccién
Después de analizar los resultados obtenidos, sesitee aplicar alternativas que permitan
brindar un servicio rapido y desarrollar a masntée para responder a sus necesidades.
4.2.0bjeto
4.2.1. Objetivo general de la propuesta
Disefar estrategias para la calidad de serviclosde fiabilidad y capacidad de respuesta, en
la Cevicheria Chavecito.
4.2.2. Objetivos especificos de la propuesta
v' Elaborar un plan de capacitacion para el persané €evicheria.
v' Implementar la alternativa para brindar un servigmdo y mejorar en las respuestas hacia los
clientes.
4.3.Importancia de la propuesta
La metodologia que se propone aplicar camsistrealizar estrategias que permitan mejorar la
calidad de servicio en los componentes en la fadil y capacidad de respuesta del modelo

Servqual.
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Esta estrategia que aplicada permitira mejglraervicio y también brindar un servicio rapido
mediante en la espera un plato de comida maniggastsonémico, que ayude a minimizar la
trabajo, de esta manera poder responder a lasidedes de los clientes, porque el propdsito es
involucrar a todo el personal de la Cevicheriaiycamplir con las expectativas.

4.4.Desarrollo de la propuesta

Manual de Servicio y Atencion al Cliente

Manual de

Galidad de Servicio
y Atencion al Cliente

llustracion 22 Portada de manual de calidad servici

Autor: Pin Nunura Maria José
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Introduccion
El presente manual pretende ser una guia paraplcitacion y optimizacion de la calidad de
los servicios de la Cevicheria Chavecito, realipa@dfasis en el mejoramiento continuo del

servicio y la atencién al cliente.

Ademads, faculta de conocimiento a los empleadok Cevicheria Chavecito en referencia a
Servicio, Atencion al Cliente y Capacidad de Orgacidon para obtener la satisfaccion del cliente,

demostrandoles la importancia de la calidad eergico que se ofrece en el local.

Inicialmente se describe una breve resefia @evicheria Chavecito, que consiste en la misién
que tiene la empresa, la vision que posee y lasesbue tiene el negocio, ademas de su estructura

organizacional y descripcion de las funciones.

Mas adelante, se describen los alimentos qoéesgan en la Cevicheria Chavecito, procesos de
comunicacion con el cliente, manejo de quejas lirhte, y una breve guia de cdmo manejar la

imagen corporativa de la empresa.



51

Descripcion de la empresa

La Cevicheria Chavecito, pertenece al Sr. Olidvez. En la actualidad la Cevicheria
Chavecito es una de las picanterias con gran retoiemto en el mercado gastronémico de la
ciudad de Manta, gracias a su excelente saborgddgitrayectoria en la ciudad.

La Cevicheria Chavecito actualmente posee 11 endgezn su local, y la satisfaccion del cliente

es su prioridad.

Mision
Ofrecer un servicio de calidad, satisfacieradoriecesidades de los clientes brindando un

excelente servicio por parte del personal.

Vision
Ser una empresa lider en la provincia, recomsgubr brindar platos exquisitos y un servicio

agil y de calidad.

Objetivos de Calidad

Superar las expectativas de los comensales.

Optimizar cada dia los servicios.

Motivar a los colaboradores para brindar un sevwi@ calidad.

Retroalimentarse siempre con el personal.
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Valores de la organizacién

Los valores que identifican a la Cevicheria Chavese resumen a continuacion:
Compromiso para brindar un servicio de calidad.

Honestidad en el trabajo realizado.

Escuchar la opinion de la clientela.

Lealtad con los usuarios, pues son la prioridadhédgbcio.

Estructura Organizacional

A continuacion, se detalla un organigrama del patkque conforma la Cevicheria Chavecito.

Administracion
/ Propietario
|
| I [ ' ! :
Cajero

llustracién 23Estructura organizacional

Autor: Pin Nunura Maria José

Descripcion de funciones

El personal que labora en la Cevicheria Chaveditopten turnos de medio tiempo, los

Supervisores/Cajeros son puestos fijos, el resfzedmnal rota segun el flujo de clientes.

