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A. TITULO

INFORME DE CALIDAD EN LA ATENCION AL CLIENTE PARA LA
ASOCIACION DE SERVICIO DE ALIMENTACION
ASOSERALPAMA DEL CANTON ARCHIDONA



RESUMEN

El presente trabajo de investigacion es un estudio de la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente de la Asociacion ASOSERALPAMA. Actualmente, el
numero de restaurantes va en constante aumento, lo que conlleva a un mercado cada
vez mas exigente, por lo que las empresas deben tener siempre presente la
evaluacion de la calidad del servicio con el fin de mantener satisfechos a los clientes.
El objetivo principal es describir las principales caracteristicas de calidad de
servicio por medio del modelo Servqual en la asociacion ASOSERALPAMA. Para
el desarrollo de esta investigacion se baso en el método de investigacion descriptiva
y mixta. Para la obtencidon de informacion se identifico una poblaciéon de 1200
clientes de los cuales se consideré un muestreo aleatorio de 100 clientes a quienes
se les aplico un cuestionario de 22 preguntas cerradas a través de una encuesta de
la cual se obtuvo los siguientes resultados: En 5 dimensiones que son: fiabilidad,
sensibilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles, de los cuales, el promedio
de las dimensiones tiene un porcentaje de 83.33%, de acuerdo al indice de
satisfaccion planteada por Likert, es un nivel de muy buena calidad pero el 76% que
representa a la dimension de empatia nos demuestra que la asociacion no brinda un
servicio personalizado al cliente, lo cual, esto afecta mucho en las ventas. Una vez
conocido los hallazgos principales, se propone programas de capacitacion y de
calidad dirigidas al personal de servicio y con esto crear una ventaja competitiva

dentro de la empresa.

Palabras clave: calidad de servicio, satisfaccion, Servqual, asociacion.



ABSTRACT

This research work is a study of the quality of service and customer satisfaction of
the ASOSERALPAMA Association. Currently, the number of restaurants is
constantly increasing, which leads to an increasingly demanding market, so
companies must always keep in mind the evaluation of the quality of service in
order to keep customers satisfied. The main objective is to describe the main
characteristics of service quality through the Servqual model in the
ASOSERALPAMA association. For the development of this research, it was based
on the descriptive and mixed research method. To obtain information, a population
of 1200 clients was identified, of which a random sampling of 100 clients was
considered, to whom a questionnaire of 22 closed questions was applied through
asurvey from which the following results were obtained: In 5 dimensions that are:
reliability, sensitivity, security, empathy and tangible elements, of which, the
average of the dimensions has a percentage of 83.33%, according to the satisfaction
index proposed by Likert, it is a level of very good quality but the 76% that
represents the dimension of empathy shows us that the association does not provide
a personalized service to the client, which greatly affects sales. Once the main
findings are known, training and quality programs aimed at service personnel are

proposed and with this create a competitive advantage within the company.

Keywords: service quality, satisfaction, Servqual, association.
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B. FUNDAMENTACION DEL TEMA

2.1 Necesidad

La creciente globalizacion de los mercados ha aumentado
significativamente la competencia entre los diferentes sectores de la economia. Y
la industria del servicio de alimentos no es inmune a estos cambios, es cada vez mas
innovadora, brindando grandes incentivos a los clientes con una variedad de platos
y sabores. La competencia por atraer mas clientes ha llevado a muchas tiendas a
mejorar sus servicios a medida que el mercado se vuelve cada vez mas exigente,
pero todavia hay tiendas que no se esfuerzan por brindar un buen servicio al cliente.

(Mosquera, 2018)

2.2 Actualidad

Hoy en dia existe mucha competencia en el mercado, por lo que los locales
deben ser siempre innovadores, rentables, con metas y estrategias claramente
definidas para fidelizar a los clientes. Segun la ley estatal, las empresas deben
brindar servicios de alta calidad a los consumidores, como es el caso de la Ley

Nacional de Proteccion al Consumidor Ambiental, que establece:

De acuerdo con lo dispuesto en el articulo 23, inciso 7 de la Constitucion
Politica de la Republica, la obligacion del Estado es garantizar el derecho a recibir

bienes y servicios publicos y privados de la mas alta calidad; elegirlos libremente.

(LEY ORGANICA DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR, 2015)

2.3 Importancia

Desgraciadamente, varios duefios de los locales de comidas pasan por

elevado consumar las expectativas de entrega de los consumidores, enfocandose,



entre otros puntos, en el disefio del producto, el comercio o en los conceptos basicos
de como opera el comercio, sin notar que el cliente esta intentando encontrar algo
mejor. En tal sentido cabe resaltar, que el servicio al cliente es determinante para el
consumidor, ¢ involucra puntos como por ejemplo: el tiempo que deberia esperar
para ser atendido, la amabilidad del empleado al atenderle, la pulcritud o limpieza
de la infraestructura, el mobiliario y los trabajadores; asi como la disponibilidad de
horarios convenientes. Varios autores han avalado el valor de la calidad del
producto argumentando que cada vez mas se reconoce como un determinante de la

eficiencia y efectividad de las operaciones comerciales.

2.4  Presentacion del problema de investigacion a responder

En el desarrollo de la investigacion se revisa la literatura que permita
sustentar el objetivo principal del trabajo de investigacion. Aqui se exponen todos
aquellos modelos, postulados, teorias y principios propuestos por diversos autores,
los resultados presentados por los investigadores en sus trabajos y la normativa

legal que sustenta la implementacion de la propuesta en la presente investigacion

En la asociacion ASOSERALPAMA, anteriormente no se han realizado
ningun tipo de auditoria ni investigacion relacionada a la mejora del servicio al
cliente. Por lo que, no existen antecedentes que puedan servir de guia para la
investigacion. Por tanto, toda la informacidn respecto a la problematica es tratado

por primera vez a través del presente estudio.

Estos inconvenientes hacen que los clientes se sientan insatisfechos con el
servicio recibido, y la consecuencia de esto, es la pérdida de los clientes actuales y
futuros, ya que la mala experiencia se contagia a familiares y amigos, y a extrafos,
todo esto lleva a que un pequetio numero de clientes y baja rentabilidad interna de
la empresa. Por lo anterior se hace necesaria la evaluacion de la calidad del servicio
de la asociacion ASOSERALPAMA enfocada a identificar las causas que generan

insatisfaccion en los clientes e identificar sus necesidades para mejorar el servicio.



2.5 Delimitacion

2.5.1 Delimitacion Espacial

El trabajo de investigacion se realizd en la Asociacion de servicios de
alimentos ASOSERALPAMA que consta de 47 socios legales ubicados en el barrio
13 de abril de la ciudad de Archidona cantdén Archidona provincia de Napo en el

ano 2022.

2.5.2 Delimitacion Temporal

El trabajo de investigacion se desarroll6 en el ciclo académico Mayo 2022

— Octubre 2022

2.6 Beneficiarios

2.6.1 Directos

La asociacion de servicios de alimentos ASOSERALPAMA que conforma de 47

SOCI0S.

2.6.2 Indirectos
e Empleados

e Consumidores del canton Archidona.



C. OBJETIVOS

3.1 Objetivo General

Socializar un informe de la calidad en la atencion al cliente para la
Asociacion de servicio de alimentacion ASOSERALPAMA del canton
Archidona.

3.2  Objetivos Especificos

3.2.1 Aplicar el método SERVQUAL para la medicion de la calidad en la atencion
al cliente para la Asociacion de servicio de alimentacion ASOSERALPAMA del

canton Archidona.

3.2.2 Medir la calidad en la atencion al cliente para la Asociacion de servicio de

alimentacion ASOSERALPAMA del canton Archidona.

3.3.3 Elaborar un informe de la calidad en la atencion al cliente para la Asociacion

de servicio de alimentacion ASOSERALPAMA del canton Archidona.



Las asignaturas integradas en nuestra investigacion son de énfasis para llegar a un buen aprendizaje puesto que se pone en practica todo lo

relacionado a la investigacion.

Cuadro 1. Asignaturas integradas

D.ASIGNATURAS INTEGRADORAS

Linea de Asignaturas Resultados de Aprendizaje Aplicacion Aplicacion
investigacion directa indirecta
Administraciéon de Gestion de talento  Analiza las tendencias y desafios que se enfrenta la organizacion con  x
empresas. humano la participacion del talento humano.
Ciudadania y buen Planifica y construir los principios de convivencia ciudadana apoyado x
vivir en los valores, de ética y honestidad bajo los objetivos del Plan
Nacional de Desarrollo 2017-2021.
Investigacion de Identifica el aporte de la investigacion de mercado en las diferentes x
mercado decisiones de las organizaciones de manera eficiente.
Liderazgo y Construye estrategias y técnicas que le permitan alcanzar x
emprendimiento emprendimientos de una manera oportuna y eficiente con la finalidad

que se ponga en marcha sus iniciativas productivas.

Fuente: Planes Estudio Analitico — ISTT (2019)



E. FUNDAMENTACION TEORICA

En esta investigacion se presenta diferentes definiciones y visiones acerca
de la calidad de la atencion al cliente, asi como su relacion con la satisfaccion del
cliente. Se observa la calidad como una forma de tener buenos resultados dentro de
la asociacion, por medio de esta se va a poder tener clientes satisfechos. En esta
investigacion se menciona el modelo de evaluacion de calidad del servicio con sus

respectivas dimensiones.

5.1 Meétodo Servqual

La herramienta Servqual fue desarrollada por Valerie A. Zeithaml, A.
Parasuraman y Leonard L. Berry bajo el auspicio del Institute of Marketing Science
y aprobado en América Latina por Michelsen Consulting con el apoyo del New
Latin American Institute for Service Quality. El estudio de verificacion se completd
en junio de 1992. La idea principal del método es distinguir las expectativas de los

clientes de sus percepciones del servicio

El modelo Servqual se publico por primera vez en el afio 1988, y ha
experimentado numerosas mejoras y revisiones desde entonces. El modelo
Servqual es una técnica de investigacion comercial, que permite realizar la
medicion de la calidad del servicio, conocer las expectativas de los clientes, y como
ellos aprecian el servicio, este modelo permite analizar aspectos cuantitativos y
cualitativos de los clientes. Permite conocer factores incontrolables e impredecibles

de los clientes.

