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Resumen

La presente investigacion fue desarrollada en KY 1/2 Sports & Snack Bar perteneciente al
sector privado, se encuentra ubicado en la calle 85/ 290 y 292, No 29004, esquina Santa
Teresa, Matanzas. El objetivo general de este trabajo es aplicar un procedimiento que permita
determinar los problemas que inciden en la eficacia de la calidad de la gestién en el
establecimiento. Para facilitar la realizaciébn de la investigacibn se emplearon diferentes
herramientas como: el método Delphi, tormenta de ideas, método Kendall, la representacion
del diagrama causa-efecto a través de Microsoft Visio y la utilizacion de los softwares Excel y
SPSS para el procesamiento de las encuestas. Se aplicé la metodologia Ramirez (2011), la
cual determind resultados que revelan que el cliente externo promedio se encuentra satisfecho
con el servicio, aunque existen reservas de mejoras. Los principales problemas que afectan
la eficacia de la calidad de la gestion en el desarrollo de los servicios en la entidad son: la
rapidez en el servicio, variedad de la oferta gastronémica y la relacion calidad-precio. La
satisfaccion del cliente interno promedio se evalu6 mediante la diferencia 6 del Servqual
Modificado, donde se obtuvo una puntuacién promedio de 3.11, detectandose insatisfacciones
en atributos como trabajo, salario y la participacién en la toma de decisiones. Se propuso a la
entidad usar una serie de acciones de mejora para disminuir o eliminar las deficiencias

detectadas.



Summary

The present investigation was developed in KY 1/2 Sports & Snack Bar, belonging to the
private sector, located at 85/290 and 292, No 29004, corner Santa Teresa, Matanzas. The
general objective of this work is to apply a procedure that allows to determine the problems
that affect the effectiveness of the management quality in the establishment. To facilitate the
realization of the research, different tools were used: the Delphi method, brainstorming the
exchange of ideas, the Kendall method, the representation of the cause-effect diagram through
Microsoft Visio and the use of Excel and SPSS software for processing the polls. The
methodology was applied Ramirez (2011), which determined results that reveal that the
average external customer is satisfied with the service, although there are reserves of
improvements. The main problems that affect the effectiveness of the quality of management
in the development of services in the entity are: the speed of the service, the variety of the
gastronomic offer and the quality-price ratio. The satisfaction of the average internal client was
evaluated through the difference 6 of the Modified Servqual, where an average score of 3.11
was obtained, detecting dissatisfactions in attributes such as work, salary and participation in
decision making. It was proposed to the entity to use a series of improvement actions to reduce

or eliminate the deficiencies detected.
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Introduccion

En un entorno cambiante y altamente competitivo, como el del mundo empresarial actual, la
capacidad de adaptacion juega un rol clave en la carrera hacia el éxito de todo ejecutivo. Es
por ello que conocer el funcionamiento interno de la empresa, y su respuesta frente al entorno
externo, se convierte en una herramienta poderosa para elevar el nivel competitivo de toda
organizacion. La globalizacion ha hecho posible que las empresas se interesen por elevar su
nivel de productividad con vias a generar la tan afiorada "ventaja competitiva" que les permita
consolidar su posicionamiento en el mercado y las acerque al publico consumidor a través de

servicios que garanticen altos estandares de calidad. (Arbaiza, 2016)

La Calidad dentro de una organizacion es un factor importante que genera satisfacciéon a sus
clientes, empleados y accionistas, y provee herramientas practicas para una gestion integral.
Hoy en dia es necesario cumplir con los estandares de calidad para lograr entrar a competir
en un mercado cada vez mas exigente; para esto se debe buscar la mejora continua, la
satisfaccion de los clientes y la estandarizacion y control de los procesos. También se debe
hacer que los diferentes departamentos de la empresa hagan de la calidad definiendo los
objetivos que le corresponden buscando siempre la satisfaccién del cliente y el mejoramiento

continuo. (Leén Avila, 2015)

En un planeta conectado y donde es posible acceder a servicios en cualquier parte del mundo,
a las empresas no les queda otra que invertir en calidad, innovacion y ser originales. Resulta
fundamental dotar a las organizaciones de una estructura cuidada que permita a estas
empresas ser la mas atractiva de cara a los clientes y eso Unicamente se consigue mediante
la dotacién de recursos en todos los departamentos y la evolucién constante. (Tribuna de

Salamanca, 2018)

Es absolutamente necesario orientar la empresa hacia el cliente, de forma que una vez haber
entendido sus necesidades hay que hacerlas llegar hasta el ultimo rincon de la empresa

liderando una cultura empresarial de orientacion hacia el cliente.

La satisfaccion del cliente tiene un punto central basico, y este esta en la actitud de las
personas de la organizacion y su compromiso con la vision que la empresa quiere dar a este

concepto de cliente para cautivarlo.

Por tanto, es muy importante la formacion del personal y su adiestramiento para el logro de la
satisfaccion de los clientes y su fidelizacion. Si se explica al personal el papel que juega en el
proceso de satisfaccion y conoce como y de qué modo se va a supervisar, a recompensar, a
reconocerla y ascenderla, se lograra que todos actien en la misma direccion. (Actualidad
Empresa, 2017)



Lo que hay que hacer para ofrecer productos y servicios de calidad es conocer las
necesidades del cliente, qué va a consumir y desde un principio conociendo el producto,
ofrecerlo técnicamente perfecto, con un servicio y trato inmejorable y ajustando los precios

tanto para el cliente como para la empresa. (Castro y Gonzalez, 2019)

La distribucion del servicio es la manera en que el servicio es ofrecido al cliente. A diferencia
del disefio, cuya calidad puede medirse mediante estdndares ya establecidos, la percepcion
de la calidad en la distribucion depende especificamente de la interaccion entre el proveedor

del servicio y el cliente.

Una estrategia basada en el servicio, que construye una relaciéon a largo plazo con los clientes,
buscando su lealtad; brinda a la compafiia una ventaja competitiva dificil de emular y/6 copiar.
Lo que debemos darles entonces a los clientes es esa diferencia significativa que nuestros
competidores no pueden copiar facilmente y que para esos clientes resulte valorable e

importante.

Para implementar una calidad de servicio total, el cliente debe ser involucrado en cada etapa
del proceso de disefio, y las especificaciones del disefio deben basarse en los requerimientos
y/o necesidades del cliente.

Cuando un servicio o un producto se disefian sin tener en cuenta el servicio al cliente, la tarea
de realizar un servicio sobresaliente se hace practicamente imposible. Las constantes averias
e interrupciones o las dificultades en las reparaciones generan un sentimiento de frustracion
entre los empleados que prestan el servicio parecido al que experimentan los clientes.
(Actualidad Empresa, 2017)

El Modelo Econdémico y Social Cubano de Desarrollo Socialista reconoce la propiedad
socialista de todo el pueblo sobre los medios de produccién fundamentales, como la forma
principal en la economia nacional. Ademas, reconoce, entre otras, la propiedad cooperativa,
mixta y la privada de personas naturales o juridicas cubanas o totalmente extranjeras. Todas

interactian de conjunto.

La actualizacion de los Lineamientos para el periodo 2016-2021 aprobados por el Séptimo
Congreso del Partido y posteriormente por la Asamblea Nacional del Poder Popular (ANPP)

establecen para el sector no estatal lo siguiente:

e En las formas de gestidon no estatales no se permitird la concentracion de la propiedad y
la riqueza en personas juridicas o naturales, lo que se regulara.

e Perfeccionar los servicios bancarios necesarios al sector que opera bajo formas de gestion
no estatales, para contribuir a su adecuado funcionamiento, en particular los dirigidos al

desarrollo del sector agropecuario.



o Ampliar el trabajo en el sector no estatal, como una alternativa mas de empleo, en
dependencia de las nuevas formas organizativas de la produccién y los servicios que se
establezcan.

e La actividad no estatal en alojamiento, gastronomia y otros servicios, se continuara
desarrollando como oferta turistica complementaria a la estatal.

En el discurso pronunciado por Miguel M. Diaz-Canel Bermudez, Presidente de los Consejos

de Estado y de Ministros, en la clausura del Segundo Periodo Ordinario de Sesiones de la IX

Legislatura de la Asamblea Nacional del Poder Popular, en el Palacio de Convenciones, el 22

de diciembre de 2018, se reconoce que las formas no estatales de gestion aportaron al

Presupuesto del Estado el 12% de los ingresos totales en 2018, los casi 600 000 trabajadores

por cuenta propia aportan el 5% de los ingresos del Presupuesto. Por otra parte,

recientemente han entrado en vigor medidas relacionadas con la actividad del trabajo por
cuenta propia. La mayor parte de la poblacién las acepta y considera que son necesarias para
la organizacioén y control de este proceso; ademas pronuncia que los trabajadores por cuenta
propia no son enemigos de la Revolucién, son resultado del proceso de actualizacién del
modelo econémico y han resuelto problemas que recargaban al Estado y para los cuales en
ocasiones resultaba ineficiente. Ellos han ido rescatando oficios que la vida prob6é que son
necesarios. El sector no estatal se ha reconocido como un complemento de la economia y no
existe intencién alguna de evitar que puedan prosperar, pero su funcionamiento tiene que ser

dentro de la legalidad.

Las instituciones cubanas que pertenecen al sector privado por lo general no priorizan los
pilares basicos de la gestiébn empresarial: la calidad, el mejoramiento continuo y la satisfaccion
del cliente como objetivo principal en el desempefio de sus actividades, lo que ocasiona
problemas en el servicio que ofrecen, asi como quejas de los clientes. La mayoria de las
investigaciones que se realizan para medir la satisfaccion del cliente son en establecimientos
estatales, por lo que a los directivos del sector no estatal les resulta mas dificil identificar
cuales son los problemas que afectan la calidad de la gestion en su empresa. El
establecimiento KY 1/2 Sports & Snack Bar se encuentra en esta situacion, lo que justifica a
la autora la realizacion de la presente investigacién donde se plantean los siguientes aspectos
a desarrollar:

Problema cientifico

Inexistencia de un estudio que muestre los problemas que intervienen en la eficacia de la

calidad de la gestién en el bar KY Medio.



En correspondencia con el problema cientifico se define como objetivo general: Aplicar un
procedimiento que permita determinar los problemas que inciden en la eficacia de la calidad

de la gestién en el bar KY Medio.
Asociado a este objetivo se presenta como objetivos especificos:

1) Elaborar el marco teorico referencial como resultado de la revision de literatura
especializada tanto nacional como internacional.

2) Aplicar el procedimiento para el analisis de la eficacia de la calidad de la gestion en el bar
KY Medio.

3) Evaluar el nivel de satisfaccién de los clientes.

4) Realizar una propuesta de acciones de mejora.

Métodos Aplicados

Métodos Tedricos

- Induccion-deduccion.

- Histérico-Logico.

- Andlisis y sintesis.

Métodos Empiricos.

- Encuestas.

- Estadistica descriptiva.

- Tormenta de Ideas.

- Método Delphi.

- Meétodo Kendall.

- Diagrama Causa- Efecto.

- Software Excel, Visio y SPSS.

Estructura de la tesis

Introduccién: Se caracteriza la situacion problematica, se fundamenta el problema cientifico
por resolver, se expone el objetivo general, los objetivos especificos y los métodos utilizados

en la investigacion.

CAPITULO I: En este capitulo se realiza el analisis tedrico y bibliogréfico sobre las tematicas
relacionadas con el andlisis de la eficacia de la calidad de la gestion.