Supervisores / Cajeros: Actualmente la Cevichehiav€cito tiene 1 Supervisores/Cajeros.
Reportan directamente a la Administracién, suparyidelega funciones al personal de otras

areas, realiza la gestion para reposicion de ladmdse encarga de cobrar y cuadrar caja.
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Bodega: Reporta al supervisor, personal polivalerefica rotacion de la bodega,

coordinan con cocina, organizacion y limpieza deddega.

Cocina: Personal polivalente, reporta al superys®encarga de picar los alimentos, se

encarga del mise en place.

Meseros: Personal polivalente, reporta al supervésoencarga de entregar la orden del

cliente.

Stewart: Personal polivalente, reporta al supervs@mencarga de lavar los platos y

cuberteria.

Limpieza: Personal polivalente, reporta al superyise encarga de la limpieza del local,

y los exteriores de la Cevicheria.
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Excelencia en la calidad de los servicios y atenanidl cliente

Proceso de comunicacion

a) Bienvenida al cliente

El contacto con el cliente es la primera impresiéhservicio que se ofrece, por tal motivo
recibir correctamente al cliente es de suma impoi#a Para que el cliente se sienta atendido, ya
sea la primera vez que visitan la Cevicheria acheate frecuente, a continuacion, se detallan

frases de bienvenidas:

llustracion 24. Mesero - Bienvenida

Fuente Google Imagen

v" Buenos dias, bienvenidos a Cevicheria Chavecito.
v' ¢ Es su primera visita a la Cevicheria?

v' iBienvenidos a la Cevicheria Chavecito, esperarnessq visita sea de vuestro agrado!

Si es un cliente recurrente se pueden utilizasiigentes frases:
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v" jQué gusto tenerlo de regreso Sr. (nombre o apgllid

v' iBuenos dias, Sr. (nombre o apellido), que bueniolve

Para indicarle al cliente, si debe esperar un mémsa sugiere utilizar lo siguiente:

v" Hola, buenos dias, en unos minutos le tomo su pedas encontramos con una ligera lista de
espera.

v" Buenos dias, tenemos una pequefia lista de espemgfgme un par de minutos para poderle

atender.

En caso de estar ocupado atendiendo otro clientepntacto visual o un gesto, es suficiente

para que el otro cliente entienda que en minutea patenderlo.

b) Tomar la orden y facturar
Iniciar con un saludo, proceder a tomar el pedelactiente. Al momento de realizar la
factura, repetir los datos para identificar algasiple error con la informacion, a continuacion,

se detallan frases que se pueden emplear al tarnatén de un cliente.

llustracion 25. Mesero — Ordenando
Fuente Google Imagen
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v" Buenos dias, gracias por visitar Cevicheria Chawelei atiende (su nombre) ¢ le puedo tomar
su orden?

v' Buenas tardes, ¢le ayudo con su orden?

c) Tomar la orden
Al tener la orden del pedido con las caracteristipee solicito el cliente:
v' Entregar en la cocina la orden.
v Preparar el pedido, no tomando mas de 10 minutstepor a solicitud del cliente.

v Ubicar la orden en el meson, para que el mesedre geéntregue el producto.

d) Inicio del servicio

llustracion 26. Inicio del pedido

Fuente Google Imagen

v" Durante el lapso de tiempo que se prepara el peélidoesero deberia complementar la orden
entregando los extras, bebidas, porciones adi@ensalsas, etc.
v" Revisar el pedido que esté correcto, antes derlteada mesa.

v Iniciar sirviendo primero a los nifios que se entagnen la mesa.
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v" Al ubicar los platos a la mesa indicar el nombrepdeducto y las caracteristicas que solicitd
el cliente.
v" Al momento que se culmina la ubicacién de los gla® debe preguntar al cliente, si ¢ existe

algo adicional en lo que pueda ayudarle?

e) Atencion en todo momento

llustracion 27. Atencién al cliente

Fuente Google Imagen

El cliente debe sentirse atendido en todo momeuioello es necesario estar siempre

atentos a sus necesidades esto se puede lograr @oservacion discreta:

v Estar atentos a los gestos de los clientes ennbaioento.

v' Se puede plantear si trae mas bebidas en case s wasos vacios.

v' En caso de clientes con nifios, consultar si regwigjilla o cubiertos adicionales.
v Realizar reposicion de servilletas, en caso deesgsario.

v Retirar vajilla que no sea necesaria.
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v Indicarle al cliente si desea algo adicional, cama porcién de chifles o arroz.

v Brindar contenedor de comidas para llevar, en dasque se solicite.