El Servqual proporciona informacion detallada sobre; opiniones del cliente
sobre el servicio de las empresas, comentarios y sugerencias de los clientes de
mejoras en ciertos factores, impresiones de los empleados con respecto a la
expectativa y percepcion de los clientes. También éste modelo es un instrumento

de mejora y comparacion con otras organizaciones. (Rodolfo, 2012, pag. 187)



5.1.1 Dimensiones del Modelo SERVQUAL

El modelo Servqual agrupa cinco dimensiones para medir la calidad del

servicio (ZEITHAML, BITNER, & GREMLER, 2009):

e Fiabilidad: Tiene relacion con la capacidad para realizar el servicio
prometido de manera fiable y cuidadosa. O sea, que la compafiia cumple
con sus promesas, sobre entregas, abastecimiento del servicio, solucion de
inconvenientes y fijacion de costos.

e Sensibilidad: Es la disposiciéon para contribuir a los usuarios y para
prestarles un servicio veloz y conveniente. Tiene relacion con la atencion y
prontitud al intentar las demandas, contestar cuestiones y quejas de los
consumidores, y resolver inconvenientes.

e Seguridad: Es el razonamiento y atencion de los empleados y sus destreza
para inspirar credibilidad y confianza.

e Empatia: Se refiere al nivel de atencidon individualizada que ofrecen las
empresas a sus clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio
personalizado o adaptado al gusto del cliente.

e Elementos tangibles: Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como la

infraestructura, equipos, materiales, personal.

5.1.1.1 Importancia relativa de los criterios del SERVQUAL

Los cinco criterios SERVQUAL, por ser el resultado de un analisis
sistematico de las opiniones de cientos de encuestados en diferentes areas de
servicio, representan fielmente los criterios utilizados por los usuarios para evaluar
la calidad del servicio. Por lo tanto, es razonable concluir que los usuarios pueden
ver los cinco criterios como muy importantes sin excluir ninguno de ellos. De
hecho, cuando se pidio a los usuarios de tarjetas de crédito, servicios de reparacion
y mantenimiento, larga distancia y banca minorista que calificaran la severidad de
cada criterio SERVQUAL en una escala de 1 (nada importante) al 10 (sumamente

importante), se encontrd que los cinco criterios fueron considerados fundamentales;
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los valores mas altos fueron asignados a fiabilidad, capacidad de respuesta y
seguridad, mientras que empatia obtuvo una calificacién siempre por encima de 9
en las cuatro areas de servicio; en lo que respecta a la valoracion de los elementos
tangibles y a pesar de que puede parecer un poco baja en comparacién con las otras
dimensiones, es de destacar que se encuentra en el tramo superior de la escala de

10 puntos, al recibir calificaciones que fluctuaron entre 7,14 y 8,56 (pag. 14).

5.1.2 Modelo de la brechas

Autores de Servqual como Parasuraman, Zeithaml y Berry sefialan esta
vulnerabilidad; Sefialan las diferencias entre aspectos importantes del servicio,
como las necesidades del cliente, la experiencia del servicio en si y la percepcion
de los requisitos del cliente por parte de los empleados de la empresa. Las
vulnerabilidades identifican cinco que causan fallas en el servicio y afectan el

desempefio del cliente.
Aqui hay 5 vulnerabilidades sugeridas por los autores de Servqual:

e Brecha 1: La diferencia entre las expectativas del cliente y las expectativas
de los gerentes de la empresa. Si los gerentes de una organizacién no
entienden las necesidades del cliente, desarrolle un modelo Servqual para
medir 186 ISSN- 1994 - 3733 Afio 17 Numero 34, Octubre 2014 no podra
promover y desarrollar actividades para satisfacer estas necesidades y
expectativas.

e Brecha 2: Diferencia entre la percepcion de los gerentes y la especificacion
del estandar de calidad. La clave para evitar esta brecha es la traduccion de
las expectativas conocidas en especificaciones estandar de calidad del
servicio. ¢

e Brecha 3: Desajuste entre la especificacion de QoS del inglés quality of
service (Calidad de Servicio).

e (Calidad de Servicio y la prestacion del servicio. La calidad del servicio no

es posible sin seguir reglas y procedimientos.
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e Brecha 4: Desajuste entre la prestacion de servicios y la comunicacion
externa. Para Servqual, uno de los elementos clave a la hora de establecer
expectativas es la comunicacion externa de la organizacion proveedora. Las
promesas de la empresa y la publicidad que crea influirdn en las
expectativas.

e Brechas 5: Esta es una vulnerabilidad global. Esta es la diferencia entre las

expectativas del cliente y su percepcion.

Estas 5 brechas descubrieron las areas en las que la empresa estaba fallando,
es decir, la seguridad, la capacidad de respuesta, la confiabilidad y los componentes
fisicos, y permitieron que la empresa tomara las medidas adecuadas para llenar
estos vacios y mejorar la calidad del servicio al cliente de las empresas de

publicidad.

5.1.2.1 Alfa de Cronbach

El modelo de Servqual incluye un célculo del alfa de Cronbach, valor que
indica que las encuestas no tienen error aleatorio. El alfa de Cronbach le permite
cuantificar el nivel de confianza de una escala para una cantidad no observada que
consta de n variables observadas. Los valores inferiores a 0,6 se consideran bajos y
los valores entre 0,6 y 1 se consideran altos. El modelo Servqual también necesita
calcular la media y la desviacion estandar. El promedio se calcula para determinar

las posibles coincidencias entre el cliente y el servicio.

Para valores inferiores a 0,6 se considera que los items tienen baja fiabilidad,

y para valores de 0,6 a 1 se considera que los items tienen alta fiabilidad.

Se calcula la desviacion tipica para determinar la diferencia que existe entre

los clientes en la percepcion del servicio de cada uno de ellos.
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5.2 Calidad de atencion

La calidad del servicio es parte fundamental del proceso de venta de fabrica.
Todos los departamentos existen precisamente para captar clientes, hacer ventas y
rentabilizar el establecimiento. Pero el contacto directo con el cliente lo mantiene
el personal de servicio, que tiene que vender lo que otros han hecho con sus

habilidades y conocimientos. (Menéndez & Motto, 2014)

Por otro lado, los atributos de calidad del servicio también se establecieron
como un requisito previo para la lealtad a la marca. Por ello, diferentes estudios han
encontrado que los atributos muestran una correlacion estadistica positiva con
diferentes medidas de lealtad como la intencién de compra, disposicion a cambiar
de marca, disposicidon a pagar, etc. mas dinero por las marcas y en algunos casos

compras. (Vera M. & Trujillo L., 2013)

Se enfatizan que es importante que las organizaciones (productoras de
bienes y servicios) perciban la calidad como una opcion que debe ser seguida por
todos los involucrados en el proceso de produccion, y no como una direccion. Estas
personas tienen que creer que es por su bien y satisfaccion propia y colectiva,
porque si el proceso es bueno, los recursos se manejaran de manera optima y se

obtendran buenos resultados.

5.2.1 Atencion al cliente

La calidad del cliente se refiere a las expectativas que el cliente tiene sobre
un producto o servicio, con la finalidad de que el producto le satisfaga la necesidad,
la expectativa o el deseo, todo ello expresada, en el propio lenguaje, como por el
ejemplo el aspecto, la duracién o la resistencia de un producto, o la eficiencia y
eficacia de un proceso y la rapidez y amabilidad con que lo atiendan en un banco.

(Gonzales & Arciniegas, 2016)

La calidad depende de definir claramente lo que quiere o necesita el cliente,

obtener el proceso de atencion adecuado para el producto o servicio, cumplir con
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las especificaciones y teniendo siempre presente que la calidad afecta a toda la

empresa, por ende todos sus integrantes son responsables de ello.

5.2.1.1 Finalidad de la calidad de servicio

La finalidad de la calidad de servicio se entiende como el nivel de excelencia
que un establecimiento se ha marcado con la intencion de satisfacer las expectativas
del cliente, es un sistema del que participa toda la organizacién y que permite
descubrir las causas que producen fallas, con el fin de reducir los costos y ganar en
satisfaccion del cliente. Cuando se requiere satisfacer a todos un poco, es sin duda,
el medio mas seguro de fracasar. El concepto de calidad no va unido al de lujo,
precio elevado. Un servicio de calidad debe responder al valor que el cliente esta

dispuesto a pagar. (Feijo, 2016)

La calidad de servicio es dar lo que el cliente espera recibir por un producto
o servicio. Ya que so6lo de esta manera el cliente estara satisfecho con lo que ha
consumido. Las empresas que producen servicios de alta calidad obtienen mayor
fidelidad de la clientela, por lo que, la subida de precios se acepta mejor, en relacion
a la competencia, y resisten mejor en los periodos de recesion economica. (Vaquero,

2013)

5.2.1.2 Beneficio de la calidad. Satisfaccion del cliente

Los impactos mas importantes de brindar un servicio de alta calidad es la
satisfaccion del cliente. La satisfaccion del cliente aporta muchos beneficios a la
empresa (Garcia, 2014):
Readquirir

e Dispuesto a pagar un precio mas alto

e Conviértete en el mejor representante de la empresa

e Abandonar el concurso
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5.2.1.3 Los aspectos basicos de un buen servicio al cliente

Los aspectos basicos de un buen servicio al cliente son (Villanueva, 2012):
* Accesibilidad
* Cortesia
* Profesionalidad
* (Capacidad de respuesta

* Elementos tangibles

La evaluacion periodica de los servicios de atencion al cliente

Para poder medir la calidad de la atencion al cliente, una empresa necesita evaluar
periodicamente este servicio. La empresa dispone de las siguientes herramientas
para ello (Valdivia, 2015):

e Recepcion de Quejas: El manejo de quejas y reclamos contra la empresa es
una via importante para corregir aspectos insatisfactorios de las operaciones
de una empresa.

e Panel de usuarios (focus group): consiste en seleccionar un grupo de
usuarios que ya conocen el servicio para recibir habitualmente sus
sugerencias y comentarios.

e Encuestas de satisfaccion: Son encuestas cortas para consumidores

especificos.
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53 Marco Legal

5.3.1. CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR (2008)

Art.13. Las personas y las colectividades tienen derecho al acceso seguro y
permanente a alimentos sanos, suficientes y nutritivos; preferentemente
producidos a nivel local y en correspondencia con sus diversas identidades y

tradiciones culturales.
El Estado ecuatoriano promovera la soberania alimentaria.