CAPITULO II: En este capitulo se realiza una breve caracterizacion sobre el objeto de estudio
analizado, especificando todo lo relacionado al bar KY Medio; ademas se expone la
metodologia seguida para llevar a cabo la investigacion, asi como el analisis de las principales

técnicas y herramientas utilizadas en este trabajo.



CAPITULO llI: En este capitulo se presentan los resultados obtenidos por la aplicacién del

procedimiento elaborado en la entidad objeto de estudio.

Al finalizar se presenta un cuerpo de Conclusiones, Recomendaciones, Bibliografia y una
serie de Anexos como soporte a distintos aspectos tratados a lo largo de la investigacién, que

permiten una mejor comprensién de los resultados alcanzados.



Capitulo I: Marco tedrico referencial

El capitulo siguiente muestra los elementos tedricos que son la base de la presente
investigacion a través de la revision bibliografica conveniente relacionada con el objeto de

estudio que vincula temas como: calidad y su gestion, eficacia, eficiencia, servicio y clientes.

1.1 Definicién de Calidad

En la actualidad el término calidad es usado en todos los campos de la vida moderna. Esta
tematica ha despertado un elevado interés en aspectos empresariales convirtiéndose en
objeto de estudio de distintos expertos en el tema. A continuacion, se reflejan una serie de

definiciones expuestas por varios autores:

Tabla 1.1: Conceptos de calidad

Autor

Concepto

Ishikawa (1988)

Supuso que la calidad es el hecho de desarrollar, disefar,
manufacturar y mantener un producto de calidad. Este
producto debe ser el mas econdémico, el mas til y resultar

siempre satisfactorio para el consumidor final.

Crosby (1989)

Define calidad como conformidad con las especificaciones o
cumplimiento de los requisitos y entiende que la principal
motivacién de la empresa es el alcanzar la cifra de cero
defectos. Su lema es "Hacerlo bien a la primera vez y

consegquir cero defectos”.

Deming (1989)

Es “un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo
coste, adecuado a las necesidades del mercado”. La calidad
no es otra cosa mas que "una serie de cuestionamiento hacia

una mejora continua”.

Feigenbaum (1991)

Entendi6 la calidad como un proceso que debe comenzar
con el disefio del producto y finalizar s6lo cuando se

encuentre en manos de un consumidor satisfecho.

Juran (1993)

Define qué Calidad es el conjunto de caracteristicas que
satisfacen las necesidades de los clientes, ademas calidad
consiste en no tener deficiencias. La calidad es ‘a

adecuacion para el uso satisfaciendo las necesidades del




cliente”’.

Taguchi (1994) Conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto,
proceso o servicio que le confieren su aptitud para satisfacer

las necesidades establecidas o implicitas.

Harrington (1997) Alcanzar o exceder las expectativas del consumidor a un
precio que pueda pagar.

R.A.E (2005) Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa,
gue permiten apreciarla como igual, mejor o peor que las

restantes de su especie.

NC: ISO 9000:2005 Segun la norma, la calidad es entendida como el grado en el
gue un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los

requisitos.

Ramos (2015) El conjunto de caracteristicas de un producto o servicio que
lo hagan satisfactorio para un determinado mercado y bajo
el precepto de la mejora continua que garantice la
sostenibilidad de la empresa por su capacidad de adaptarse

a los constantes cambios del entorno.

Fuente: Elaboracién propia

Desde diferentes perspectivas se ha abordado este concepto, aunque hay que destacar que
la mayoria de autores coinciden en asociar el término de calidad con satisfaccion de los
clientes y cumplimiento de los requisitos, por lo que para la presente investigacion se define
como “calidad”, el cumplimiento de requisitos en funcion de satisfacer las necesidades del

cliente y otras partes interesadas con un minimo de errores y defectos.

1.1.1 Gestion de la calidad
El término gestion de calidad tiene significados especificos dentro de cada sector empresarial.

A continuacioén, se muestran algunas de sus definiciones:

e Un ciclo en espiral que no tiene término y que se puede aplicar al sistema como un

todo, a los diferentes subsistemas y a los procesos en particular. (Serrano, 2008)

e El conjunto de actividades que se llevan a cabo para fijar normas, vigilar y mejorar el
desempenfio, de tal manera que los resultados obtenidos sean los mas eficaces y
seguros posibles. (Diprete y Col, 1992; en Serrano,2008)

e La gestion de la calidad no es mas que las actividades mediante las que la
organizacion identifica sus objetivos y determina los procesos y recursos requeridos

para lograr los resultados deseados. Ademas, gestiona los procesos que interactdan



y los recursos que se requieren para proporcionar valor y realizar los resultados para
las partes interesadas pertinentes y posibilita a la alta direccion optimizar el uso de los
recursos considerando el corto y el largo plazo consecuencias de sus decisiones.
(NC:1SO 9000:2015)

Se concluye que la gestion de calidad se centra no solo en la calidad de un producto, servicio

o la satisfaccion de sus clientes, sino en los medios para obtenerla.

De acuerdo a la versién actual de la norma ISO 9001:2015 los principios de la gestion de la

calidad establecen:

1.

Enfoque al cliente: el enfoque principal de la gestion de la calidad es cumplir los
requisitos del cliente y tratar de exceder sus expectativas. El éxito sostenido se alcanza
cuando una organizacion atrae y conserva la confianza de los clientes y de otras partes
interesadas pertinentes. Cada aspecto de la interaccion del cliente proporciona una
oportunidad de crear mas valor para él. Entender las necesidades actuales y futuras
de los clientes y de otras partes interesadas contribuye al éxito sostenido de la
organizacion.

Liderazgo: los lideres en todos los niveles establecen la unidad de propoésito y la
direccion, y crean condiciones en las que las personas se implican en el logro de los
objetivos de la calidad de la organizacion. La creacion de la unidad de proposito y la
direccion y gestion de las personas permiten a una organizacion alinear sus
estrategias, politicas, procesos y recursos para lograr sus objetivos.

Compromiso de las personas: las personas competentes, empoderadas Yy
comprometidas en toda la organizacion son esenciales para aumentar la capacidad de
la empresa para generar y proporcionar valor. Para gestionar una organizacion de
manera eficaz y eficiente, es importante respetar e implicar activamente a todas las
personas en todos los niveles. El reconocimiento, empoderamiento y la mejora de la
competencia facilitan el compromiso de las personas en el logro de los objetivos de la
calidad de la entidad.

Enfoque a procesos: se alcanzan resultados coherentes y previsibles de manera mas
eficaz y eficiente cuando las actividades se entienden y gestionan como procesos
interrelacionados que funcionan como un sistema coherente. Entender como este
sistema produce los resultados permite a una organizacién optimizar el sistemay su
desempeiio.

Mejora: las organizaciones con éxito tienen un enfoque continuo hacia la mejora. Es

esencial para que una organizacibn mantenga los niveles actuales de desemperio,



reaccione a los cambios en sus condiciones internas y externas y cree nuevas
oportunidades.

6. Toma de decisiones basada en la evidencia: las decisiones basadas en analisis y
la evaluaciébn de datos e informacion tienen mayor probabilidad de producir los
resultados deseados. Puede ser un proceso complejo, y siempre implica cierta
incertidumbre. Con frecuencia implica multiples tipos y fuentes de entradas, asi como
su interpretacion, que puede ser subjetiva. Es importante entender las relaciones de
causa y efecto y las consecuencias potenciales no previstas. El andlisis de los hechos,
las evidencias y los datos conduce a una mayor objetividad y confianza en la toma de
decisiones.

7. Gestion de las relaciones: para el éxito sostenido, las organizaciones gestionan sus
relaciones con las partes interesadas pertinentes, tales como los proveedores. Estas
partes influyen en el desempefio de una organizacion. Es méas probable lograr el éxito
sostenido cuando una empresa gestiona las relaciones con sus partes interesadas
para optimizar el impacto en su desempenfio. Es particularmente importante la gestion

de las relaciones con la red de proveedores y socios.

1.1.2 Calidad de la gestion

Las empresas mas competitivas a nivel global en la actualidad suelen utilizar el término calidad
de la gestién a la hora de gestionar la calidad. La similitud que presentan ambos términos
puede tender a confundir, por este motivo es necesario comprender su significado para

emplearlos correctamente.

En la actualidad no se puede hablar de “gestién de la calidad” sino, mas bien, de “calidad de
la gestion”, que se entiende como el conjunto de acciones que, en el seno de las
organizaciones, se llevan a cabo para, entre todos, alcanzar un cierto nivel de excelencia,
lograr organizaciones donde se trabaje a gusto, donde se fideliza al cliente porque es tratado
y considerado como el patrimonio mas importante de la organizacion. (Alfaro Calderén, 2009
en Carballo Vega, 2017)

Como refiere Paucar Sanchez (2010) aporta la idea de que la calidad de la gestion esta
vinculada con los estilos de gestion; o sea, la forma de dirigir y gestionar. La columna vertebral
para una buena conduccion constituye la cultura organizacional de la institucion porque posee
un conjunto de significados que involucra la identidad personal, la creatividad, las habilidades,

la experiencia y el conocimiento del personal de la institucion.



La calidad de la gestion es el logro simultaneo de la satisfaccion de los clientes y del
cumplimiento exitoso de la gestion de las actividades emanadas de los procesos,
departamentos y areas, con la participacion de todas las personas que interactian con la
organizacion. Se sugiere la inclusion de areas de la gestion mas alla de la calidad del producto

o servicio. (Ramirez Betancourt, 2011 en Calderon Castillo, 2017)

Pierre Avoce (2013) incorpora al concepto de calidad de la gestion la filosofia de la mejora
continua, al expresar que por calidad de la gestién se entiende a la mejora sistemética de la
eficacia, eficiencia y, por ende, de la efectividad, lo cual se logra a partir de concebir a la
organizacion como un sistema abierto, que interactlia decisivamente con su entorno y que, a
su vez, esta conformado por varios subsistemas que tienen como nucleo basico los procesos

de dicha organizacion.

Ramos Alfonso (2015) entiende la calidad de la gestion “como la eficaz realizacién de las
actividades inherentes a los diferentes procesos empresariales o institucionales que
garanticen la satisfaccion de sus clientes y grupos interesados de forma sostenida, lo que

generara utilidades ahora y en el futuro.”

Se puede concluir que cuando la empresa garantiza la calidad de la gestion se obtiene
mayores beneficios que implican el logro de la satisfaccion del cliente, mayor prestigio en el
mercado y una mejora continua de la eficacia, eficiencia y efectividad al gestionar los procesos

y actividades que interactiian con la organizacion.

1.1.3 Mejora de la calidad

Las presiones competitivas globales estan provocando que las organizaciones busquen
formas de satisfacer mejor las necesidades de sus clientes, reducir costos, e incrementar
productividad. El mejoramiento de la calidad se ha desarrollado para satisfacer estos

objetivos.

Segun Juran (1993) la mejora es el logro de un nuevo nivel de rendimiento superior al nivel
anterior. Esta superioridad se consigue con la aplicacion del concepto del salto adelante a los
problemas de la calidad. Significa la creacion organizada de un cambio ventajoso, un sinénimo

de avance.

Como refiere James Harrington (1993) mejorar un proceso, significa cambiarlo para hacerlo
mas efectivo, eficiente y adaptable, qué cambiar y cébmo cambiar depende del enfoque

especifico del empresario y del proceso.



Se resume que la mejora de la calidad es el logro de un nuevo nivel de rendimiento, superior
al nivel anterior. Se consigue con un salto adelante a los problemas de calidad. Esta
relacionada con el nivel o problemas crénicos y no con los esporadicos. No significa accién

correctiva o regulacion.