Fin de los servicios y despedida
v' Despedirse del cliente con calidez, dando las gsgwor la visita al local.
v' Desearle un buen dia al cliente.

v' Gracias por su compra, en caso de que haya pediddl@var.

Manejo de quejas

llustracién 28. Manejo de quejas

Fuente Google Imagen

Ante una queja o reclamo de un cliente, lo prirerafrontar el problema con calma,

demostrarle al cliente que se lo escucha y quelba@dsible por solucionar el inconveniente.

A continuacion, se detallan ciertas pautas panaaglejo de quejas:
v' Escuchar atento la solicitud del cliente.

v' Entender la queja.



59

v' Aceptar la queja y reconocer cual es el problema.
v' Solo si es necesario, involucrar a un superior.

v' Corregir el problema con agilidad.

Imagen e higiene para el personal

El personal en la Cevicheria debe demostraripud en todo momento, la imagen se debe

considerar como parte del servicio que se ofrexsugieren los siguientes puntos:

» Personal femenino utilizando maquillaje naturah colores neutros.

* Usar malla protectora de cabello y gorro siempaea gl personal de cocina.
» Ufas cortas, limpias sin esmaltes para todo ebpals

» Evitar el uso de anillos y/o pulseras dentro deplzina.

» Uniforme siempre presentable, limpio y planchado.

» Zapatos suela antideslizantes, sin disefios llaostiv

Tener en cuenta, en todo momento:

» La opinion del cliente es importante para el negoci
» Cada pequefio detalle en el servicio, jcuenta!

* Labase de un servicio es la confianza del usuario.
» Cada cliente es diferente del anterior.

» Atencion agil, obtiene un cliente satisfecho.
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Plan de capacitacion al personal

La capacitacion es una de las inversiones er@aficiosas que puede efectuar una organizacion,
el plan de capacitacion a los empleados es desaalimportancia, puesto que aporta con
conocimientos al personal, todo esto con la intende aumentar el conocimiento sobre la aptitud
de servicios y cuidado al consumidor, conjuntameatabiar las formas en el perfeccionamiento
de sus diligencias laborales. Los trabajadoredasopilares fundamentales de toda organizacion.
Es determinante para mejorar la estabilidad dmf@esa ademas la empresa se beneficia al contar

con un personal calificado y productivo.

Objetivo: Proveer conocimientos que permitan mejorar laladlidel servicio de la Cevicheria
Chavecito

Lugar: Cevicheria Chavecito

Duracion: 2 horas

Horarios: 17h00 a 18h00

Numero de asistentesil

Dirigido a: Personal y administracién de la Cevicheria Chéaweci

Especificaciones técnicas del manual y recursos resaiiles
Las caracteristicas del manual son las siguientes:

Se realizaran 11 librillos que se entregarknaaministracion y a los empleados que posee
actualmente la Cevicheria, el manual consta deagihas, en tamafo de papel A5 y calidad del

110 gr. a colores, encuadernacion tipo tapa blandiado.
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La capacitacion se realizara en el local mismo dasta ubicada la Cevicheria Chavecito.

Tabla 28. Desarrollo de la propuesta

Estrategia Objetivo Importancia

Capacitacion:. Capacitar a Mejorar la

los empleados personal de la promesas de

de la Cevicheria con servicio.
Cevicheria la promesa que
ofrece
Reducir el Atencion
tiempo de personalizada.

espera de los

clientes

Mejorar la
atencién que
ofrecen a sus

clientes

Utilizar
tecnologia de
entretenimiento
Entablaruna
conversacion
de confianza

con el cliente

Acciones Recursos Duracion
Reunir todc Capacitadc 2 horas
personal que Materiales,
trabajaenla laptopy
empresa proyector
Utilizar

distractores
que capten la
atencion del
cliente
Elaborar ur
listado de
producto poco
comunes que
no estén ala
vista del

cliente

Elaborado por: Pin Nunura Maria José



4.5.Presupuesto de la propuesta

Tabla 29 Material de capacitacion
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1 Laptop