Art. 32. La salud es el derecho que garantiza el Estado, cuya realizacion se vincula
al ejercicio de otros derechos entre ellos el derecho al agua, la alimentacion, la
educacion, la cultura fisica, el trabajo, la seguridad social, los ambientes sanos y

otros que sustentan el buen vivir.

Art. 283.- El sistema econdmico es social y solidario; reconoce al ser humano
como sujeto y fin; propende a una relacién dinamica y equilibrada entre sociedad,
Estado y mercado, en armonia con la naturaleza; y tiene por objetivo garantizar la
produccion y reproduccion de las condiciones materiales e inmateriales que

posibiliten el buen vivir.

El sistema econdémico se integrara por las formas de organizacién econdmica
publica, privada, mixta, popular y solidaria, y las demds que la Constitucioén
determine. La economia popular y solidaria se regulara de acuerdo con la ley e

incluira a los sectores cooperativistas, asociativos y comunitarios.

5.3.2. LEY ORGANICA DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Art. 4.- Establece que los derechos del consumidor son derechos fundamentales, a
mas de los establecidos en la Constitucion Politica de la Republica, tratados o
convenios internacionales, legislacion interna, principios generales del derecho y
costumbre mercantil, los siguientes: (LEY ORGANICA DE DEFENSA DEL
CONSUMIDOR, 2011)

16



1. Derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo de bienes
y servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades fundamentales y el
acceso a los servicios basicos;

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios
competitivos, de 6ptima calidad, y a elegirlos con libertad;

8. Derecho a la reparacion e indemnizacion por dafios y perjuicios, por
deficiencias y mala calidad de bienes y servicios;

12. Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un libro de
reclamos que estara a disposicion del consumidor, en el que se podréa notar el

reclamo correspondiente, lo cual serd debidamente reglamentado.

Art. 27.- exige a los profesionales que prestan servicio en todo tipo de areas atender

a los clientes con calidad y sometimiento a la ética profesional.

Art. 66.- explica que es necesario que las empresas de bienes y servicios cumplan

con las normas técnicas impuestas por el 6rgano regulador el INEN.

Las leyes gubernamentales las empresas deben ofrecer un servicio de calidad hacia
al consumidor, es el caso del pais la Ley Organica de Defensa del consumidor, que
establece: “Que, de conformidad con lo dispuesto por el numeral 7 del articulo 23
de la Constitucion Politica de la Republica, es deber del Estado garantizar el
derecho a disponer de bienes y servicios publicos y privados, de Optima calidad; a
elegirlos con libertad, asi como a recibir informacién adecuada y veraz sobre su
contenido y caracteristicas”.

e Derecho de los consumidores

5.3.3. LEY ORGANICA DE SALUD

Art. 129.-“El cumplimiento de las normas de vigilancia y control sanitario es
obligatorio para todas las instituciones, organismos y establecimientos publicos y
privados que realicen actividades de produccidon, importacién, exportacion,
almacenamiento, transporte, distribucion, comercializaciéon y expendio de

productos de uso y consumo humano.
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Art. 132.- “Las actividades de vigilancia y control sanitario incluyen las de control
de calidad, inocuidad y seguridad de los productos procesados de uso y consumo
humano, asi como la verificacion del cumplimiento de los requisitos técnicos y
sanitarios en los establecimientos dedicados a la produccién, almacenamiento,
distribucién, comercializacién, importacion y exportacion de los productos

sefialados.”

5.3.4. ARCSA

Mediante Informe Técnico Nro. ARCSA-INF-DTNS-2021-004, de fecha 16 de

agosto de 2021, la Direccion Técnica de Elaboracion, Evaluacion y mejora:

Art. 1.- Objeto.- La presente normativa técnica sanitaria establece el procedimiento
para la obtencion del certificado de requerimiento o no de la notificacion sanitaria
de alimentos procesados, plaguicidas o notificacién sanitaria obligatoria de
cosméticos y productos higiénicos, y certificado de requerimiento o no de registro
sanitario de medicamentos, productos naturales, dispositivos médicos y reactivos
bioquimicos; con el fin de conocer si el producto estd sujeto a la obtencion de los

certificados antes mencionados.
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5.4  Marco Conceptual

Analisis: Es un estudio profundo con el fin de conocer sus fundamentos,

caracteristicas y factores que interviene dentro de ello.
Asociacion: La union de personas o entidades que tienen un fin comun.
Atencion: Es la accion y el resultado de atender.

Calidad: La capacidad que posee un objeto para satisfacer necesidades implicitas

o explicitas segin un parametro, un cumplimiento de requisitos de cualidad.

Cliente: Es una persona o entidad importante dentro de la empresa que compra los

bienes y servicios que ofrece una empresa.

Comercializacion: Es el conjunto de actividades desarrolladas para facilitar la

venta y/o conseguir que el producto llegue finalmente al consumidor.

Confianza: La confianza en ti mismo implica sentirte seguro de ti mismo y de tu

talento, no de una forma arrogante, sino de una forma realista.

Consumidor: es la etapa ultima del proceso productivo.

Empatia: La capacidad de comprender y compartir los sentimientos de los demas.
Empirico: Es todo aquel que nace de la observacion y la experimentacion.

Gastronomia: Es el estudio del nexo que tienen los seres humanos con su

alimentacion en relacion a su medio ambiente o entorno.

Informe: Es un documento escrito que tiene como fin comunicar y dar cuenta de
una situacioén desde diferentes perspectivas, es decir, de algo sobre lo que se esta

realizando una investigacion profunda.

Investigacion: Es un proceso intelectual y experimental que comprende un
conjunto de métodos aplicados de modo sistematico, con la finalidad de indagar

sobre un asunto o tema,

Metodologia: Es una serie de métodos y técnicas que se aplican sistematicamente

durante un proceso de investigacion para alcanzar un resultado tedricamente valido.
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Servicio: Es la accion o conjunto de actividades destinadas a satisfacer una

determinada necesidad de los clientes, brindando un producto personalizado.
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F. METODOLOGIA

Segtn Coelho, explica que la metodologia es un conjunto de métodos y
técnicas de rigor cientifico que se aplican sistematicamente a lo largo de un proceso
de investigacion para producir un resultado basado en la teoria. En este sentido, la
metodologia actia como un soporte conceptual que orienta como aplicamos los

procedimientos en la investigacion.

Este es el modelo aplicado, que debe seguir los métodos de investigacion
ademas de comportamiento del investigador ya que la metodologia es la ciencia que

estudia estos métodos.

6.1 Materiales y equipos

Los proyectos para llevarse a cabo y tener una viabilidad técnica requieren
de la revision de informacion, asi como también la utilizacion de ciertos materiales,
suministros que permitan detallar los componentes, procesos, metodologias para
poder llegar a la ejecucion del mismo. Dentro de este trabajo se cuenta con los

siguientes materiales:

Cuadro 2. Materiales y equipos

Suministros de oficina Papel 2 resmas

Esferograficos

Cuadernos de apuntes

Impresiones

Anillados

Equipos de oficina Laptop

Flash memory

Cd

Grapadora

Elaborado por: Chimborazo C. y Tarco W. (2022)
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6.2 Ubicacién del Area de estudio

El estudio investigativo se realizé en el barrio 13 de Abril de la ciudad de
Archidona, ubicado por la Avenida Napo N 16, con el fin de conocer la satisfaccion
de atencion al cliente para la asociacion de servicio de alimentos
ASOSERALPAMA, donde se ha venido desarrollando la actividad economica de
manera empirica y por lo tanto carecen de conocimientos técnicos y sélidos para
organizarse y cumplir con cada una de las funciones asignadas por parte del
presidente de la asociacion, y por ello se ha tomado malas decisiones, por ende un

declive en los ingresos econdmicos para quienes trabajan en el lugar.

En el sector de estudio y lugares aledafios se encuentran restaurantes que
ofrecen servicios similares, pero se pudo notar que de igual forma lo hacen de
acuerdo a sus conocimientos sin tener una guia de como atender al cliente o grupo
de personas que visitan los lugares, en consecuencia, genera una falta de

informacion y no logran cubrir las necesidades de los turistas internos y externos.

Ilustracion 1. Mapa satelital de area de estudio "Asociacion de servicio de
alimentos ASOSERALPAMA"

‘B Tiendas de comestibl.. a Y{ Restaurantes , ¥ Parallevar  |m Hoteles @) Gasolineras

0 o I I

Hotel Pall u?h»\ Siy oj x ' /. oi @

Rio Premium ” S
239

Fuente: Google Maps 25/07/2022
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6.2.1 Poblacion

La poblacion elegida para el trabajo de integracion curricular fueron los
clientes que consumen en la asociacion ASOSERALPAMA de la ciudad de
Archidona en un periodo de recoleccion de informacion, de los cuales se considero
a 4 establecimientos ya que cumplian con los criterios para ser considerados como
tal a los cuales se les consulto sobre la cantidad de clientes en el periodo de un mes,
acto seguido se totalizo las cantidades proporcionadas por los establecimientos
determinando una poblacion de 1200 clientes. Teniendo en cuenta que en la ciudad

de Archidona habitan un total de 4205 personas en la zona urbana.