El mejoramiento continuo de la calidad se ha convertido en una parte necesaria e integral de

la estrategia de negocios de las organizaciones.

Segun Kabboul (1994) el mejoramiento continuo es una conversidn en el mecanismo viable y
accesible al que las empresas de los paises en vias de desarrollo, cierren la brecha

tecnolégica que mantienen con respecto al mundo desarrollado.

Segun Deming (1996) la administracion de la calidad total requiere de un proceso constante,
que sera llamado Mejoramiento Continuo, donde la perfeccion nunca se logra, pero siempre
se busca. El Mejoramiento Continuo es un proceso que describe muy bien lo que es la esencia
de la calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si quieren ser competitivas a lo

largo del tiempo.

Para concluir, la mejora continua se define como una estrategia por medio de la cual las
empresas se posicionan mejor en el mercado, esto se logra por medio de obtener la

satisfaccion del cliente y su aprobacion en cuanto al servicio que recibio.

Esta claro que la mejor forma de operar en una empresa es hacer las cosas bien a la primera
y dejar satisfechos a los clientes, tanto internos como externos; mejorando dia a dia y sin
interrupcién. Esto hara que las empresas sean mas competitivas en un mercado cada vez
mas globalizado. Si la base de la actividad de una empresa es crear valor afadido, los
sistemas de calidad aseguraran que ese valor llegue integro al cliente. Por lo tanto, la calidad
es un medio fundamental para mejorar los beneficios de las empresas y asegurar su

competitividad, mediante la mejora continua y la satisfaccion del cliente (Garbin, 1984).

1.2 Eficacia, Eficiencia y Efectividad. Definiciones y su relacién.

En el ambito administrativo y gerencial, los términos eficiencia, eficacia y efectividad son
utilizados frecuentemente, y existe una tendencia a la interpretacion de estos como la misma
cosa. Sin embargo, no son sinénimos, pues difieren en cuanto a su significado y pueden tomar

numerosas acepciones en dependencia del &rea en que se apliquen.
En la tabla 1.2 se analiza las definiciones de eficacia propuestas por diferentes autores:

Tabla 1.2: Definicidon de Eficacia

Autor Definicién




Da Silva (2002)

Estarelacionada con el logro de los objetivos/resultados propuestos,
es decir con la realizacion de actividades que permitan alcanzar las
metas establecidas. “La eficacia es la medida en que alcanzamos el

objetivo o resultado”

Chiavenato (2004)

La eficacia es una medida del logro de resultados

Andrade (2005)

Actuacion para cumplir los objetivos previstos. Es la manifestacion
administrativa de la eficiencia, por lo cual también se conoce como

eficiencia directiva

R.A.E (2008)

Capacidad de lograr el efecto que se desea 0 se espera.

Bolivar (2015)

La eficacia busca encontrar el mejor «qué» para lograr el resultado
deseado, pero sin preocuparse por «cOmo» vamos a llevar a cabo
ese «qué» y su impacto en los recursos. Esto puede llevarnos a un
derroche extremo que convierta la consecucion del resultado en

algo dificilmente justificable.

Fuente: Elaboracién propia

En este punto, teniendo en cuenta y complementando las anteriores propuestas, se plantea

como definiciébn general: eficacia es hacer lo necesario para alcanzar o lograr los objetivos

deseados o propuestos.

En términos generales, la palabra eficiencia hace referencia a los recursos empleados y los

resultados obtenidos. Por ello, es una capacidad o cualidad muy apreciada por empresas u

organizaciones debido a que en la practica todo lo que éstas hacen tiene como propdsito

alcanzar metas u objetivos, con recursos (humanos, financieros, tecnoldgicos, fisicos, de

conocimientos, etc.) limitados y (en muchos casos) en situaciones complejas y muy

competitivas. La tabla 1.3 define varios conceptos de eficiencia segun el criterio de algunos

autores:

Tabla 1.3: Definicidon de Eficiencia

Autor

Definicién

Samuelson 'y Nordhaus | Significa utilizacién de los recursos de la sociedad de la

(2002) manera mas eficaz posible para satisfacer las necesidades y
los deseos de los individuos.

Koontz y Weihrich (2004) Es "el logro de las metas con la menor cantidad de recursos”

Robbins y Coulter (2005) Consiste en obtener los mayores resultados con la minima

inversion.




R.A.E (2008) Es la capacidad de disponer de alguien o de algo para

conseguir un efecto determinado.

Fuente: Elaboracién propia

Por tanto, se puede decir que eficiencia es la 6ptima utilizacion de los recursos disponibles

para la obtencién de resultados deseados.

La eficacia difiere de la eficiencia en el sentido que la eficiencia hace referencia en la mejor
utilizacion de los recursos, en tanto que la eficacia hace referencia en la capacidad para
alcanzar un objetivo, aunque en el proceso no se haya hecho el mejor uso de los recursos. La
eficacia puede ser normalmente confundida con la idea de eficiencia, pero aqui es importante
sefialar que esta Ultima supone cierto nivel de eficacia, aunque maximizando los recursos y la

inversion de tiempo o dinero para lograr los resultados esperados.

La efectividad es la capacidad de conseguir el resultado que se busca. Quien es efectivo, por
lo tanto, obtiene el efecto deseado. (Pérez y Gardey, 2018)

Efectividad es un concepto que se relaciona a eficacia y eficiencia. Respecto a eficacia, de
hecho, son sindnimos: el diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE) define ambos
términos de la misma manera, vinculandolos a la capacidad de acceder a la meta deseada.
Eficiencia, por su parte, es la capacidad de contar con algo o alguien para lograr el resultado
pretendido. De este modo, suele decirse que la efectividad y la eficacia aluden a conseguir lo
buscado; la eficiencia, en cambio, esta orientada a lograr eso mismo, pero utilizando los

recursos apropiados.

Finalmente, desde el punto de vista de la economia, la eficiencia se define como alcanzar los
objetivos por medio de la eleccién de alternativas que puedan suministrar el mayor beneficio;
que se expresa por el cociente de los resultados obtenidos y el valor de los recursos
empleados. Por otra parte, la eficacia se define como la relacion objetivos/resultados bajo
condiciones ideales y la efectividad como la relacion objetivos/resultados bajo condiciones

reales.

1.3 Cliente
Un Cliente es aquella persona que a cambio de un pago recibe servicios de alguien que se

los presta por ese concepto.

Segun el Diccionario de Marketing (1999), encontramos que "cliente" es un término que define

a la persona u organizacion que realiza una compra.



Segun American Marketing Association (2006), el cliente es el comprador potencial o real de

los productos o servicios.

Segun The Chartered Institute of Marketing (2015), el cliente es una persona o empresa que

adquiere bienes o servicios (no necesariamente el consumidor final).

Existen diferentes tipos de cliente segun (Juran, 1993) se pueden clasificar:

Clientes externos: Estos son impactados por el producto, pero no son miembros de la
empresa (u otra institucion) que produce el producto. Entre los clientes externos estan
incluidos quienes compran el producto, los organismos reguladores del gobierno y el publico
en general (que puede ser impactado a causa de un producto inseguro o por causa de dafios
al entorno), etc.

Clientes internos: En toda empresa hay numerosas situaciones en las que departamentos y
personas suministran productos a otros. A los que los reciben les llamaremos “clientes” a
pesar del hecho de que ellos no son clientes en el sentido habitual, es decir, aunque no
compren el producto.

Usuarios: Son aquellos clientes que realizan operaciones positivas con el producto. Como
usuarios se incluyen a las empresas que compran un producto para utilizarlo como materia
prima a introducir en su proceso, los comerciantes que revenden un producto, los

consumidores que hacen el dltimo uso del producto.

De manera general los clientes se dividen en dos grandes categorias que dependen de:

1) su relacién actual con la empresa u organizacion.

2) de la posible relacion que puedan tener en el futuro con ella.

En ese sentido segun Mcalister (2015), se clasifican de la siguiente manera:

Clientes Actuales: Son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que le hacen
compras a la empresa de forma periddica o que lo hicieron en una fecha reciente. Este tipo
de clientes es muy importante porque es el que genera el volumen de ventas actual, por tanto,
es la fuente de los ingresos que percibe la empresa en la actualidad y es la que le permite
tener una determinada participacion en el mercado.

Clientes Potenciales: Son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que no le
realizan compras a la empresa en la actualidad pero que son visualizados como posibles
clientes en el futuro porque tienen la disposicion necesaria, el poder de compra y la autoridad
para comprar. Este tipo de cliente es el que dara lugar a un determinado volumen de ventas
en el futuro (a corto, mediano o largo plazo) y, por tanto, se les puede considerar como la

fuente de los ingresos futuros.



1.3.1 Caracteristicas de los clientes

Segun los autores Kotler, Camara, Grande y Cruz (2000), las empresas que intentan aumentar
sus ventas y beneficios tienen que emplear un tiempo y unos recursos considerables para
lograr nuevos clientes. Ademas, segln éstos renombrados autores, el conseguir nuevos

clientes puede costar cinco veces mas que satisfacer y retener a los clientes actuales.

El cliente acostumbra a actuar de forma imprevisible y para que la organizacion logre tener
clientes plenamente satisfechos debe tener en cuenta que el cliente es un ser humano que es
siempre el primero en el negocio y por tanto esto lo hace convertirse en la razén principal de
la empresa. Puede describirse el perfil del cliente de la siguiente manera:

¢ Normalmente no expresa sus deseos salvo cuando no esta satisfecho.

El cliente no es fiel y se dirige siempre al mejor postor.

e El cliente no siempre sabe lo que quiere, pero adquiere lo que le gusta.

o El cliente es exigente y esta dispuesto a cambiar al minimo fallo.

e El cliente se considera Unico y quiere ser tratado diferente a los demas.

¢ Cuando no se siente satisfecho lo proclama y perjudica a la empresa disponer a la vez,
de la tecnologia y el capital necesario

Conocer las particularidades de los clientes y saber coémo manejarlas en cualquier

circunstancia es un factor clave para lograr satisfacerlos y fidelizarlos con el servicio ofrecido,

mediante lo cual la empresa obtendra considerables beneficios, de ahi su vital importancia.