1 Proyector

1 Memoria USB

1 Pizarra

2 Marcador

1 Resma de Hojas
11 Boligrafos

HP Core i3 4GB RAM
Epson 3600 Iimenes 800x600
Kingston de 8 GB
Blanca de tiza liquida
De tinta borrable
Tamafio A4, 500 hojas

BIC, tinta azul o negra

Autor: Pin Nunura Maria José

Tabla 30 presupuesto de la propuesta

Cantidad Accion Tiempo Precio
1 Capacitar a personal de semestral $100
la Cevicheria.
143 Impresiones $143
11 anillados 16,5
1 Elaboracion de buzén de $30
sugerencia
$289,50

Autor: Pin Nunura Maria José
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5. CONCLUSIONES

Durante el procedimiento de levantamiento de in&midn y el resultado de las encuestas
realizadas con el modelo SERVQUAL se logro reconoitos puntos donde existen ciertas
debilidades del servicio ofrecido; de esta forneaidentificar los desatinos en el servicio que
se pueden corregir.

Con el andlisis de las dimensiones se puede olidesvaebilidades y fortaleza con lo que
cuenta los empleados, permite poder reducir elpieile espera. Al mejorar la falencia
encontradas y poder desarrollar un plan de capamites ayuden a mejorar la atencion ofrecen
a los clientes y poder obtener mejores resultadogpbendo con los objetivos planteados.

En la dimension de capacidad de respuesta lodaedieoncluyen con un 49% que el personal
de la Cevicheria atiende de manera inmediata ungue se ingresa al establecimiento.

En la dimension de empatia se concluye que losteBeestan totalmente de acuerdo con un
82%, donde las personas que atienden a los useatieaden las necesidades especificas que
pueden llegar a existir.

En el componente denominado elementos tangibleésidagnvestigacion el cliente concluye
que las instalaciones de la Cevicheria son limp@s un 71% considera que las instalaciones
sanitarias del local se encuentran en buen esthopias.

En el componente sobre la fiabilidad con un 72%aseluye que los clientes consideran que
el personal de la Cevicheria atiende a las ingdéstwo problemas demostrando interés en

solucionarlo.
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6. RECOMENDACIONES

Instaurar un buzén de sugerencias, con la finaldkadarle al usuario la posibilidad de
emitir sus comentarios de una forma andnima s@bcalldad de servicio que recibié y de

esta forma mejorar dichos aspectos.

Realizar capacitaciones al personal en aspectoalidad de servicio y atencién al cliente

de manera periddica cada 6 meses.

Apoyar a las capacitaciones que se brinden a lpteawios del restaurante para que pueden

impartir sus conocimientos en beneficios del mejpeato de sus actividades diarias.

Se recomienda en el componente fiabilidad con & @8e se mejore la calidad del servicio

por parte del personal de la Cevicheria, en el tiumgnto de los pedidos.
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A. Formato de Encuesta
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UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESA

Uleam

UNIVERSIDAD LAICA .
ELOY ALFARO DE MANABI

ENCUESTA PARA LA ELABORACION DEL DIAGNOSTICO DE LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA CEVICHERIA CHAVECITO
UBICADA EN LA CIUDAD DE MANTA.

Mi nombre es: Pin Nunura Maria José, soy estudidmte carrera de Administracion de Empresa y &ieslque requiero son parg
desarrollo de mi tesis de grado, su participaciénvauntaria y anénima. La informacién que nos projne sera manejadia
confidencialmente y en forma global, no existepuestas correctas o incorrectas, verdaderas @ fa@iseamente indique un nimg
que refleje su opinion, donde 5 represente la estpunas favorable a la pregunta formulada y sponde a la menor.

Totalmente Medianamente Totalmente
Escala acuerdo De acuerdo desacuerdo Desacuerdo desacuerdo
Valores 5 4 3 2 1

w ¢El personal demuestra estar capacitado para nmpa1n 5 4 3 2 1

a |<£ sus preguntas?

O 0 | ;El personal le atiende inmediatamente al momaumeg q

< W . . . 5 4 3 2 1

O O | Usted ingresa a la Cevicheria?