6.2.2. Muestra

Esta técnica se utiliza cuando no existen criterios que deban considerarse
para que una persona pueda ser parte de la muestra. Cada elemento de la poblacion
puede ser un participante y es elegible para ser parte de la muestra. Estos

participantes comunmente dependen de la proximidad al investigador.

La investigacion se encaja con este muestreo ya que podemos evaluar los
problemas criticos como el servicio al cliente, debido a que la poblacion es muy
grande se decidio realizar el muestreo por conveniencia y aplicar al personal que

visita o consume en dicha asociacion.

Al ser la poblacion de gran tamano se realiz6 el muestreo por
conveniencia, ya que esto permite ahorrar tiempo y recursos, la poblacién a estudiar
es grande para ser evaluadas en su totalidad, ya que, en la mayoria de los casos, es
casi imposible realizar a toda la poblacién de la asociacion ASOSERALPAMA. El
muestreo por conveniencia es la técnica de muestreo que se utiliza de manera mas
comun, ya que es extremadamente rapida, sencilla, economica y, ademas, los
miembros suelen estar accesibles para ser parte de la muestra. Donde se efectuara

con un aproximado de 100 encuestas.
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6.3 Tipo de investigacion / estudio

La investigacion es descriptiva porque permitid analizar, describir e
interpretar la situacion y naturaleza actual en la se encuentran los locales de comida
de la asociacion servicios de alimentacion ASOSERALPAMA ubicado al lado de
las comidas tipicas en el canton Archidona, se miden conceptos y variables
relacionadas con la atencion al cliente con la mayor precision posible, para luego
describirlos en forma general logrando asi una correcta interpretacion de los hechos,
eventos, fenomenos de la realidad actual que atraviesan los restaurantes objeto de

estudio.

La investigacion es mixta (cualitativa y cuantitativa). Cualitativo: de
investigacion y aplicacion dado que su objetivo se enfoca en la resolucion de
problemas cotidianos e inmediatos garantizindose una mejora situacion sistematica
de practicas especificas y toma de decisiones concordantes a la problematica

identificada.

Cuantitativa: A través de la investigacion se evalua el nivel de la calidad del
servicio ofertado a los clientes de la asociacion servicios de alimentacion
ASOSERALPAMA del cantén Archidona atreves de modelo Servqual e

interpretacion de datos obtenidos.

6.3.1 Enfoque de investigacion

Investigacion con enfoque cualitativo

La investigacion cualitativa pretende conceptuar sobre la realidad, con base
en la informacion obtenida de la poblacion o las personas estudiadas., en concreto
son maneras individuales y autdbnomas en lo que corresponde a un estudio integrado
que constituye una unidad de estudio, analisis y observaciones para la interpretacion

a posibles soluciones.
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La investigacion tuvo un enfoque cualitativo ya que se recolectd
informacion y datos a través de una encuesta (Presencial) de temas importantes
acertados a la problematica estudiada, mejorando asi el intelecto para la busqueda

de la solucion en el area de estudio.

Investigacion con enfoque cuantitativo

La investigacion cuantitativa busca la objetividad, bajo la perspectiva de que
larealidad es una y que se la puede observar sin afectarla, es decir busca seleccionar
datos estadisticos claros y concretos para asi poder cuantificarlos mediante el
método Servqual que se aplicé a los clientes que visitan la asociacion
ASOSERALPAMA, mediante técnicas como la encuesta cara a cara y la
observacion, ya que la informacion fue procesada mediante el programa de Excel
de manera que sea una investigacion exacta, de acuerdo a nimeros y valores reales

de datos.

6.3.2 Modalidad basica de investigacion

Investigacion documental: Se aplico el método Servqual para realizar el
proceso sistematico y secuencial de recoleccion, seleccion, y andlisis de la
informacion mas relevante de la investigacién, en cuanto al procedimiento se
elabor6 un informe de calidad de atencion al cliente en la asociacion de servicio de
alimentacion ASOSERALPAMA, en cual propondremos estrategias donde
constara los procesos de atencion al cliente que los/as socios/as deben cumplir para
mantener un servicio confortable y empatico, ya que por otra parte contempla como
un documento, dirigido a todos los colaboradores de la entidad con el fin de
establecer unos criterios generales comprometidos con el servicio y la buena
atencion. Por la cual se hizo uso de libros, revistas de divulgacion o de investigacion

cientifica, y diferentes sitios Web.
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Investigacion de campo: se ejecutd la gestion institucional, para extraer
datos e informacion directamente del centro de estudio, con el fin de dar respuesta
a alguna situacion o problema planteado previamente, de manera rapida y eficaz.
Aplicando la encuesta, como una herramienta de estudio para la investigacion de
campo de forma presencial, la encuesta contiene 23 preguntas cerradas que
estuvieron basadas en la escala de Likert, en cuanto a 5 items de respuesta de
acuerdo a las variables del mismo, que fue dirigido a los clientes que visitan la

asociacion.

6.3.3 Método

Los tipos de metodologia con el que se trabajaron son las siguientes:

e Descriptiva: Determina y describe el comportamiento de las variables que
estén relacionadas con las expectativas y percepciones de los clientes de la
asociacion. Este tipo de estudio, permite identificar las caracteristicas de las
variables y fenomenos observados, asi como las causas y efectos de dichos
fendmenos, es decir, la situacion de donde surgio el problema.

e Inductiva: A partir de los resultados del cuestionario, se analizo la situacion
del nivel de la calidad del servicio, y se propuso mejoras.

e Deductiva: A través de la herramienta Servqual, que es un modelo
reconocido para la medicion de la calidad del servicio, se estudiaron
detalladamente cada aspecto de las cinco dimensiones que carece la

asociacion en la cual debemos mejorar.

6.4  Metodologia para cada objetivo

El presente trabajo tiene como finalidad realizar un informe de calidad en la
atencion al cliente para la asociacion de servicio de alimentacion

ASOSERALPAMA del canton Archidona. Se refiere al modelo que se aplico
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necesariamente para seguir los métodos de investigacion, aun cuando resulten
cuestionables.

Segin Raffino (2019), se refiere a la teoria normativa, descriptiva y
comparativa acerca del método o conjunto de ellos, sumado al proceder del

investigador segtin lo dicho por en su articulo de revista titulada “Metodologia”
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6.4.1. Metodologia de la investigacion por objetivo

Cuadro 3. Metodologia por cada objetivo

Objetivo

Método

Tipo

Técnica

Primer Objetivo

Aplicar el método
SERVQUAL para la medicion
de la calidad en la atencion al
cliente para la Asociacion de
servicio de  alimentacion
ASOSERALPAMA del canton

Archidona.

Sintético. Trata del estudio de las
tematicas basadas en el método

Servqual y sus componentes,
mismo que se requiri6 para
entender y cumplir con los

objetivos respecto a la atencion al
cliente para la asociacion de
servicio de alimentacion
ASOSERALPAMA del canton
Archidona. Para su posterior
integracion y desarrollo de la tética
en cuestion.

Analitico. De acuerdo con Prieto
(2017), el método analitico
permitié estudiar y analizar la
investigacion es  todos  sus
procesos, pues no estudia al objeto
en su totalidad sino en partes que
luego articula a partir de analizar la

relacion entre si.

Cuantitativa. Se desarrollo al
momento de procesar la
informacion.

Documental. Consta de la revision de
todos los aspectos de la literatura de
acuerdo con la informacion cientifica,
mediante fuentes confiables,
relacionada con el estudio para la
Asociacién de servicio de alimentacion
ASOSERALPAMA del canton
Archidona.

Campo. Es el proceso realizado para
obtener la informacién para la
Asociacion de servicio de alimentacion
ASOSERALPAMA del canton
Archidona.

Mediante la aplicacion de la encuesta.

Exploratoria. Se obtuvo la
informacién dentro de la Asociacion de
servicio de alimentacion
ASOSERALPAMA del cantén
Archidona.

Herramientas tecnologicas. Esta
relacionada con la tipologia
documental, puesto que para
indagar en informacion confiable
se utiliz6 como medio a las
herramientas tecnologicas, asi se
indaga mediante el internet. Esta
informacion direccion6 el
desarrollo de la investigacion de
campo.

Encuesta al personal de la
Asociacion de  servicio de
alimentacion ASOSERALPAMA
del cantén Archidona. Mediante
preguntas coherentes se indago
sobre la calidad de atencidén al
cliente.

Herramienta de calculo
(Microsoft Excel).  Permitio
procesar la informacion obtenida
de la encuesta a los trabajadores.
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Segundo objetivo

Medir la calidad en la atencion
al cliente para la Asociacion de
servicio de  alimentacion
ASOSERALPAMA del canton
Archidona.

Cuantitativa. Se centr6 en esta
metodologia ya que para el
cumplimiento del segundo
objetivo se da a base de la
investigacion de campo, es decir
con datos y cantidades que seran
procesadas, por lo que arroja datos
cuantificables.

Deductivo. Trata del
razonamiento al que se llego a base
del analisis de los resultados, y por
lo cual se obtuvo una conclusion.

Exploratoria. Es la manera mas
acertada de obtener la informacion
necesaria que se desconoce y se alla
dentro de la Asociacion de servicio de
alimentacion ASOSERALPAMA del
canton Archidona.

Campo. Esta forma de investigacion
trat6 de la indagacion y recopilacion de
informacion en la  Asociacion de

servicio de alimentacion
ASOSERALPAMA del canton
Archidona

Encuesta. Mediante su aplicacion
se logrd tener los resultados acerca
de la encuesta al personal.

Herramienta de calculo
(Microsoft Excel). Es el
procesamiento de los resultados
obtenidos mediante la encuesta
direccionada al personal de
la Asociacion de servicio de
alimentacion ASOSERALPAMA
del canton Archidona.