1.3.2 Satisfaccion del cliente

El estar complacido genera una afinidad emocional con la marca, no solo una preferencia
racional, y esto da lugar a una gran lealtad de los consumidores. Obviamente, si los clientes
estan mas satisfechos, serdn mas fieles y por tanto le daran mayores ingresos a la empresa
y durante un mayor periodo de tiempo. Si la organizaciébn mantiene la satisfaccion de los
clientes durante el tiempo, aumentara su eficiencia. Los clientes satisfechos son los que
generan la entrada de capital a través de sus pedidos y de referencias para nuevos clientes.
Por el contrario, los clientes insatisfechos transmiten su insatisfaccion al mercado y el costo

de reemplazar su pérdida y de conseguir otros nuevos es muy alto. (Kotler, 1991)

La satisfaccion del cliente es el nivel del estado de &nimo de una persona que resulta de
comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas. (Kotler,
1997)

En la actualidad, lograr la plena "satisfaccion del cliente" es un requisito indispensable para

ganarse un lugar en la "mente" de los clientes y, por ende, en el mercado meta. Por ello, el



objetivo de mantener «satisfecho a cada cliente» ha traspasado las fronteras del
departamento de mercadotecnia para constituirse en uno de los principales objetivos de todas
las areas funcionales (produccién, finanzas, recursos humanos, etc.) de las empresas

exitosas. (Thompson, 2012)

Segun Kotler y Armstrong (2003) la férmula para determinar el nivel de satisfaccion del cliente

es:

Rendimiento Percibido - Expectativas = Nivel de Satisfaccion

Para aplicarla, se necesita primero obtener mediante una investigacion de mercado: 1) el
rendimiento percibido y 2) las expectativas que tenia el cliente antes de la compra. Luego, se
les asigna un valor a los resultados obtenidos, por ejemplo, para el rendimiento percibido se

puede utilizar los siguientes parametros:

Excelente = 10

Bueno =7

Regular =5

Malo = 3

En el caso de las expectativas se pueden utilizar los siguientes valores:
Expectativas Elevadas = 3

Expectativas Moderadas = 2

Expectativas Bajas = 1

Para el nivel de satisfaccion se puede utilizar la siguiente escala:
Complacido: De 8 a 10

Satisfecho: de5a7

Insatisfecho: Igual o Menor a 4

Finalmente, se aplica la formula. Por ejemplo: Si la investigacion de mercado ha dado como
resultado que el rendimiento percibido ha sido "bueno” (valor: 7), pero que las expectativas

que tenian los clientes eran muy "elevadas"” (Valor: 3), se realiza la siguiente operacion:
7-3=4

Lo que significa que el cliente estd: INSATISFECHO



1.3.3 Beneficios de la satisfaccion del cliente

Si bien, existen diversos beneficios que toda empresa u organizacién puede obtener al lograr
la satisfaccion de sus clientes, segun Kotler (2003) éstos pueden ser resumidos en tres
grandes beneficios que brindan una idea clara acerca de la importancia de lograr la

satisfaccion del cliente:

Primer Beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar. Por tanto, la
empresa obtiene como beneficio su lealtad y, por ende, la posibilidad de venderle el mismo u

otros productos adicionales en el futuro.

Segundo Beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas con un
producto o servicio. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio una difusién gratuita que el

cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y conocidos.

Tercer Beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto, la empresa

obtiene como beneficio un determinado lugar (participacion) en el mercado.

En sintesis, toda empresa que logre la satisfaccion del cliente obtendra como beneficios:
Imentalmkt (2013)

1) La lealtad del cliente (que se traduce en futuras ventas).
2) difusion gratuita (que se traduce en nuevos clientes).
3) una determinada participacién en el mercado.

1.4 Los servicios

La tarea de definir y conceptuar los servicios no es sencilla pues bajo el término servicios se
abarca un conjunto heterogéneo de productos y actividades intangibles que resultan dificiles
de englobar en una definiciébn simple. Los servicios también son muchas veces dificiles de
separar de los productos con los que pueden estar vinculados en diversos grados. En la tabla
1.4 se realiza una revision de conceptos definiendo lo que es el “servicio”, desarrollada por

diversos autores:

Tabla 1.4: Conceptualizacion de servicio

Autor Concepto

Fisher y Navarro (1994) | Untipo de bien econémico, constituye lo que denomina el sector
terciario, todo el que trabaja y no produce bienes se supone que

produce servicios.

Kotler (1997) Cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son

esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de




ninguna cosa. Su produccién puede estar vinculada o no con un

producto fisico.

Duque (2005) El servicio es el trabajo, la actividad y/o los beneficios que

producen satisfaccién a un consumidor.

Schroeder (2011) Los servicios son en verdad, intangibles; es decir sus procesos
crean un valor para los clientes mediante la realizacién de

transformaciones que no dan como resultado una entidad fisica.

(NC ISO 9000:2015) Salida de una organizacion con al menos una actividad,
necesariamente llevada a cabo entre la organizacion y el

cliente.

Fuente: Elaboracién propia

Se puede resumir que los servicios son actividades identificables, intangibles y perecederas
que son el resultado de esfuerzos humanos o mecéanicos que producen un hecho, un
desempefio o un esfuerzo que implican generalmente la participacion del cliente y que no es
posible poseer fisicamente, ni transportarlos o almacenarlos, pero que pueden ser ofrecidos
en renta o a la venta; por tanto, pueden ser el objeto principal de una transaccion ideada para

satisfacer las necesidades o deseos de los clientes.

1.4.1 Caracteristicas de los servicios
Las caracteristicas fundamentales que diferencian a los servicios de los bienes (y que el

mercadologo debe tomar en cuenta) son:

Intangibilidad: esta caracteristica se refiere a que los servicios no se pueden ver, degustar,
tocar, escuchar u oler antes de comprarse, por tanto, tampoco pueden ser almacenados, ni
colocados en el escaparate de una tienda para ser adquiridos y llevados por el comprador
(como sucede con los bienes o productos fisicos). Por ello, esta caracteristica de los servicios
es la que genera mayor incertidumbre en los compradores porque no pueden determinar con
anticipacion y exactitud el grado de satisfaccion que tendran luego de rentar o adquirir un

determinado servicio. (Kotler, 2002)

Inseparabilidad: los bienes se producen, se venden y luego se consumen. En cambio, los
servicios con frecuencia se producen, venden y consumen al mismo tiempo, en otras palabras,

su produccién y consumo son actividades inseparables.

Heterogeneidad o variabilidad: significa que los servicios tienden a estar menos

estandarizados o uniformados que los bienes. Es decir, que cada servicio depende de quién



los presta, cuando y donde, debido al factor humano; el cual, participa en la produccion y

entrega.

Caracter Perecedero o imperdurabilidad: Se refiere a que los servicios no se pueden

conservar, almacenar o guardar en inventario. (Lamb, Hair, McDaniel, 2002)

Estas caracteristicas implican que la calidad no pueda ser gestionada de la misma manera
como se hace con los productos tangibles, cuestion que se agudiza debido a la naturaleza

subjetiva de la calidad de servicio dada por las percepciones propias del consumidor.

1.4.2 Calidad del servicio

La calidad de servicio percibida por el cliente es entendida como un juicio global del
consumidor que resulta de la comparacion entre las expectativas sobre el servicio que van a
recibir y las percepciones de la actuacion de las organizaciones prestadoras del servicio.

(Gronroos, 1994; Parasuraman et al., 1985; en Capelleras, 2001).

Ruiz (2001) describe la calidad del servicio como una forma de actitud, relacionada pero no
equivalente con la satisfaccion, donde el cliente compara sus expectativas con lo que recibe

una vez que ha llevado a cabo la transaccion.

La calidad de servicio es un instrumento competitivo que requiere una cultura organizativa,
consona, un compromiso de todos, dentro de un proceso continuo de evaluacion y
mejoramiento, para ganar la lealtad del cliente y diferenciarse de la competencia como

estrategia de beneficio. (Hernandez, Chumaceiro y Atencio, 2009)
Por otro lado, hay autores que plantearon la subjetividad de la calidad en el servicio.

Santoma (2008) define la calidad de servicio como un concepto subjetivo, que depende de las
opiniones de los clientes, y que resulta de la comparacion que hace el cliente entre la

percepcién sobre la prestacion del servicio y las impresiones previas al consumo.

Segun Duque y Chaparro (2012) la calidad dentro de los servicios esta sujeta a la calidad
percibida, que es subjetiva, y se entiende como el juicio del consumidor sobre la excelencia y

superioridad de un producto.

Por tanto, la calidad de servicios logisticos debe considerar todos aquellos elementos de valor
gue el cliente logistico toma como variables para valorar el nivel de servicio y su nivel de

satisfaccion.



1.4.3 Evaluacion de la calidad de los servicios

La calidad de los productos puede ser facilmente medible pero no asi la calidad de los
servicios debido a sus caracteristicas de intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad y
caducidad. Las caracteristicas propias de los productos tangibles y los servicios son
causantes de las diferencias en la determinacién de la calidad del servicio. Asi, no se pueden

evaluar del mismo modo servicios y productos.

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

el personal de menor sueldo.

Existe en la actualidad una tendencia a medir la calidad a través de la satisfaccion del cliente.
Desde la década de los ochenta, diversos modelos se han propuesto para evaluar la calidad
de servicio, confluyendo dos perspectivas claramente diferenciadas. La primera de ellas
plantea que los consumidores evallan la calidad de servicio como el resultado de la
divergencia entre las percepciones y las expectativas sobre el desempefio del servicio. Los
maximos exponentes de esta corriente son el Modelo Nordico desarrollado por Grénroos, y el
modelo SERVQUAL propuesto por Parasuranam, Zeithmal y Berry (1985, 1988,1994; en
Martinez, 2008).

Tradicidon europea: escuela nérdica de marketing de servicios

Este modelo, también conocido como de la imagen, fue formulado por Grénroos (1994) y
relaciona la calidad con la imagen corporativa, plantea que la calidad percibida por los clientes
es la integracién de la calidad técnica (qué se da) y la calidad funcional (c6mo se da), y estas
se relacionan con la imagen corporativa. La imagen es un elemento basico para medir la
calidad percibida. Por tanto, el cliente esta influido por el resultado del servicio, pero también
por la forma en que lo recibe y la imagen corporativa. Todo ello estudia transversalmente las

diferencias entre servicio esperado y percepcion del servicio.

El modelo nérdico planteado por Grénroos toma elementos de un trabajo previo no publicado
de Eiglier y Langeard en 1976. Define y explica la calidad del servicio percibida a través de
las experiencias evaluadas considerando las dimensiones de la calidad. Paralelamente
conecta las experiencias con las actividades del marketing tradicional esbozando la calidad
(Gronroos, 1982).

Una buena evaluacion de la calidad percibida se obtiene cuando la calidad experimentada
cumple con las expectativas del cliente, es decir, lo satisface. De igual forma, describe cémo

el exceso de expectativas genera problemas en la evaluacion de la calidad.



Segun Gronroos (1994, p. 38), la experiencia de calidad es influida por la imagen
corporativa/local y a su vez por otros dos componentes distintos: la calidad técnica y la calidad
funcional. La calidad técnica se enfoca en un servicio técnicamente correcto y que conduzca
a un resultado aceptable. Se preocupa de todo lo concerniente al soporte fisico, los medios
materiales, la organizacion interna. Es lo que Gronroos denomina la dimension del “qué”. Lo
que el consumidor recibe. La calidad funcional se encarga de la manera en que el consumidor
es tratado en el desarrollo del proceso de produccién del servicio. En palabras de Grénroos,

es la dimensioén del “cdmo”. Coémo el consumidor recibe el servicio.

La forma en que los consumidores perciben la empresa es la imagen corporativa de la
empresa. Es percepciéon de la calidad técnica y funcional de los servicios que presta una

organizacion y, por ende, tiene efecto sobre la percepcion global del servicio.

Gronroos afirma que el nivel de calidad total percibida no esta determinado realmente por el
nivel objetivo de las dimensiones de la calidad técnica y funcional, sino que esta dado por las
diferencias que existen entre la calidad esperada y la experimentada, a esto se le conoce

como paradigma de la desconfirmacion.
Escuela norteamericana:

El modelo de la escuela americana de Parasuraman, Zeithaml y Berry se ha denominado
SERVQUAL. Es, sin lugar a dudas, el planteamiento mas utilizado por los académicos hasta
el momento, dada la proliferacion de articulos en el area que usan su escala. Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1985) partieron del paradigma de la desconfirmacion, al igual que Grénroos,

para desarrollar un instrumento que permitiera la medicién de la calidad de servicio percibida.