2 8‘) ¢ Si necesita resolver alguna duda, se le atendigngn 5 4 3 2 1

o L | tiempo adecuado?

o ¢El tiempo de espera para obtener el serviciodpielo? 5 4 3 2 1
< ¢El personal demuestra igualdad para todos susedi3 5 4 3 2 1
E ¢El personal se preocupa por los intereses ddientes? 5 4 3 2 1
% ¢La Cevicheria Chavecito ofrece horarios conveesiit 5 4 3 2 1
w ¢Los empleados entienden sus necesidades esgtifica 5 4 3 2 1

¢La Cevicheria Chavecito cuenta con una infradsimal
5 4 3 2 1
w | en buen estado y moderna?
@ [¢El personal (empleados) de la Cevicheria Chavesiéh
= . . 5 4 3 2 1
O bien uniformado?
<Z,; ¢Las instalaciones fisicas de la Cevicheria Chavgci
'5 cuentan con una imagen corporativa (ubicacién d¢ la 5 4 3 2 1
= mesas, colores, tiene sefialéticas)?
E ¢El protocolo y etiqueta de la Cevicheria Chavesmig|
. - 5 4 3 2 1
E agradables para la presentacion ofrecida?
= ¢Las instalaciones de la Cevicheria Chavecito | son
L impias. | ) - T 5 4 3 2 1
impias, incluida los servicios sanitarios?
¢Cuéando usted tiene una inquietud o problemg se
A responde a su necesidad demostrando interég en5 4 3 2 1
<Dt solucionarlo?
I | ¢Cuéndo el personal de servicio debe cumplir cop un 5 4 3 2 1
2 pedido, lo hace oportunamente?
L |¢Como califica la calidad de los servicios que ariay
; p . 5 4 3 2 1
Cevicheria Chavecito?
anexo 1 Formato de la encuesta

el

ro



Documento de Autorizacion del tema

anexo 2 Documento de autorizacion del tema
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Fotografias de la investigacion

anexo 3 Duerios de la Cevicheria "Chavecito"

anexo 4 Antiguo local
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anexo 6 Cevicheria “Chavecito” planta baja anexo 7 instalaciones de la Cevicheria



Operalizacion de las variables
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Variables

Dimensiones

Indicadores

OIJINY3S 3a avdiivo

Capacidad de

respuesta

Colaboradores comunicativos,
rapidos, dispuestos ayudar, qu

responden.

Empatia

Atencion individualizada al
cliente

Atencién personalizada de los|
colaboradores

Preocupacion por los interese:
de los clientes

Compresion por la necesidade

de los clientes

Elemento tangible

Equinamente de aspecto
moderno

Instalaciones fisicas
visualmente atractivas
Apariencia pulcra de los

colaboradores

fiabilidad

Cumplimiento de promesas
Interés en la resolucién de
problemas

Realizar el servicio a la primer
Concluir en el plazo promedio

No cometer errores

anexo 8 Operalizacion de las variables

n



anexo 9 Matriz de Operalizacion de variables
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Manta.

TEMA : Diagndstico de la calidad de servicio de la Cleeiéa Chavecito ubicada en la ciudac

Problemas d

Investigacion

e| Objetivos

General

Objetivo
Especifico

dimension

/categoria

es

Indicadores

Instrumento
de
investigacion

cComo es la
calidad de
servicio en la
Cevicheria
Chavecito
ubicada en la
ciudad de
Manta?

Diagnosticar
la calidad de
servicio de la
Cevicheria
Chavecito
ubicada en lg

Analizar la

calidad de
servicio de la
Cevicheria

capacidad de
respuesta en la

Chavecito en la
ciudad de Manta

servicio

Calidad de

Estrategias
debilidades

Andlisis
diagnostico
situacion&

Percibir la
empatia que
brindan los

empleados al
momento de
atender a los
usuarios que
acuerden en la
Cevicheria
Chavecito.

ciudad de
Manta.

Determinar los
elementos
tangibles de la
calidad de
servicio de la
Cevicheria
Chavecito
ubicada en la
ciudad de Manta

del cliente

satisfaccién

Elemento
tangible

repuesta

Capacidad de

Encuesta

Fiabilidac

Segurida

Expectativa

Empatia

Analizar la
fiabilidad de los
empleados.

Lineamientos
para la
mejora la
calidad de
servicio y

atencion

Propuesta

Analisis de
resultado

Autor: Pin Nunura Maria José