Tercer objetivo

Elaborar un informe de la
calidad en la atencion al cliente
para la Asociacion de servicio
de alimentacion
ASOSERALPAMA del canton
Archidona.

Cualitativa. Esta relacionada con
la descripcion de la informacion
obtenida respecto a la atencion al
cliente.

Inductivo. Partio de la
informacion obtenida por lo que se
presenta una propuesta de elaborar
un informe para dar solucién a la
problematica.

Explicativa. Mediante la descripcion
de los acontecimientos, se proporciond
un analisis claro y comprensivo de la
realidad de la asociacion.

Descriptiva. Trata de la redaccidon
detallada y clara de lo que se presenta
en el presente trabajo, misma que sera
de beneficio para Asociacion de

servicio de alimentacion
ASOSERALPAMA del canton
Archidona.

Informe. En relacion con los
resultados obtenidos se evidencia
la necesidad de la propuesta.

Se basa en métodos y técnicas.

Elaborado por Chimborazo C y. Tarco W, (2022)
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G. RESULTADOS

Este capitulo muestra los resultados de la opinion obtenida a través

de los clientes en la asociacion ASOSERALPAMA del canton Archidona.

7.4.1. Resultados del Objetivo 1
El representante de la asociacion ASOSERALPAMA accedié mediante un
documento de aceptacion de solicitud para el trabajo de investigacion curricular

permitiendo todas las facilidades para que se lleve a cabo con éxito.

Aplicar el método SERVQUAL para la medicion de la calidad en la
atencion al cliente para la Asociacion de servicio de alimentacion

ASOSERALPAMA del canton Archidona.

Para lograr este objetivo, la recoleccion de informacion se lleva a cabo en
un segmento investigativo, que se define como la poblacion de la que se extrae la
muestra a estudiar, se aplico la encuesta bajo el modelo Servqual que estuvo
enfocada a la recopilacion de informacion relevante a fin de socializar un informe
de calidad para la asociacion de servicios de alimentacion ASOSERALPAMA del
canton Archidona, donde se plante6 22 preguntas cerradas que estuvieron basadas
en la escala de Likert en cuanto a 5 items de respuesta de acuerdo a las variables
que propone el mismo. Posteriormente se tabularan los resultados y se lograra el

desarrollo del objetivo de investigacion.

Para la obtencion de los resultados por la aplicacion de la encuesta concurrio
al nimero de clientes que frecuenta la asociacion ASOSERALPAMA, se realizd y
detallo los siguientes analisis en base a que la poblacién es muy grande se opto por
un muestreo por conveniencia, se eligié un total de 100 personas a encuestar de una

poblacion total de 4.205 individuos de lo que respecta al area de estudio.
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7.4.1.1 Analisis de fiabilidad

Una vez que se obtuvieron los datos de los 100 clientes a través de una encuesta,
estas se analizaron en el programa de SPSS que se encuentra dentro del modelo

Servqual.

Tabla 1. Analisis de fiabilidad.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Alfa de N de
Cronbach Cronbach elementos
basada en
elementos
estandarizados

0,981 0,981 22

Fuente: Elaboracion en el programa SPSS, 2022

En la Tabla 1 se puede apreciar que el Alfa de Cronbach de los 22 items tiene un
valor a de .981, lo que indica que este instrumento tiene un alto grado de fiabilidad,

validando su uso para la recoleccion de datos.

7.4.1.2 Analisis de resultados segin las dimensiones

Tabla 2. Analisis de la dimension de fiabilidad.

FIABILIDAD
(Cuéndo tiene un|;La asociacion
problema, la| ASOSERALPAMA
(Cuéndo promete | asociacion proporciona sus
hacer algo en cierto | ASOSERALPAMA | servicios en el
tiempo, lo debe|muestra interés en|momento y tiempo
cumplir? resolverlo? adecuado?
(Cuando promete hacer algo
en cierto tiempo, lo debe 1,000
cumplir?
(Cuando tiene un problema,
la asociacion
ASOSERALPAMA muestra 0.629 1,000
interés en resolverlo?
;La asociacion
ASOSERALPAMA
proporciona sus servicios en 0,515 0,645 1,000
el momento y tiempo
adecuado?

Fuente: Elaboracion en el programa SPSS, 2022
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Interpretacion:

El coeficiente Alfa de Cronbach aplicando a los items del instrumento, se calcul6 a
través del software SPSS y su resultado es de 0,629, tiene una fiabilidad baja porque
se encuentra en el rango 0.60-0.69. Por tanto, se concluye que la consistencia
interna del instrumento utilizado es bajo y no procede su aplicacion, ya que, la
asociacion esta pasando por diversas dificultades que afectan directamente a los
consumidores, motivo por el cual no cumple completamente con sus promesas,
sobre entregas, abastecimiento del servicio, solucion de inconvenientes y fijacion

de costos.

Tabla 3 Analisis de la dimension de sensibilidad

SENSIBILIDAD

(Los  productos
que  ofrece la|;Los
asociacion empleados (Esta satisfecho
ASOSERALPA | del (Los (Es muy agradable | con el producto
MA siempre de | restaurante | empleados | el ambiente que le | que se le ofrece la
buena calidad, [le dan un|le presta| ofrece la asociacion | asociacion
sabor y | servicio ayuda a sus | ASOSERALPAM | ASOSERALPA
vistosidad? rapido? requeridos? | A? MA?

(Los productos que
ofrece la asociacion
ASOSERALPAMA
siempre de buena 1,000
calidad, sabor vy
vistosidad?

(Los empleados del
restaurante le dan un 0,674 1,000
servicio rapido?

(Los empleados le

presta ayuda a sus 0,769 0,798 1,000
requeridos?

(,Es muy agradable el
ambiente que le
ofrece la asociacion
ASOSERALPAMA?

0,772 0,732 0,760 1,000

(Esta satisfecho con

el producto que se le
e h ssosheén 0,752 0,704 0,728 0,765 1,000

ASOSERALPAMA?

Fuente: Elaboracion en el programa SPSS, 2022

Interpretacion:

El coeficiente Alfa de Cronbach aplicando a los items del instrumento, se calcul6 a

través del software SPSS y su resultado es de 0,798, tiene una fiabilidad aceptable
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porque se encuentra en el rango 0.70-0.79. Por tanto, se concluye que la asociacion

presta una buena atencion y prioriza al consumidor atendiendo a sus requeridos.

Tabla 4.Analisis de la dimension de seguridad

venta?

SEGURIDAD

(Cree que un Se ofrece
adecuado (Los informacion (Cree que el
servicio al | empleados (Los empleados | detallada sobre el | personal esta
cliente si|son amables | presente menu diario y | capacitado en
influye en el|{de  manera | conocimiento normas en las|sus diferentes
incremento de | constante con | para responder a | instalaciones del | areas de
ventas? ustedes? sus inquietudes? | comedor? venta?

({Cree que un adecuado

servicio al cliente si 1,000

influye en el

incremento de ventas?

(Los empleados son

amables de manera 0,642 1,000

constante con ustedes?

(Los empleados

presente conocimiento 0,691 0,754 1,000

para responder a sus

inquietudes?

Se ofrece

informacion detallada

sobre el menu  diario 0,734 0,690 0.701 1,000

y mnormas en las

instalaciones del

comedor?

(Cree que el personal

esta capacitado en sus

diferentes  4reas de 0,672 0,631 0,768 0,700 1,000

Fuente: Elaboracion en el programa SPSS, 2022

Interpretacion:

El coeficiente Alfa de Cronbach aplicando a los items del instrumento, se calcul6 a

través del software SPSS y su resultado es de 0,768, tiene una fiabilidad aceptable

porque se encuentra en el rango 0.70-0.79. Dado dicho resultado se llegd a una

conclusion, que el personal esta totalmente capacitado y con un alto conocimiento

para atender a dificultades presentes, ya que, crea un lazo de confianza entre el

personal y el consumidor.
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Tabla 5. Analisis de la dimension de empatia

EMPATIA

valor que el cliente esta
dispuesto a pagar?

(Los (Esta de | ;Cree que un
empleados | acuerdo con | servicio de

(La asociacion | jLa asociacion | entienden | el horario de | calidad debe
ASOSERALP | ASOSERALPA | las atencion que | responder al
AMA le da|MA se | necesidade |le brinda la| valor que el
atencion preocupa  por | s asociacion | cliente esta
personalizada a | satisfacer ~ sus | especificas | ASOSERAL | dispuesto a
ustedes? necesidades? de ustedes? | PAMAMA? | pagar?

La asociacion

ASOSERALPAMA le da

-, . 1,000

atencion personalizada a

ustedes?

La asociacion

ASOSERALPAMA se 0,786 1,000

preocupa por satisfacer sus

necesidades?

(Los empleados entienden

las necesidades especificas 0,785 0,814 1,000

de ustedes?

(Esta de acuerdo con el

horario de atencién que le

brinda la  asociacion 0,670 0,797 0,793 1,000

ASOSERALPAMA?

(Cree que un servicio de

calidad debe responder al 0,660 0,802 0,798 0,755 1,000

Fuente: Elaboracion en el programa SPSS, 2022

Interpretacion:

El coeficiente Alfa de Cronbach aplicando a los items del instrumento, se calcul6 a

través del software SPSS y su resultado es de 0,814, tiene una buena fiabilidad

porque se encuentra en el rango 0.80-0.89. De a acuerdo al resultado obtenido se

lleg6 a una conclusion que la asociacion si prioriza las necesidades de sus clientes

para una buena calidad de servicio ya que tiene una atencidon personalizada y

adaptado al gusto del cliente.
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Tabla 6. Analisis de la dimension de elementos tangibles

ELEMENTOS TANGIBLES

(Las (Los utensilios,
(La asociacion | instalaciones (Los empleados | bandeja y cubiertos
ASOSERALP |fisicas de la|de la asociacion | con los que se ingiere

AMA tiene | asociacion tienen una | la comida son
elementos de | ASOSERLPA | apariencia prestados con
aspecto MA son | adecuada y | adecuado estado de
moderno? atractiva? pulcra? limpieza?