Luego de algunas investigaciones y evaluaciones, tomando como base el concepto de calidad
de servicio percibida, desarrollaron un instrumento que permitiera cuantificar la calidad de
servicio y lo llamaron SERVQUAL. Este instrumento les permitié aproximarse a la medicion
mediante la evaluacion por separado de las expectativas y percepciones de un cliente,
apoyandose en los comentarios hechos por los consumidores en la investigacion. Estos
comentarios inicialmente apuntaban hacia diez dimensiones establecidas por los autores y
con una importancia relativa que, afirman, depende del tipo de servicio y/o cliente. Luego de
las criticas recibidas, manifestaron que estas diez dimensiones no son necesariamente
independientes unas de otras (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988) y realizaron estudios
estadisticos, encontrando correlaciones entre las dimensiones iniciales, que a su vez

permitieron reducirlas a cinco.



Confianza o empatia: Muestra de interés y nivel de atencién individualizada que ofrecen las
empresas a sus clientes (agrupa los anteriores criterios de accesibilidad, comunicacién y

compresion del usuario).
Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.

Responsabilidad: Seguridad, conocimiento y atencién de los empleados y su habilidad para
inspirar credibilidad y confianza (agrupa las anteriores dimensiones de profesionalidad,

cortesia, credibilidad y seguridad).

Capacidad de respuesta: Disposicion para ayudar a los clientes y para prestarles un servicio

rapido.

Tangibilidad: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de

comunicacion.

A través de procedimientos estadisticos, se agrupan variables y permiten generalizar, de

mejor forma, el modelo, logrando mayor representatividad.

Para evaluar la calidad percibida plantean estas dimensiones generales y definen que dicha
percepcion es consecuencia de la diferencia para el consumidor entre lo esperado y lo

percibido.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, p. 44) definen vacio o gap como una serie de
discrepancias o deficiencias existentes respecto a las percepciones de la calidad de servicio
de los ejecutivos y las tareas asociadas con el servicio que se presta a los consumidores.
Estas deficiencias son los factores que afectan a la imposibilidad de ofrecer un servicio que
sea percibido por los clientes como de alta calidad, partiendo basicamente de la evaluacion
de la satisfaccion del cliente externo mediante el GAP cinco (enfoque externo), se pasa al
andlisis de las posibles causas internas que lo originan (GAP del uno al cuatro) y se
diagnostican los eventos causales que los provocan (antecedentes).Por lo tanto en la tradicién
norteamericana, se logra un mayor equilibrio entre los enfoques externo e interno, enfatizando
en el papel protagonico del cliente como Unico juez de la calidad. También la misma,
atendiendo a los modelos de evaluacion que caracterizan a ambas escuelas, logra integrar la
evaluacion de la calidad, al andlisis y la diagnosis de los problemas que afectan a la
satisfaccion del cliente, relacionando los constructos: calidad percibida y satisfaccion del

cliente.



1.4.4 Modelos de evaluacién de la calidad mas utilizados en empresas de servicio
Existen varios modelos con el objetivo de evaluar la calidad del servicio, tanto teéricos, como
matematicos; los cuales evidencian los puntos de vistas de distintos autores. Entre los mas

utilizados se citan:

Modelo Servman: Utiliza las expectativas y las percepciones. Pose un enfoque de proceso y
centra su atencion en las personas. (Grénroos, 1987-1988, 1990, 1994; Gumerson, 1978)
Modelo Servperf: Basado Unicamente en las afirmaciones de los encuestados sobre las
percepciones, evalla utilizando solamente las percepciones. (Cronin y Taylor, 1994)

Modelo Servqual: Evalua, analiza y diagnostica, utiliza percepciones y expectativas.
(Parasuraman, Zeithaml y Berry 1985, 1998)

En la presente investigacién para la evaluacion y analisis de la eficacia de la calidad de la
gestion se utiliza el modelo de Ramirez (2011) porque los modelos anteriormente expuestos
realizan analisis globales (macros). Este modelo es mas operativo, evalda segun las
expectativas y percepciones de los clientes externos acerca del servicio y ofrece una
evaluacién de la eficacia cuantitativa y cualitativamente, por lo que se asegura que este

procedimiento se ajusta mas a los intereses de la entidad objeto de estudio.



Capitulo Il: Metodologia para larealizacion del andlisis de la eficacia de la calidad de la

gestién en el bar KY Medio

El presente capitulo tiene como objetivo explicar la metodologia a utilizar en la investigaciéon
para resolver el problema cientifico planteado, asi como caracterizar el objeto estudio a
investigar y aplicar un procedimiento que permita analizar la eficacia de la calidad de la gestiéon
en el bar KY Medio.

2.1 Caracterizacion del bar KY Medio

El bar KY Medio perteneciente al sector por cuenta propia, se encuentra ubicado en la calle
85/ 290y 292, No 29004, esquina Santa Teresa, Matanzas. Fue fundado el 1 de septiembre
del 2018 para contribuir al desarrollo de las nuevas alternativas aprobadas por el VI Congreso
del Partido elevando los rendimientos tributarios, mejoras sociales y econdmicas, asi como la

apertura de nuevas fuentes de empleo para la poblacién cubana.

La entidad presenta como objetivo principal ofrecer un servicio de excelencia a los clientes
que la visiten cumpliendo con los pardmetros de costo, tiempo y calidad requeridos. Para
cumplir con dicho objetivo el establecimiento cuenta con el personal capacitado y la
ambientacién adecuada que incluye un hall, dos salones climatizados con acceso a la barra,
un area de fumador, una cocina con almacén y tres bafios (dos para clientes y uno para
trabajadores) en buen estado. El bar posee 11 mesas en el area de clientes y 3 mesas en el
area de fumadores distribuidas de manera factible, con un total de 50 asientos. La capacidad
del local es correctamente utilizada y mantiene en excelentes condiciones el mobiliario, la
cristaleria, vajilla y todo el equipamiento que permite que se desarrolle el servicio para un

conjunto de 50 clientes.

La fuerza de trabajo esta distribuida en dos turnos con un total de 13 trabajadores y ofrecen
el servicio 6 trabajadores por turno dirigidos por el administrador compuestos de manera

siguiente (ver anexo 1):
1 propietario, administrador y gestor de compras
1 empleado que recibe a los clientes
2 dependientes
1 bartender — cajero
1 cocinero

1 fregador y ayudante de cocina



A continuacion, se muestran caracteristicas de la fuerza laboral recogidas en los gréaficos
siguientes:

Grafico 2.1: Sexo de los trabajadores

Distribucion de
Trabajadores por sexo

Femenino; 4;
30.77%

Masculino; 9;
69.23%

Fuente: Elaboracién propia

Gréafico 2.2: Nivel de escolaridad

Nivel de escolaridad
12

10

2 -
0

Nivel Superior 12° Grado

Fuente: Elaboracién propia



Grafico 2.3: Rango de edades

Distribucion de
Trabajadores por edades

m30-39

m20-29

17 -19

Fuente: Elaboracién propia

Misién

El Bar KY Medio esta orientado a crear elevadas expectativas en el servicio que ofrece
mediante la eficacia de sus empleados para satisfacer las demandas de los clientes y

mantener altos estandares de calidad.
Visién
Ser lider a nivel provincial entre los establecimientos que realizan la misma actividad y

destacar por la ética profesional, la excelencia y calidad de su servicio orientado a satisfacer

las necesidades de los clientes.
Clientes y proveedores

El bar ofrece servicio a toda la poblacion que desee consumir en el establecimiento, ya sea
nacional o internacional. El local es abastecido por las tiendas estatales TRD, CIMEX,

mercados IDEAL, agropecuarios, industriales y otros negocios del sector no estatal.



Objeto social

e Brindar servicios gastronémicos y recreativos a los clientes como noche de karaoke y otras

actividades, en moneda nacional o pesos convertibles.

e Brindar servicios gastrondmicos a eventos y actividades convenidas en local, tales como
banquetes, bodas y cumpleafios, en pesos convertibles y moneda nacional.

e Promovery comercializar de forma minorista en su instalacién, mercancias promocionales
y articulos propios del producto ofertado y de sus marcas, en pesos convertibles y moneda
nacional, segun nomenclatura aprobada por el Ministerio de Comercio Interior.

e Prestar servicios de arrendamiento del local y espacios en su instalacion para cumpleafios

y otras actividades en moneda nacional y pesos convertibles.

2.2 Caracterizacion de entorno
A continuacion, se muestran los resultados del estudio realizado por la organizacion para
definir la situacién competitiva de la empresa en su mercado (situacion externa) y las

caracteristicas internas (situacion interna) a través de la aplicacion de la matriz DAFO.

2.2.1 Andlisis interno

Fortalezas

+ Capacidad de patrocinar: el bar cuenta con los recursos necesarios para patrocinar
diferentes eventos que le permiten su promocién y desarrollo.

+ Ambiente acogedor: cuenta con una decoracion tematica, iluminacién adecuada, clima
agradable y natural, musica tenue y otros factores que le distinguen del resto.

* Mobiliario y equipos adecuados para cumplir con un servicio de calidad: cuenta con los
equipos y los medios necesarios para brindar un servicio rapido y eficiente.

+ Flexibilidad de ofertas personalizadas: es flexible en cuanto a sus ofertas con aquellos
clientes que lo requieran y en dependencia de la ocasion.

Debilidades

« Personal contratado no profesional: es dificil encontrar personal preparado en el sector
servicios, dicha preparacion estd a disposicion solamente de aquellas personas que
cumplen con determinados requisitos y por lo general estas ya estan destinadas a una
plaza en el sector estatal. No obstante, se estd comenzando a dar participacion al sector
privado en determinados cursos relacionados con los servicios. Otra de las variables que
afectan el proceso de contratacion es la legislacion existente para el sector cuenta propia,

la cual imposibilita probar al aspirante a la plaza antes de contratar el mismo, por lo que



la practica diaria serd su escuela, de manera que si el trabajador es inexperto se corre el
riesgo de un mal servicio afectando la satisfaccion del cliente.
» Fluctuacion del personal: Cada vez que se contrata un nuevo trabajador se invierte tiempo

en preparacion y capacitacion del mismo.

2.2.2 Analisis externo

Oportunidades

» Posicién geografica: el bar KY Medio se ubica en la calle principal de Matanzas, excelente
posicion geografica, la cual permite que los clientes descubran el lugar sin estar en busca
del mismo.

» Precios: cuenta con precios similares a la mayoria de sus competidores, lo que le beneficia
dado que en la mayoria de las ocasiones los clientes evallan la relacién calidad-precio.

+ Ubicacion en el centro de Matanzas: el bar se encuentra en la calle Medio que es
transitada por una abundante poblacion, esto facilita la visita de diversos clientes, lo que
representa una entrada de ingresos estable.

» Oferta de cursos de preparacion: Las escuelas de turismo y asociaciones gastronémicas
ofrecen cursos de capacitacion para trabajadores por cuenta propia.

Amenazas

« Transito de personal ajeno al restaurante que puede intervenir en el servicio: el bar esta
ubicado en un lugar céntrico y muy transitado, en ocasiones el personal que pasa por alli
puede interferir con el servicio brindado.

« Precios de la materia prima: Se evidencia un incremento de los precios en el mercado.

» Inestabilidad de la materia prima: Se evidencia inestabilidad de la materia prima debido al
aumento de trabajadores por cuenta propia.

+ Competencia: La apertura de diversos bares no estatales cercanos a la zona donde se
ubica el bar KY Medio, ha traido como consecuencia un aumento de la competencia.

Para dar solucion a las debilidades y disminuir las amenazas existentes se expone la siguiente

metodologia con la finalidad de gestionar la calidad para satisfacer a los clientes.

2.3 Metodologia de la investigacion
Para realizar el disefio metodolégico de la investigacion, se utiliza el procedimiento creado por
Ramirez (2011), que facilita obtener la evaluacion eficaz de la satisfaccion de los clientes en

la entidad, el cual fue adecuado a las condiciones del presente trabajo.



2.3.1 Evaluacion del nivel de satisfaccion del cliente

Procedimiento para la evaluacién y analisis del nivel de satisfaccion de los clientes en
el servicio.

A continuacion, se expone el procedimiento que posibilita la evaluacién del nivel de
satisfaccion de los clientes en el servicio que se oferta en el bar KY Medio y se determina

cuales son los problemas y las causas que originan su insatisfaccién.

Evaluacién del nivel de satisfaccion.

Para llevar a cabo este proceso se utilizara como instrumento de medicién la encuesta,
debiéndose seguir los pasos siguientes para el disefio de la misma.

e Elaboracion del péarrafo introductorio, donde se especifica quién hace la encuesta, qué
objetivo tiene la misma y cudl es el formato de respuestas, el cual incluye el tipo de escalas a

utilizar:

a) Dicotomica

b) De valores.

c) De importancia.
d) Diferencial

e) Likert.

e Confeccion del formato de preguntas, las cuales pueden ser:

a) Abiertas: Cuando se quiere recoger algun criterio o sugerencia.

b) Cerradas: Cuando se utilizan escalas.

Las preguntas deben tener un orden Igico, cuidando de no mezclar preguntas negativas con
positivas, deben ser consecuentes con la escala seleccionada, ademas de ser objetivas,
medibles y de fécil interpretacion.

Se debe elaborar al final una pregunta de control que brinde una evaluacion general, ajustada
a la escala, la cual permitirh comprobar la validez de la encuesta y por Ultimo una pregunta
para medir el por ciento de encuestados insatisfechos, se emplea en este caso una escala
dicotomica.

En esta investigacion se utilizara una escala Likert del 1 al 5 y las preguntas en lo adelante
(items) se seleccionaran a partir del Método Delphi, para lo cual se seguira el procedimiento
siguiente:

e Seleccionar los expertos, los cuales deben ser 9 a 25, ademas designar el facilitador.

e Obtener el criterio individual de cada uno de los expertos, sobre los items que ellos

consideran deben conformar la encuesta.



¢ Analizar las propuestas y elaborar un resumen, el cual se envia nuevamente a cada uno
de los expertos, para que voten en (Sl) o (NO), por cada uno de los items que aparecen en el
resumen.

¢ Analizar los resultados individuales de cada item, teniendo en cuenta la cantidad de votos
negativos obtenidos y seleccionar los que conformaran la encuesta, para ello se utilizara la
expresion siguiente:

(1 ;tVn) > 1
Donde:

Vn- Cantidad de votos negativos
Vt - Total de votos
1- a =20.80

Se seleccionan los items que cumplan la condicién anterior.

e Con los items que resultaron seleccionados se conforma la encuesta.

¢ Definir la poblacién objeto de estudio, asi como los segmentos que la forman para lo cual
se puede emplear un muestreo probabilistico o no probabilistico:

Probabilistico:

En este tipo de muestreo la probabilidad de que un elemento de la poblacién quede incluido

en la muestra es conocida y por tanto se puede calcular el error muestral que se esta

cometiendo.

En caso de utilizar un muestreo probabilistico se recomienda seleccionar uno de los siguientes

métodos:

e Aleatorio Simple: Es necesario partir de una lista de los elementos numerados de la
poblacion, para seleccionar los elementos de la muestra en un nimero determinado de
antemano, mediante algin procedimiento al azar, generalmente por el empleo de nimeros
aleatorios.

e Sistematico: La seleccién de los elementos de la muestra se realiza a través de intervalos
preestablecidos (1 de cada 7; 1 de 20), para lo que debe disponer también de una lista
numerada de elementos de la poblacién. El primer elemento se tomara al azar y los

restantes se seleccionaran aplicando el denominado coeficiente de elevacion.

Coeficiente de elevacion =

S|l=

N: Tamafio de la poblacion.

n: Tamarfio de la muestra.



o Estratificado: Implica la division por el investigador de la poblacién en grupos homogéneos
denominados estratos, atendiendo a determinados criterios que guarden relacién con el
objeto de estudio (edad, pais, sexo, etc.). El reparto de los elementos de la muestra recibe
el nombre de afijacion. Realizada la seleccién de los estratos, la seleccién de los individuos
se realizara teniendo en cuenta los otros muestreos.

Es utilizado fundamentalmente en estudios donde el &mbito geogréafico es muy amplio.

Tipos de Afijaciones
v" Simple: El # de elementos a tomar en cada estrato es el mismo.

N1=Nz=... =Ny ni :?
i nUmero de estratos
ni: tamano del estrato.
v" Proporcional: El nimero de elementos en la muestra de cada estrato es proporcional
al nimero de elementos que tenga cada estrato en la poblacion.
v' Optima desproporcional: El # de elementos a tomar en cada estrato e proporcional a
la variabilidad de cada estrato en la poblacién, medida por la desviacién tipica de la

variable.

e Por conglomerados: A diferencia del estratificado, se divide la poblacién en grupos
heterogéneos en relacion a las variables de interés, denominados conglomerados. Con
frecuencia se realiza en varias etapas, no coincidiendo las unidades muestrales con los
individuos que proporcionan la informacion.

Al aplicar un muestreo de conglomerados, la unidad no son los individuos sino los

conglomerados, si los conglomerados son muy grandes se recurre al submuestreo.

No probabilistico:

En este tipo de muestreo la seleccion de las unidades se realiza segun el juicio del
investigador, lo que impide calcular el error muestral que se est4d cometiendo, al no poder
asignar una probabilidad a cada elemento, su principal ventaja es la disminucion de los costos
(viajes para entrevistas, dietas, etc.)

En caso de utilizar un muestreo probabilistico se recomienda utilizar la formula siguiente para

el calculo del tamarfio de la muestra.

NK2PQ

N =
E2(N- 1) + K*PQ

Dénde:



N — Total de clientes.

K — Nivel de confianza.

P — Probabilidad de éxito.
Q — Probabilidad de fallo.
E — Error.

Nota: Se recomienda emplear P=Q

En caso de utilizar un muestreo no probabilistico se recomienda seleccionar uno de los

siguientes métodos:

- Por Conveniencia: El investigador selecciona los elementos de la muestra atendiendo a
su comodidad, ya que cuenta con su participacion. Aunque la muestra no es representativa
en términos de probabilidad y error, pero se cuenta con la participaciéon voluntaria.

- Por Cuotas: Procedimiento que divide la poblacién en grupos atendiendo a caracteristicas
que el investigador considera relevantes (sexo, edad), asignando a cada categoria de
cada variable en la muestra valores proporcionales a los que presenta dicha variable en
la poblacion. Una vez asignadas estas cuotas, se deja libertad al investigador para la
seleccion final de los individuos de la muestra con el Unico requisito de que cumpla la
cuota fijada. El investigador debe acceder facilmente a las personas que cumplan con esta
condicién (centros comerciales).

- Bola de Nieve: Se elige un grupo inicial de personas que reunan las caracteristicas de
interés, debiendo identificar cada una de ellas a otras personas con la misma
caracteristica. Habitualmente se utiliza para muestrear poblaciones dificilmente accesibles

o localizables, minoritarias 0 que poseen caracteristicas muy especificas y an6malas.

Asignarle a cada una de las casillas de la escala de valores de 1 a 5 respectivamente,

correspondiendo el 1 al de menor nivel de satisfaccion. La evaluacién cuantitativa se obtiene

mediante el Software SPSS, a partir de los valores promedios de satisfaccion obtenidos de

las encuestas aplicadas a los clientes y trabajadores. Valores por debajo de 3 significan un

nivel de satisfaccién de menos de lo esperado.

e Aplicar la encuesta a la muestra seleccionada.

e Comprobar la fiabilidad (Condiciébn necesaria pero no suficiente) a partir del Alfha de
Cronbach, donde, en estudios exploratorios se exige que este alcance un valor de 0.6,
mientras que el resto de los estudios se considera a una escala fiable si el alfa de

Cronbach se sitta entre 0.7 y 0.9. por lo que el valor de este debe ser mayor de 0.7 para



considerar fiable el instrumento. Lo que implica que esta libre de errores aleatorios,
teniendo por tanto una escala consistente.

¢ Comprobar la validez de la encuesta, que esté libre de errores aleatorios y sistematicos, lo
que implica que realmente esta mide lo que el investigador pretende, para ello se utiliza el
coeficiente de correlacion R2, el cual al igual que el alfha debe ser mayor de 0.7,
debiéndose también efectuar la prueba F para el andlisis de varianza para demostrar que
realmente hay correlacién, por lo que F debe ser menor que 0.05. De ahi que exista la
validez de contenido, como la propia palabra indica, en ella se trata de conocer si los items
de la encuesta recogen la informacion que se necesita para tener un resultado confiable
del estudio, lo cual queda validado en este procedimiento a partir del empleo del método
Delphi en el Paso 2 de este procedimiento.

Validez de constructo, esta medida se dirige a conocer la naturaleza de la variable o
constructo que se pretende medir existiendo dos enfoques; uno es la validez convergente
que es cuando existe alta correlacion entre el objeto de investigacion y otros constructos que
cabria esperar que estuviesen fuertemente asociados con este; siendo una regresion multiple
, donde se toman como variables independientes los items de la encuesta y como dependiente
la pregunta de control, donde R?20.7, el analisis de varianza mediante la prueba F permite
comprobar que el coeficiente de determinacion de la regresién mdltiple es diferente de cero,
podemos afirmar que la encuestas tiene validez de constructo de tipo convergente, es decir
mide calidad. El otro enfoque esta dado por la validez discriminante, la cual se analiza
cuando no existe correlacion con otros constructos que, que cabe esperar no estén
relacionados con este, para comprobar esta validez se utiliza la prueba t Student,
demostrando si existen diferencias significativas entre las medias de los clientes que

recomiendan y los que no lo hacen.

Evaluacién cualitativa.

Se obtiene a partir del célculo del indice de calidad Q mediante la expresion siguiente:
Xp — 3
0.66
Con el valor del indice de calidad Q vamos a la Tabla 2.4 donde acorde al intervalo, estan las

diferentes valoraciones cualitativas del nivel de satisfaccion de los clientes y trabajadores.



Tabla 2.1: Evaluacion cualitativa

Intervalos de los
valores del indice

de calidad (Q)

Valoracién cualitativa del

nivel de satisfaccion de los clientes

-3.03 ----- -1.51 Muy mala
-1.51 ----- 0.00 Mala

0.00 ----- 0.75 Regular
0.75 ----- 2.27 Bueno
2.27 -—--- 3.00 Muy buena

Fuente: Ramirez (2011)

2.3.2 Analisis causal de la satisfacciéon

Andlisis de los items que mas afectan la satisfaccidn del cliente.

e Entregar el listado con los items seleccionados a cada uno de los expertos para que los

ponderen acorde con su nivel de incidencia para la satisfaccion de los clientes.

e Hacer un resumen con el resultado de cada uno de los expertos y calcular las expresiones

que aparecen en la Tabla 2.5.