La asociacion

ASOSERALPAMA tiene

1,000

elementos de aspecto

moderno?

(Las instalaciones fisicas

de la asociacion

ASOSERLPAMA  son 0,845 1,000

atractiva?

(Los empleados de Ia

asociaciébn tienen una 0,842 0,829 1,000

apariencia adecuada y
pulcra?

(Los utensilios, bandeja y
cubiertos con los que se
ingiere la comida son 0,721 0,796 0,768 1,000
prestados con adecuado
estado de limpieza?
Fuente: Elaboracion en el programa SPSS, 2022

Interpretacion:

El coeficiente Alfa de Cronbach aplicando a los items del instrumento, se calcul6 a
través del software SPSS y su resultado es de 0,845, tiene una buena fiabilidad
porque se encuentra en el rango 0.80-0.89. Dado dicho resultado se llegd a una
conclusion donde la mayor parte de los consumidores afirman que la infraestructura

tiene un aspecto moderno y el personal tiene una apariencia adecuada y pulcra.

7.4.2. Resultados del Objetivo 2

Medir la calidad en la atencion al cliente para la Asociacion de servicio

de alimentacion ASOSERALPAMA del canton Archidona.

Para el nivel de satisfaccion de los clientes con respecto a la calidad de atencion,
una vez recolectada la informacion mediante la encuesta Servqual aplicada a los
clientes en la asociacion ASOSERALPAMA del cantén Archidona. Después de
plantear los métodos estadisticos adecuados se presenta los siguientes resultados,

para resolver la hipdtesis del reciente estudio.
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Tabla 7. Dimension de fiabilidad

N Variables Calificacion  Nivel de
satisfaccion

1 ;Cuando promete hacer algo en cierto tiempo, lo 0,425 42,5%
debe cumplir?

2 (Cuando tiene un problema, la asociacion 0,648 64,8%
ASOSERALPAMA  muestra interés  en
resolverlo?

3 (La asociacion ASOSERALPAMA proporciona 0,716 71,6%

sus servicios en el momento y tiempo adecuado?

En la dimension de fiabilidad los clientes manifiestan que el nivel de satisfaccion
no es tan buena ya que el personal de la asociacion ASOSERLAPAMA no da un
servicio fiable y cuidadoso, es decir no cumplen totalmente con las expectativas
que los clientes necesitan, cabe recalcar que el 71,6% es lo que representa a lo dicho

anteriormente. Para que un negocio incremente sus ventas debe ganarse al cliente.

Tabla 8. Dimension de sensibilidad

N Variables Calificacion Nivel de
satisfaccion
1 ;Los productos que ofrece la asociacion 0,726 72,6%

ASOSERALPAMA siempre de buena calidad,
sabor y vistosidad?

2 (Los empleados del restaurante le dan un servicio 0,635 63,5%
rapido?

3 ;Los empleados le presta ayuda a sus requeridos? 0,747 74,7%

4 Es muy agradable el ambiente que le ofrece la 0,752 75,2%
asociacion ASOSERALPAMA?

5 (Esta satisfecho con el producto que se le ofrece la 0,792 79,2%

asociacion ASOSERALPAMA?

En la dimension de sensibilidad se determina que el nivel de satisfaccion de los
clientes es de 63,5% - 79,2%, es decir, el nivel de satisfaccion es buena por tanto la
asociacion ASOSERALPAMA si esté a la disposicion de ayudar a los clientes de

una manera rapida y eficiente.
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Tabla 9. Dimension de seguridad

N Variables Calificacion  Nivel de
satisfaccion

1 ;Cree que un adecuado servicio al cliente si 0,677 67,7%
influye en el incremento de ventas?

2 ;Los empleados son amables de manera constante 0,645 64,5%
con ustedes?

3 ;Los empleados presente conocimiento para 0,755 75,5%
responder a sus inquietudes?

4 ;Se ofrece informacion detallada sobre el menu 0,775 77,5%
diario y normas en las instalaciones del comedor?

5 ;Cree que el personal esta capacitado en sus 0,742 74,2%

diferentes areas de venta?

En la dimension de seguridad; se observa que la confianza del servicio fue

calificada en promedio, donde se considera que los clientes recibieron un servicio

no tan confiables y de calidad, con el respecto a la variable de seguridad dentro de

las instalaciones y equipos se refiere al nivel de confianza que brinda el personal en

donde se obtuvo 77,5% que es considerado que el nivel de satisfaccion es muy

bueno.

Tabla 10. Dimension de empatia

N Variables Calificaciéon Nivel de
satisfaccion

1 ;La asociacion ASOSERALPAMA le da atencidon 0,682 68,2%
personalizada a ustedes?

2 ;Laasociacion ASOSERALPAMA se preocupa por 0,801 80,1%
satisfacer sus necesidades?

3 (Los empleados entienden las necesidades 0,78 78,0%
especificas de ustedes?

4 (Esta de acuerdo con el horario de atencion que le 0,706 70,6%
brinda la asociacion ASOSERALPAMA?

5 (Cree que un servicio de calidad debe responder al 0,738 73,8%

valor que el cliente esta dispuesto a pagar?

En la dimension de empatia; el horario de atencion para el uso del servicio es

considerado como fundamental por los clientes, obteniendo 70,6%, es decir, tiene

un nivel de satisfaccion muy buena, donde se concluye que la asociacion

ASOSERALPAMA esta dispuestas a brindar sus servicios en horarios adecuados

para el desarrollo de esta practica priorizando las necesidades de los clientes.
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Tabla 11. Dimension de elementos tangibles

N Variables Calificaciéon Nivel de
satisfaccion

1 ;Laasociacion ASOSERALPAMA tiene elementos 0,752 75,2%
de aspecto moderno?

2 Las instalaciones fisicas de la asociacion 0,808 80,8%
ASOSERLPAMA es atractiva?

3 Los empleados de la asociacion tienen una 0,815 81,5%
apariencia adecuada y pulcra?

4 ;Los utensilios, bandeja y cubiertos con los que se 0,749 74,9%

ingiere la comida son prestados con adecuado
estado de limpieza?

En la dimension de elementos tangibles, el cliente considera las expectativas que
tiene por las instalaciones, siendo mayor a lo que realmente percibe, en este punto
la apariencia del establecimiento es muy buena. Por otro lado, se considera que el
establecimiento interno y externo no tiene un buen porcentaje (74,9%) en el cual se
sustentan con aspectos visuales e informativos que disponen la asociacion
ASOSERALPAMA el mismo que no es esperado por el cliente, cabe recalcar que

es un nivel de satisfaccion buena .

Indice de calidad de servicio

Con los resultados de las puntuaciones de la encuesta aplicada, se realiz6 un analisis
cognitivo cuantitativo en el que se obtuvo un total, dividido por la cantidad del
tamafio de la muestra. Para cada aspecto de la calidad del servicio existe un valor

promedio que se puede apreciar en el siguiente grafico:
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Ilustracion 2.

Indice de calidad de Atencion
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Fiabilidad Sensibilidad Seguridad Empatia Elmentos
tangibles

La dimension con menor promedio de percepcion es la empatia, después esta la
sensibilidad y elementos tangibles. El calculo del promedio general de las 5
dimensiones evaluadas es de 4.06 lo que representa un 81.33% de los clientes que
perciben un buen servicio de calidad segin el grado de porcentaje 0-100% de la

escala de Likert.

Satisfaccion del cliente

Al realizar el andlisis del comportamiento del promedio de cada una de las
calificaciones de las percepciones con las expectativas, observamos la brecha
existente, es decir que la diferencia percibida entre lo esperado del servicio y lo que

recibe el cliente, segiin lo muestra la siguiente tabla:

Tabla 12. Satisfaccion del cliente

DIMENSIONES PERCEPCIONES EXPECTATIVAS BRECHAS
Fiabilidad 4,33 5 -0,67
Sensibilidad 4,00 5 -1,00
Seguridad 4,20 5 -0,80
Empatia 3,80 5 -1,20
Elementos 4,00 5 -1,00
tangibles
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Fuente: Encuestas 2022

Todas las dimensiones utilizadas presentan brechas negativas, es decir se detecta
fallas en la calidad, esta informacion brinda la oportunidad de mejorar en cada una
de las dimensiones, en los puntos mas débiles particularmente en la atencion al

cliente, sobre las dimensiones de empatia, sensibilidad y elementos de tangibilidad.

Ilustracion 3. Satisfaccion del cliente

6,00
5,00 = = = = =
\ -
4,00 ~— T
3,00
2,00
1,00
0,00 Elment
Fiabilidad Sensibilidad Seguridad  Empatia mentos
tangibles
—o—PERCEPCIONES 4,33 4,00 4,20 3,30 4,00
—=— EXPECTATIVAS 5 5 5 5 5

7.4.3. Resultados del Objetivo 3

Elaborar un informe de la calidad en la atencion al cliente para la Asociacion

de servicio de alimentacion ASOSERALPAMA del cantén Archidona.
7.3.1. Estructura del informe de atencion al cliente

e Portada

e Tema

e Antecedentes del negocio
e Objetivo

e Alcance

e Justificacion

e Metodologia

e Propuesta

e (Cronograma

e Presupuesto

e Resultados esperados
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7.3.2. Tema

INFORME DE CALIDAD EN LA ATENCION AL CLIENTE PARA LA
ASOCIACION DE SERVICIO DE ALIMENTACION ASOSERALPAMA
DEL CANTON ARCHIDONA

7.3.3 Antecedentes de la asociacion

La asociacion ASOSERALPAMA esta ubicado en la ciudad de Archidona,
provincia de Napo localizada en el barrio 13 de abril a lado de las comidas Tipicas,
cuenta con la presencia de varios negocios pertenecientes a la asociacion quienes
ofrecen una variedad de alimentos, la asociacion estd conformada por 45 socios
legalmente adheridos y alrededor de 15 pre socios, adicionalmente ofertan empleo

alrededor de 70 empleados para la venta.