Tabla 2.2: Resultados de la valoracion de los expertos

Expertos

items 3 aij N2
1 2 3 4 5 m

1

2

K

Fuente: Ramirez (2011)




El procedimiento a seguir es el siguiente:

m
Sa,

k
i=1 j=1

T=1
K

Donde:
m — NUmero de expertos.
Y aij — Suma de las puntuaciones otorgadas por los expertos al item i.
K — Numero de items a valorar.
T —factor de comparacién. } > aij/ K
A=%ai-T

Para comprobar si existe concordancia entre el panel de especialistas se empleara el
Coeficiente de Kendall (W) a partir de la férmula siguiente:

W - 12 A2 > 05
T m?kE -k

Si se cumple, hay concordancia y el estudio es valido.

Si W < 0.5 se repite el estudio, pero esto no indica que los expertos no sean expertos,
solamente que hubo dificultades en la explicacion y preparacion del método, de haber un
nuamero de expertos m = 7 y el estudio no ser valido, entonces se pueden eliminar los que mas
variacion introducen en el estudio, respetando siempre m = 7.

Nota: En caso de que algun experto considere que dos o mas items tienen el mismo nivel de
importancia, se otorgara la misma puntuacion a estos, pero posteriormente se debera variar
el orden de la ponderacion, suprimiendo aquellos que fueron marcados con igual puntuacion.

Ejemplo: (Se suprime el nimero 3).

Tabla 2.3: Tabla de ponderacién

items | Ponderacién por Orden




Fuente: Ramirez (2011)
e Se seleccionan los items por debajo de la media.

e Elaborar el diagrama causa y efecto.

Andlisis causal del proceso

Se realizara este andlisis con la finalidad de determinar aquellos problemas que tributan
dentro del proceso a la insatisfaccion de los clientes. Para lo cual se seguiran los pasos
siguientes:

1) Evaluacion del nivel de satisfaccion de los clientes internos. Se utilizara el Gap-6 del
SERVQUAL modificado.

2) Realizar una tormenta de ideas con los trabajadores, para conocer las dificultades que

pueden afectar el servicio al cliente.

Tormenta de ideas

Es una técnica interactiva de trabajo en grupo que se realiza con el objetivo de ganar gran
cantidad de ideas en poco tiempo. Presenta 3 modalidades: Rueda libre, Tira de papel y
Round Robin. Los principios que sustentan esta técnica son: la nueva agresion, la

espontaneidad y el intercambio de ideas entre todos los participantes.

Para su realizaciéon puede ser aplicado el método de distintas formas:

a) Rueda libre: Es el mas usado, los participantes intervienen libremente, espontdneamente,
esta es su fundamental ventaja, ademas de ser creativo facilita la contribucion de otros
expertos con sus ideas. Desventaja: individuos fuertes pueden predominar, sobreviene la
confusién, pueden perderse ideas si hablan todos a la vez.

b) Round Robin: La participacion es ordenada, por turnos, los participantes dan su opinion
cuando les toca el turno en cada vuelta hasta que concluyan las ideas nuevas. Desventajas:
Se hace dificil aguardar por su turno, hay ciertas pérdidas de energia, resistencia a dar una
opinion.

c) Tira de papel: Las ideas se recopilan por medio de una tira de papel. Ventaja: El anonimato
permite que temas delicados afloren, se puede aplicar a grupos humerosos, no es necesario
hablar. Desventaja: Es lento, algunas ideas pueden ser ilegibles, es dificil aclarar ideas. Tiene

como objetivo:



v' Llevar a cabo un filtrado y posteriormente emplear el método de los expertos con el
coeficiente de Kendall para determinar cuales son los principales problemas a partir

de la tormenta de ideas.

Diagrama Causa — Efecto

El diagrama causa — efecto es utilizado para identificar las posibles causas de un problema
especifico. La naturaleza grafica del diagrama permite que los grupos organicen grandes
cantidades de informacion sobre el problema y determinar exactamente las posibles causas.
Finalmente aumenta la probabilidad de identificar las causas principales: maquina o proceso
tecnolégico. La distribucion en planta tiene que expresar la politica establecida de la

organizacion y no determinarla.

El procedimiento anterior permite obtener una evaluacién eficaz del nivel de satisfaccién de
los clientes, en cada uno de los procesos claves de la organizacion, que se define como
eficacia de la gestidn, que se basa en el cumplimiento exitoso de la gestién realizada en todas
las actividades que se desarrollan por los diferentes procesos y areas de la organizacion,

logrando satisfacer al cliente, teniendo incidencia en el enfoque interno y externo.



Capitulo lll: Resultados de la investigacion

En el presente capitulo se revelan los resultados adquiridos después de aplicar la metodologia
de la investigacion propuesta anteriormente para medir el nivel de satisfaccion de los clientes
que visitan el bar KY Medio, ademas se detectan los problemas y las causas que inciden en

la insatisfaccion del cliente, asi como propuestas de mejoras para eliminar las deficiencias.

3.1 Evaluacién del nivel de satisfaccion de los clientes

A partir del procedimiento anterior se seleccionan nueve especialistas que presentan amplia
experiencia y conocimiento sobre los servicios que brindan los bares en la ciudad de Matanzas
que ocuparon parte en la presente investigacion, los cuales trabajaron como expertos en la
seleccién de los items de la encuesta a emplear para medir la satisfaccion del cliente mediante
la utilizacién del método Delphi.

Inicialmente fueron propuestos 19 items por los expertos, los cuales se muestran a
continuacion:

Buen recibimiento a su llegada.

El tiempo de espera entre la llegada y la entrada es aceptable.

El local presenta adecuada ambientacion y confort.

Profesionalidad del personal durante el servicio.

El tiempo empleado en la presentacion del servicio es adecuado.

Higiene y limpieza de las instalaciones.

Calidad en la elaboracién de los alimentos.

[luminacion del local.

© ©® N o g bk~ wDdPRE

Rapidez en el servicio.

[N
o

. Variedad de la oferta gastronémica.

[EEN
[EEN

. Apariencia impecable del personal.

=
N

. Higiene en los servicios de alimentos.

=
w

. Veracidad y eficacia de la informacion.

=
IS

. Amabilidad y cortesia durante el servicio.

=
(62}

. Presentacion e imagen de la carta mena.

=
(o2

. Cooperacion entre los empleados.

=
\‘

. Relacién calidad-precio.

=
(o]

. Facilidades para comunicar cualquier queja o sugerencia.

=
(]

. Rapidez para dar soluciones a los problemas.



A continuacion, la tabla 3.1 muestra el resultado del criterio de cada experto sobre el item que
ellos consideraron que deben conformar la encuesta, teniendo en cuenta los votos negativos:
A partir de que 1 —Vn/Vt > 0.80

Tabla 3.1: Método Delphi

N.° | items Si No 1-Vn/Vt
1 Buen recibimiento a su llegada 8 1 0.89
2 El tiempo de espera entre la llegada y la entrada es | 7 2 0.78
aceptable
El local presenta adecuada ambientacion y confort 9 0 1.00
Profesionalidad del personal durante el servicio 8 1 0.89
El tiempo empleado en la presentacion del servicio es | 4 5 0.44
adecuado
6 Higiene y limpieza de las instalaciones 8 1 0.89
7 Calidad en la elaboracién de los alimentos 9 0 1.00
8 lluminacién del local 1 8 0.11
9 Rapidez en el servicio 9 0 1.00
10 | Variedad de la oferta gastronémica 9 0 1.00
11 | Apariencia impecable del personal 8 1 0.89
12 | Higiene en los servicios de alimentos 4 5 0.44
13 | Veracidad y eficacia de la informacion 8 1 0.89
14 | Amabilidad y cortesia durante el servicio 6 3 0.67
15 | Presentacion e imagen de la carta menu 8 1 0.89
16 | Cooperacion entre los empleados 6 3 0.67
17 | Relacion calidad-precio 9 0 1.00
18 | Facilidades para comunicar cualquier queja o |7 2 0.78
sugerencia
19 | Rapidez para dar soluciones a los problemas 8 1 0.89

Fuente: Elaboracién propia

Los items que fueron seleccionados para elaborar la encuesta son:
1. Buen recibimiento a su llegada.
2. Ellocal presenta adecuada ambientacion y confort.
3. Profesionalidad del personal durante el servicio.
4. Higiene y limpieza de las instalaciones.
5

Calidad en la elaboracion de los alimentos.



Rapidez en el servicio.
Variedad de la oferta gastronémica.

Apariencia impecable del personal.

© ©® N o

Veracidad y eficacia de la informacion.
10. Presentacién e imagen de la carta mendu.
11. Relacién calidad-precio.

12. Rapidez para dar soluciones a los problemas.

Posteriormente con los resultados obtenidos se procedi6 a conformar la encuesta para evaluar

la satisfaccion de los clientes externos (ver Anexo 2: Encuesta a clientes externos)
3.1.1 Evaluacion general de la satisfaccion del cliente

Durante la presente investigacion se aplica un muestreo no probabilistico y se selecciona por
conveniencia el nimero de clientes a encuestar debido a la fluctuacién de la cantidad
promedio que visita diariamente la instalacion. Se decide encuestar un total de 70 clientes
tomando como referencia dos viernes de un mes, en cada uno de los cuales se aplicaron 35
encuestas. A continuacion, se exponen los resultados de la aplicacién del software SPSS para

los céalculos de fiabilidad y validez.

Clientes insatisfechos

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Sl 66 94,3 94,3 94,3
NO 4 5,7 5,7 100,0
Total 70 100,0 100,0

Summary ltem Statistics

Maximum /

Mean Minimum [Maximum [Range [Minimum Variance |N of Items

ltem Means 3,550 3,229 4,200 971 1,301 ,086 12




Iltem Statistics

Mean Std. Deviation N
VARO00001 3,8143 72817 70
VARO00002 3,9143 , 73707 70
VAR00003 3,6000 ,85804 70
VARO00004 4,2000 ,69366 70
VARO0005 3,4429 ,86201 70
VARO0006 |3 4857 92850 70
VAR00007 3,2714 1,07571 70
VARO00008 3,3429 ,77806 70
VARO0009 3,4714 ,86345 70
VARO00010 3,2286 ,70549 70
VARO00011 3,2714 ,96190 70
VAR00012 |3 5571 97261 70
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha

Cronbach's Alpha

Based on Standardized

Items

N of Iltems

,887

,884

12




ANOVA

Sum of
Squares Df Mean Square |F Sig
Between People 270,067 69 3,914
Within People Between Items 66,557 11 6,051 13,697 |,000
Residual 335,276 759 442
Total 401,833 770 522
Total 671,900 839 ,801

Grand Mean = 3,5500

Model Summary

Std. Error Change Statistics

Mod R Adjusted |of the|[R Square|F Sig. F
el R Square |R Square |Estimate [Change [Change|dfl df2 Change

1 ,886% |[,786 [,741 ,29385 , 786 17,433 |12 57 ,000

a. Predictors: (Constant), VAR00012, VAR00002, VAR00001, VARO0005, VARO00004,
VARO00003, VAR00006, VAR0O0007, VAR00010, VARO0009, VAR00011, VARO0O0OO8

Los resultados que se obtienen en el software muestran que la encuesta es valida y fiable,
con un Alpha de Cronbach de 0,887 y un R cuadrado de 0,786. La evaluacién general
cuantitativa del nivel de satisfaccién de los clientes arroja un valor medio de 3,55 lo que
demuestra que el cliente promedio esta satisfecho, aunque es necesario sefalar que se
presentaron evaluaciones con valores medios minimos de 3,23 y maximos de 4,2 y la
existencia de un 5,7% de clientes insatisfechos, dando lugar a que se encuentren reservas de

eficacia en el proceso.
3.1.2 Evaluacion cualitativa. indice de calidad
Determinacioén del indice Q.