Esta asociacion es creada e impulsada basdndose a la necesidad de la ciudad de
Archidona puesto que antes no existia un patio de comidas nocturna generando
grandes expectativas, las ventas fueron en aumento, esta asociacion cuenta con un
personal de socios que se enfocan en el bienestar de sus clientes permitiendo tener
una gran acogida por quienes degustan de este tipo de comida lo que lo ha permitido
conservar su prestigio y rentabilidad. El mantener al cliente la satisfecha es uno de

sus principales objetivos.
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7.3.3.1. Logotipo de la Asociacion

Representa a personas de
bajos recursos que deseen

emprender un negocio

e ALMAPA: asociacion de
ambulantes que prestanservicios

y alimentacion a laciudadania

ASO = Asociacion SER = Servicio

7.3.3.2. Mision

Brindar un servicio de calidad para lograr satisfacer las necesidades gastrondmicas
de todos nuestros clientes, brindando alimentos y servicios de buena calidad, donde
se superen las expectativas de los consumidores de tal manera que el nombre de la
Asociacion ASOSERALPAMA sea conocida como un lugar de alimentacion de
excelencia y a la vez permita ser un espacio de trabajo que ayude la formacion
personal y el perfeccionamiento de sus colaboradores en el grupo laboral.
Fomentando asi el respeto dentro y fuera de la Asociacion con el personal y la

clientela que adquiere nuestro producto.
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7.3.3.3. Vision

Ser una Asociacion reconocida a nivel local, regional y nacional como uno de los
referentes en venta de comida nocturna mas eficiente e importantes de la localidad
por nuestro servicio de calidad y la excelente gastronomia hacia todos nuestros

clientes.

7.3.3.4. Valores de la asociacion

Honestidad: Brindar un servicio de calidad con eficiencia y eficacia.

Respeto: Respetar los gusto y variedad de alimentos que ofrecemos a nuestros

clientes

Transparencia: Brindar confianza hacia nuestros clientes dando un buen servicio

como Asociacion.

Excelencia: Exigir lo mejor que se puede ofrecer para impulsar a los clientes

quedarse con nosotros.

Libertad: Respetar la preferencia de cada uno de los clientes sin discriminacion

alguna ya sea de etnia o de religion

7.3.4. Objetivo

Esta investigacion tiene como objetivo primordial elaborar un informe sobre la

calidad en la atenciodn al cliente.
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7.3.5. Alcance

Este informe de atencién al cliente esta dirigido a todos los socios, empleados y
clientes de la Asociacion en la ciudad de Archidona, provincia de Napo con el fin
de establecer criterios comunes asociados con el servicio y la buena atencion,
determinando estrategias que mejoren la percepcion sobre el nivel de satisfaccion

que tienen los clientes que visiten el patio de comidas

7.3.6. Justificacion

Este documento se justifica con la aplicacion de investigacion de encuestas
realizadas en la cuidad de Archidona, mediante la cual se pudo evidenciar que un
porcentaje significativo de 76% donde indica que es importante la elaboracion de
un informe de calidad de atencion al cliente; el presente informe fue creado con la
finalidad de solventar o reducir problemas que existen y fueron identificados por
los diferentes usuarios, empleados y socios, ya sea por falta de conocimientos o
carencia de experticia en atencion al cliente, dando asi una nueva perspectiva de

coOmo manejar a un cliente a la hora de ser atendido.

7.3.7. Metodologia

La metodologia que se utilizo para la investigacion fue la aplicacion del método
SERVQUAL para la medicion de la calidad en la atencion al cliente para la
Asociacion de servicio de alimentacion ASOSERALPAMA del canton Archidona.
Por otro lado, se implement6 el uso una investigacion de campo, para la cual se
utilizaron 100 encuestas con preguntas estandarizadas para la Medicion de la
Calidad del Servicio que permitid la recoleccion de informacién necesaria y
fidedigna, la misma, que mediante los datos arrojados dio paso para la elaboracion

del informe de calidad de atencion al cliente.
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Dado dicho resultado se observo que la asociacion tiene problemas en la atencion
al cliente, en especifico en la dimension de empatia con un porcentaje de 76% lo
que indica que existe un nivel bajo pero a la vez es un problema el momento de la
percepcion que tienen los usuarios lo cual repercute y se debe considerar para
mejorar la calidad de atencion, ya que las expectativas de los cliente es recibir una
atencion personalizada. Las otras dimensiones como la fiabilidad, sensibilidad,

seguridad y elementos tangibles también necesitan mejorarlas.

7.3.8. Propuesta

Proporcionar un documento en el cual el personal de la asociacion Asoseralpama
se guie en la atencidon del cliente para mejorar la percepcion que tienen los

consumidores y por ende mejorar la afluencia de clientes hacia sus proveedores.

7.3.8.1. Los aspectos basicos de un buen servicio al cliente son:

e Accesibilidad

e Cortesia

e Profesionalidad

e Capacidad de respuesta

e Elementos tangibles
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7.3.8.2. Tipos de clientes

Tipos de clientes

Caracteristicas

Recomendaciones

Cliente que discute o
discutidor

Se puede evidenciar que
son muy provocadores y
darén la contra a toda
solucion que se les
proponga.

1. Tratarlo de manera
calmada, pero al
momento de hablar
estar seguro de si
mismo.

2. Solicitarle que diga
el motivo de su
discusion decirle
amablemente que nos
dé su opinion.

Cliente que se enoja
o enojado

Persona alterada, se
molesta al decir que se
calme o que no existe un
motivo por el cual
enojarse.

1. Explicarle la
situacion por el cual no
se tomo su opinidn en
su rapidez.

2. Ponerse en el lugar
del cliente.

3. Dar solucion en la
que los dos estén de
acuerdo.

Cliente que es
conversador

Son de mente abierta les
gusta ser tratados con
empatia y prioridad.

1. Seguirles la
conversacion.

2. Ser empatico.

3. Hacerle saber los
beneficios que tiene al
preferir degustar de
nuestros alimentos en la
Asociacion.

El cliente ofensivo

Persona que por lo
general nos trata con
satira por lo que es
importante no caer en su
juego.

1. Ser muy amable y
prudente.

2. Demostrar educacion
y empatia.

3. Ofrecerle un buen
servicio.

Cliente que nunca
esta contento

Persona que solo con ver
el negocio piensa que no
seria capaz de satisfacer
sus necesidades se fija
hasta en el mas minimo
detalle.

1. Contagiar la empatia
ser exportadores de
buenas energias.

2. Darle nuestra
opiniodn, pero no
intentar cambiar su
punto de vista.

3. Ofrecerle un
producto que intente
llenar sus espesativas y
se sienta satisfecho.
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7.3.8.3. Importancia de una buena atencion al cliente

Los clientes de alguna manera fueron atraidos a la Asociacion talvez se mostrd
alglin tipo de interés mas eficiente hacia los clientes recurrentes y los que visitan
una sola vez talvez sea por turismo, o por paseos es ahi cuando nos damos cuenta
de la gran importancia que es tener al cliente satisfecho que hace que la asociacion

se fortalezca y sea mas rentable y viable ser un socio de la misma.

7.3.8.4. ;Como ganarse la lealtad de los clientes?

La estrategia de satisfacer al cliente tiene como objetivo primordial mejorar la
experiencia de compra del cliente lo cual permite una relacion de confianza

aumentando las posibilidades de que regrese a adquirir el servicio o producto.

Si se logra mantener al cliente satisfecho se reduce considerablemente la posibilidad
de que este acuda donde la competencia a satisfacer sus necesidades por lo que,

mientras mas reiteradas sean sus visitas a la asociacion.

7.3.8.5. Diferencia entre calidad del producto y calidad del servicio

e Un producto de calidad es aquel que cumple las especificaciones con las que
fue creado.

e La calidad del servicio es un proceso productivo que es constante y la
probabilidad de encontrar altibajos que impidan cumplir con los

requerimientos es escasa.
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7.3.8.6. Proyectar la meta y el nivel de servicio a garantizar

Es determinar el nivel econdmico 6ptimo de servicio que se debe ofrecer, esta
alternativa tiene el riesgo de no tener en cuenta la situacion de la competencia. La
segunda alternativa parte de fijar el nivel de servicio de la competencia y buscar el
disefio de mas bajo costo para ese nivel, de esta forma se tienen en cuenta a la
competencia, pero se corre el riesgo de no trabajar con el nivel de servicio 6ptimo

desde el punto de vista econdmico.

7.3.8.7 Servicio de atencion

Empezar con un saludo: Es muy importante ya que es la primera impresion que
se llevan al ingresar al negocio. Es muy seguro que un saludo amable y gentil
plasmara en el cliente confianza y felicidad, mientras que un saludo més formal

solo perjudicara el estado de animo del cliente.

Sonreir: En todo momento y tratar al cliente de manera gentil y con respeto hara

que el cliente se sienta a gusto y facilitara el ofrecerle un producto.

Cuidar los modales: Ofrecer un servicio, nunca permitir que el cliente sea quien
pida al camarero limpiar la mesa, siempre estar un paso adelante y realizar esto con

anterioridad y ser cuidadoso.

Nunca hacer que esperen mucho tiempo: Asegurarse que el cliente esté sentando
tan pronto como entra, darle un tiempo estimado de cuanto se demorara en recibir
lo que ha solicitado, no pasarse de los 20 minutos ya que esto puede dafar la

experiencia del cliente

Resolver problemas lo mas pronto posible: Se recomienda solucionar el error
cometido lo mas pronto posible ya que esto reflejard que estamos comprometidos

con el cliente y nos hara ver lo méas humano posible.
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Priorizar a clientes antiguos: La mayor parte de las ganancias que se obtiene en
un negocio no son de los clientes nuevos si no de los antiguos, a los que se les debe

dar mayor prioridad.
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Tabla 13. Cronograma de la Asociacion "Asoseralpama"

Cronograma de la Asociacion “Asoseralpama”

. ler Trimestre 2do Trimestre 3er Trimestre 4to Trimestre
Actividad Mes | Mes | Mes 3| Mes 4| Mes 5| Mes 6|Mes7 | Mes 8| Mes 9| Mes | Mes | Mes 12
1 2 10 11

Capacitacion al personal (socios,
empleados)

Seguimiento de cumplimiento de
las funciones dentro de la
asociacion

Crear un logotipo con el sello de 1a]
)Asociacion (Ilamativo, creativo)

Crear una localizacion fija en el
Mapa satélite (actualizar)

Monitoreo y control de sanidad

Implementacion de la|
infraestructura en el area de Aseo
(bafo sanitario)
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Tabla 14. Presupuesto del cronograma

Actividad Ejecutadores Inversion

Capacitacion al personal
(socios, empleados) Capacitador $400,00
Seguimiento de
cumplimiento de las Presidente de la
funciones dentro de la asociacion y su directiva $50,00
asociacion
Implementar un logotipo
con el sello de la
Asociacion (llamativo, Los socios $200,00
creativo)
Crear una localizacion
fija en el Mapa satelital, Presidente i
Google Maps, Maps me
Monitoreo y control de
sanidad Aresa )
Implementacion de la
infraestructura en el area | Presidente realizara la $2.000,00
de Aseo (bafio sanitario) peticion

$2.650,00
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Conclusiones

Se identificd las expectativas buenas y malas de los clientes hacia la
asociacion Asoseralpama donde se pudo evaluar la factibilidad del servicio
en porcentajes, ya que, nos asegura que hay falencias las cuales deben ser
mejoradas.

Se evidencio buenas respuestas y propuestas donde se dio a conocer a los
directivos de la asociacion sobre cémo mejorar en el ambito de los
empleados y socios para aumentar las ventas y vistas en las instalaciones.
Se logr6 exitosamente un informe de calidad para brindar a la asociacion
que sirva en el presente y futuro como guia de un buen servicio hacia los

clientes.

Recomendaciones

Mejorar la distribucion de directiva en el cual se identifique los miembros
de la asociacion

Implementar un bafio sanitario que es muy necesario puesto que en hora
altas de la noche no tiene accesibilidad de un bafio tanto socios como
clientes.

Mejorar la infraestructura de cada uno de los locales e identificarse mas

detalladamente.
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H. CONCLUSIONES

Se realizaron estudios de medicién de la calidad del servicio en profundidad,
utilizando el Modelo Servqual, el cual ayuda a analizar las expectativas y
percepciones de los clientes de la empresa, en 5 dimensiones que son: fiabilidad,
sensibilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles, de los cuales, el promedio
de las dimensiones tiene un total de 4,06 con un porcentaje de 83.33%, de acuerdo
al indice de satisfaccion planteada por Likert, es un nivel de muy buena calidad.
También se realizaron estudios adicionales para facilitar la interpretacion de los
resultados, como el andlisis factorial exploratorio y en al analisis de correlacion
spearman, mediante el cual se determind que las variables se relacionan entre si. En
cuanto al analisis de confiabilidad, los resultados tienen un alfa de Cronbach
superior a 0,981; es decir, que existe un alto grado de fiabilidad, pero cabe recalcar
que en la dimension donde hay mas problema es de la dimension de empatia con
un 76% que nos demuestra que la asociacion no brinda un servicio personalizado al
cliente, lo cual, esto afecta mucho en las ventas. También se pueden identificar
elementos importantes de la calidad del servicio, tales como: respuesta inmediata,
trato personalizado, instalaciones, maquinas y equipos modernos. Y se permite
comprobar mediante el modelo Servqual que hay clientes satisfechos con las
instalaciones, la comida, el equipamiento, el horario de atencion y la seriedad del
personal. Como también existen clientes desconformes que demuestra que el
personal de servicio no da un trato personalizado, no estan capacitados y los
establecimientos tiene poco personal y esto hace que el servicio no sea rapido. Se
encuentra que existe una relacion positiva significativa entre la calidad del servicio
y la satisfaccion del cliente, lo que quiere decir que si aumenta la calidad del
servicio, aumentara la satisfaccion del cliente y viceversa. Debido a los resultados
obtenidos se realizdé un informe de calidad de atencion al cliente, en la cual, se
planteara una propuesta para mejorar la atencion al cliente, en especial en las
dimensiones donde se evidencio més problemas, como es la dimension de empatia

se planteara una estrategia donde mejore su calidad.
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I. RECOMENDACIONES

Se deben realizar estudios de manera continua para medir la calidad del servicio,
en base a lo que esperan los clientes y lo que reciben de la asociacion. La asociacion
debe centrarse en mejorar las percepciones, especialmente los aspectos de
fiabilidad, sensibilidad, seguridad empatia y elementos tangibles, ya que estas son

areas de sesgo negativo.

Recomendamos implementar y poner en practica el cronograma propuesto en el
informe, debido que a ello se obtendra resultados eficientes tanto para la asociacion

y para el cliente.

Finalmente, proponemos que se integren temas de talento humano para facilitar el

entendimiento entre empleado y cliente de la asociacion Asoseralpama.
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K. ANEXOS

Solicitud
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Carta de aceptacion:
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Encuesta validad:

b

INSTITUTO SUPERIOR 4
TECNOLOGICO TENA

u i
Teano ogis. Innavacion y Desarrlia ADMINISTRACION

GooD
INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO TENA
INFORME DE CALIDAD EN LA ATENCION AL CLIENTE PARA LA
ASOCIACION DE SERVICIO DE ALIMENTACION ASOSERALPA DEL
CANTON ARCHIDONA

Esta encuesta se realiza con el objetivo de Socializar un informe de la calidad en
la atencion al cliente para la Asociacion de servicio de alimentacion
ASOSERALPA del canton Archidona.

Instrucciones: De acuerdo a su criterio encierre en un circulo los numeros del 1-
2 si usted no esta de acuerdo y del 3-5 si esta totalmente de acuerdo con lo que

esta prescrito a continuacion.

Cuestionario de satisfaccion del cliente

Totalmente | Totalmente

FIABILIDAD en de acuerdo
desacuerdo
1. ( Cuando promete hacer algo en cierto| 1 2 314 |5

tiempo, lo debe cumplir?

2. (Cuando tiene un problema, la asociacion|
ASOSERALPA muestra  interés  en|
resolverlo?

3. ( Laasociacion ASOSERALPA proporciona
sus servicios en el momento y tiempo

—

2 314 |5

—
]
w
-~
wn

adecuado?

SENSIBILIDAD Totalmente | Totalmente
en de acuerdo
desacuerdo

4. (Los productos que ofrece la asociacién | 1 2 314 |5

ASOSERALPA siempre son de buena
calidad, sabor y vistosidad?

5. (Los empleados de la asociacion lef
brindan un servicio rapido?

6. ( Los empleados le presta ayuda a sus|
requeridos?

7. ¢ Es muy agradable el ambiente que le 1 2 314 (5
oftece la asociacion ASOSERALPA?

8. ( Esta satisfecho con el producto que se le 1 2 314 |5
ofrece la asociacion ASOSERALPA?

—
]
(%)
-~
N

—
5]
w
E=
wn

Totalmente | Totalmente

SEGURIDAD en de acuerdo
desacuerdo
9. (Cree que un adecuado servicio al clientesi | 1 2 3 (4 (5
mfluye en el incremento de ventas?
10. ;Los empleados son amables de manera 1 2 3 (4 |5

constante con ustedes?
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Tecnologia. Innovacion y Desarrolic
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11. ;Los empleados carecen de conocimiento|
para responder a sus inquietudes?

—

2 314 |5

12. ;Se ofrece informacion detallada sobre el
menu diario y normas en las instalaciones del
comedor?

2 314 |5

13. ;Cree que el personal esta capacitado en|
sus diferentes areas de venta?

1

2 314 |5

EMPATIA

Totalmente | Totalmente

en

desacuerdo

de acuerdo

14. ;La asociacion ASOSERALPA le da
atencion personalizada a ustedes?

1

2 314 |5

15. ;La asociacion ASOSERALPA se preocupa|
por satisfacer sus necesidades?

1

2 314 |5

16. ;Los empleados entienden las necesidades
especificas de ustedes?

1

2 314 |5

17.  Esta de acuerdo con el horario de atencion|
que le brinda la asociacion ASOSERALPA?

1

2 314 |5

18. ;Cree que el servicio de calidad debe
responder al valor que el cliente esta
dispuesto a pagar?

1

2 314 |5

ELEMENTOS TANGIBLES

Totalmente | Totalmente

en

desacuerdo

de acuerdo

19.;La asociacion ASOSERALPA tiene
elementos de aspecto moderno?

1

2 314 |5

20. ;Las 1nstalaciones fisicas de la asociacion
ASOSERLPA es atractiva?

1

2 314 |5

21. ;Los empleados de la asociacion tienen
una apariencia adecuada y pulcra?

1

2 1314 |5

22. ;Los utensilios, bandeja y cubiertos con los
que se ingiere la comida son entregados conl

un estado de limpieza adecuada?

—

Elaborado por:

Carmen Mirella Chimborazo Avarracin
ESTUDIANTE

Wendy Nagelly Tarco Sailema

ESTUDIANTE
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CURRICULAR
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Fotografias:

Ilustracion 5: Directiva de la
asociacion ASOSERALPAMA.

Ilustracion 7: Explicacion de cada una
de las preguntas e inquietudes acerca de
la misma.
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Ilustracion 4: Saludo, presentacion y
motivo por el cual se estd aplicando
una encuesta en dicho lugar.

Ilustracion 6: Puntos de vista de cada
cliente al momento de realizar la encuesta
en la asociacion.
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