Xp — 3
0.66

Q:



Tabla 3.2: Evaluacion cualitativa (fragmento de la tabla 2.1)

Intervalos de los valores del indice | Valoracion cualitativa del

de calidad (Q) nivel de satisfacciéon de los clientes

0.75 ----- 2.27 Bueno

Fuente: Ramirez (2011)

El valor obtenido al calcular el indice general de calidad es equivalente a 0,83 lo que significa
gue en el establecimiento la valoracion cualitativa del nivel de satisfaccion del cliente externo

es buena.

3.2 Analisis causal
A continuacion, se determina el coeficiente Kendall para identificar las principales causas que

provocan la insatisfaccion del cliente externo.

Tabla 3.3: Evaluacion de los expertos

N.° | Caracteristicas El1 |E2 |E3 |E4 |E5 |E6 | E7 | E8 | E9 | Y aij A A?

1 | Calidad en la|4 |5 |6 |4 |5 |4 |5 |4 |4 |4 8 64
elaboracion de los

alimentos

2 Rapidez enelservicio |1 |2 |2 |1 |1 |2 |2 |1 |1 |13 -20 | 400

3 Variedad de la oferta | 2 2 1 1 3 1 2 1 1 14 -19 | 361

gastronémica

4 | Apariencia impecable |7 |6 |5 |6 |7 |7 |6 |6 |6 |56 23 | 529

del personal

5 | Veracidad y eficacia|4 |5 |7 |7 |6 |6 |5 |6 |6 |52 19 | 361

de la informacion

6 Presentacion e imagen | 5 6 (4 |4 |5 |3 7 6 |5 |45 12 144

de la carta menu




Relacién calidad- |1 |2 |2 15 -18 | 324
precio
236 2183
Fuente: Elaboracién propia
T=236/7=33.3=33
_ 12x2183 _ oo oo
9 (73-7) T T 7

El coeficiente de Kendall (W) es mayor que 0.5, se cumple la condicién, es decir, hay

concordancia, el estudio es valido y los resultados obtenidos por los expertos son confiables.

Posteriormente se realiza la aplicacion de técnicas interactivas de trabajo como la tormenta

de ideas a través del procedimiento de rueda libre, para identificar las posibles sub causas

asociadas a las reservas detectadas como son:

- Servicio demorado
- Precios elevados

- Carga de trabajo

- Elevados costos de insumos

- Falta de materia prima

- Déficit de personal

- Inestabilidad de productos en el mercado

3.2.1 Satisfaccion del cliente interno

La evaluacion del nivel de satisfaccion del cliente interno se determina a partir de la aplicacion

de la diferencia 6 del Modelo Servqual modificado que se refleja en el Anexo 3, por lo que se

decide encuestar a los 13 trabajadores del bar.

Tabla 3.4: Resultados de la Diferencia 6

Dimensiones Valores
Trabajo 2.86
Condiciones Laborales 3.50




Salario 2.95

Trato y relaciones personales | 3.20

Toma de decisiones 291
Comunicacion 3.10
Liderazgo 3.25
Promedio 3.11

Los atributos que presentan mayor influencia en el resultado son: trabajo, salario y
participacién en la toma de decisiones con valores de 2.86, 2.95 y 2.91 respectivamente con
una puntuacion total promedio de 3.11. Es importante prestar atencion a las dimensiones con
problemas, estas pueden ocasionar la desmotivacién del cliente interno y a su vez influir
directamente en la disminucion del nivel de calidad durante el servicio. Los resultados de esta
diferencia ponen de manifiesto que el cliente interno promedio no se encuentra

completamente satisfecho.

Trabajo:
Algunos empleados consideran que su experiencia y calificacién estan por encima de las

exigencias y que su puesto de trabajo no les obliga a superarse continuamente.

Salario:
Piensan que su salario no les permite satisfacer sus necesidades personales y familiares,
ademas algunos creen que el trabajo que realizan deberia tener una mayor estimulacion

material.

Participacion en latoma de decisiones:

Les gustaria que la direccion escuchara y tomara en cuenta sus opiniones y sugerencias
cuando ocurran cambios en la entidad para mantener una participacion activa en sus

resultados.



Confeccién del Diagrama Causa Efecto

Luego de identificar los principales problemas que afectan la eficacia de la calidad de la
gestion obtenidos a partir de calcular el coeficiente de Kendall y posteriormente realizar una
Tormenta de ldeas para obtener las subcausas que inciden en estas deficiencias se procedio

a elaborar el diagrama Causa — Efecto que se muestra a continuacion:

Variedad de la oferta
gastronomica Rapidez en el servicio|

Inestabilidad de productos

en el mercado \ Déficit de personal \ Servicio demorado
Falta de materia prima » i . .
b \ Carga de trabajo Insatisfaccion
» del cliente
) Participacion en la
Precios elevados toma de decisiones externo

Elevados costos de insumo « Trabajo

Salario »/

Relacioén calidad-precio Insatisfaccion del
cliente interno

Figura 3.1: Diagrama Causa-Efecto

Fuente: Elaboracién propia



3.2.2 Propuesta de acciones para mejorar el servicio en el Bar KY Medio

- Contratar trabajadores con experiencia en los servicios para eliminar el déficit de personal.

- Mejorar la gestiébn de compra con los proveedores para aumentar la variedad de los
iNnsumos.

- Considerar la rebaja de los precios y realizar ofertas especiales que sean mas
economicas.

- Efectuar el pago a los trabajadores en correspondencia con las ventas y los resultados
alcanzados.

- Lograr que la direccion tenga en cuenta las sugerencias de los trabajadores para elevar
la satisfaccion de los mismos y mejore la calidad del servicio.



Conclusiones

1. Através de analisis de la bibliografia adecuada se confeccioné el marco teérico referencial
que permitié sentar las bases de la investigacion.

2. Se analizaron las principales caracteristicas de la entidad objeto de estudio y
posteriormente se aplicé el procedimiento (Ramirez, 2011) para evaluar la eficacia de la
calidad de la gestién en el bar KY Medio.

3. Se disefi6 la encuesta para evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes externos, y se

comprobd la fiabilidad y validez de la misma.

4. El cliente promedio se encuentra satisfecho, con un valor cuantitativo de 3.55 y la
evaluacién cualitativa del servicio es buena, no obstante, se obtienen valores por debajo
de la media y existen un 5.7% de clientes insatisfechos, por lo que adn se presentan
reservas de eficacia en el proceso.

5. El cliente interno se encuentra insatisfecho en los atributos: trabajo, salario y la
participacion en la toma de decisiones.

6. Los principales problemas que afectan la eficacia de la calidad de la gestién del servicio
son: la rapidez en el servicio, la variedad de la oferta gastronémica, la relacion calidad-

precio y la insatisfaccion del cliente interno.

7. Se propuso diferentes acciones de mejora en el servicio a valorar por la entidad.



Recomendaciones

1. Elaborar un programa de mejoras en el servicio basado en los resultados obtenidos
durante la investigacion.

2. Realizar encuestas mensuales a los trabajadores con el fin de solucionar las inquietudes
de los mismos.

3. Considerar la posibilidad de aplicar la propuesta de acciones sugeridas para mejorar la

calidad de la gestion y aumentar el nivel de satisfaccion del cliente externo en la entidad.
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Anexos:

Anexo 1: Estructura Organizativa del Bar KY Medio.

’ Propietario

| Administrador

Jefe de turno

T T

Portero Dependientes Ba_rtender Cocineros Fregador
Cajero

Fuente: Elaboracién Propia

Anexo 2: Encuesta realizada a clientes externos.

Estimado Cliente:

Se desea desarrollar un estudio para la mejora de la calidad de la atencién en el servicio
gastronémico que usted recibe, al ser nuestro principal objetivo, es necesario que responda
la siguiente encuesta. Marque con una X segun su experiencia durante la visita al

establecimiento:

Preguntas Mucho Menos Esloque | M&s de | Mucho
menos de | de lo | esperaba | lo mas de lo
lo esperado esperado | esperado
esperado




1. Buen recibimiento a su

llegada.

2. El local presenta adecuada

ambientacion y confort.

3. Profesionalidad del

personal durante el servicio.

4. Higiene y limpieza de las

instalaciones.

5. Calidad en la elaboracion

de los alimentos.

6. Rapidez en el servicio.

7. Variedad de la oferta

gastronémica.

8. Apariencia impecable del

personal.

9. Veracidad y eficacia de la

informacion.

10. Presentacion e imagen de

la carta mend.

11. Relacién calidad-precio.

12. Rapidez para dar

soluciones a los problemas.

Le recomendaria el servicio a otra persona: Si NO

Estimado cliente, aceptamos cualquier sugerencia que quiera expresar, la misma la puede

escribir en el espacio en blanco a continuacion:

GRACIAS POR SU COLABORACION



Anexo 3: Cuestionario para medir la Diferencia 6 del Servqual Modificado (a clientes internos).

Estimado trabajador:

La lista que aparece a continuacidn enumera una serie de items relacionados con sus

opiniones sobre su trabajo. Por favor, es muy importante que usted responda el cuestionario

siguiente. Indique hasta qué punto estd de acuerdo o no con cada declaracion; coloque una

X en la casilla que considere que se corresponde con la realidad.

hacer su trabajo.

Nunca Casi Algunas | Casi Siempre
Dimensiones nunca veces siempre
Su trabajo

1. Usted esté satisfecho con su

trabajo.
2. El trabajo que usted realiza

es interesante.
3. Su trabajo esta acorde con

su experiencia y calificacion.
4. Su trabajo lo obliga a

superarse.
5. Usted se siente orgulloso

con el trabajo que realiza.
6. Usted estd preparado para

Condiciones Laborales

7. Las condiciones de su area
de trabajo son las
adecuadas.

8. Usted tiene equipos Yy
herramientas necesarios
para realizar su trabajo.

9. Sus jefes se preocupan por

mejorar las condiciones de

trabajo.

Salario




10. Su salario esta acorde con el

trabajo que realiza.

11.Su salario le permite
satisfacer sus necesidades
personales y familiares.

12. Usted considera su salario
justo comparado con el de

los demas.

Trato y relaciones personales

13. Cuando usted realiza una
labor destacada, es
reconocido(a) en su

colectivo e individualmente.

14. Cuando usted tiene
problemas en su trabajo, se
le ha ayudado y se han
interesado por usted.

15. Su jefe lo trata con respeto y
sus relaciones con usted son

buenas.

Participacion en la toma de

decisiones

16. A usted se le motiva para dar

sus criterios y opiniones.

17.Sus criterios y opiniones
respecto al trabajo son
tomados en cuenta por la

direccion.

18. Sus criterios y opiniones son
tomados en cuenta para la

toma de decisiones.

19. Usted se siente parte activa
de los resultados de su

empresa.

Comunicacién




20. Usted conoce los objetivos
de la empresa y de su

departamento.

21.La informacién que usted
necesita, le llega de forma
correcta 'y en el tiempo
adecuado.

22.Su jefe pide informacion

regularmente.

23. Cuando existe un problema,
su jefe le exige que se lo

comunigue.

Liderazgo

24. Usted tiene buenas

relaciones con su jefe.

25. Considera a su jefe como un
ejemplo a seguir.

26.Su jefe siempre esti
dispuesto a ayudarlo.

27. Fuera del horario laboral,
usted haria algun trabajo

para ayudar a su jefe.

Estas satisfecho de forma

general

GRACIAS POR SU COLABORACION






