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Resumen

Actualmente el servicio de atencion al cliente es un aspecto que se debe manejar a cabalidad
en todos los tipos de empresas y mas aun, cuando se trata de una cafeteria donde se mantiene
una relacion directa con los clientes, de tal manera, se debe saber satisfacer los
requerimientos del cliente, por ello, es importante conocer quiénes son nuestros clientes y
cudles son sus expectativas.

La siguiente investigacion que se realizo, fue con el proposito de analizar el servicio y
atencion al cliente de la cafeteria Social Coffee-Bar, a su vez, identificando el desarrollo de
las cualidades en cuanto al servicio prestado, mediante la cual, se aplicaron varias
herramientas que buscan estudiar aquellas acciones que se den en Social Coffee-bar.

Dentro del plan de investigacion se tomaron varios tipos de herramientas investigativas tales
como: investigacion cuantitativa, investigacion descriptiva e investigacion de campo, con el
proposito de recoger toda la informacion para poder cumplir con los objetivos planteados.
Ademas, se utiliz6 el método analitico para poner estudiar los aspectos de mejora para la
cafeteria Social Coffee — Bar.

Una vez recolectada la informacion de los clientes se evidencio que existe una inconformidad
en el tiempo de espera de la elaboracién de los productos que ofrece la cafeteria, de la misma
manera los clientes sefialaron que el lugar se encuentra con muy buena infraestructura para
los visitantes y sus empleados tienen un buen trato hacia ellos.

Palabras claves: Atencion al cliente, Satisfaccion, Clientes.



ABSTRACT

Currently customer service is an aspect that must be handled thoroughly in all types of
businesses and even more so when it comes to a cafeteria where you maintain a direct
relationship with customers, even so, we must know how to meet the needs of customers so

we must know who our customers are what their expectations are.

In this research plan several types of research were taken such as: quantitative research,
descriptive research, and field research, to collect all the information to meet the objectives.
In addition, the analytical method was used to analyze the aspects of improvement for the

Social Coffee - Bar cafeteria.

Once the information from the clients was collected, it is evident that there is a nonconformity
in the waiting time for the elaboration of the products offered by the cafeteria, in the same
way the clients pointed out that the place has a very good infrastructure for the visitors and

its employees have a good treatment towards them.

Keywords: Customer service, Satisfaction, Clients.



INTRODUCCION

Presentacion del tema

La atencion al cliente es fundamental en el mundo actual para lograr una mejor experiencia
en cada uno de los usuarios que se encuentre adquiriendo algun tipo de prestacion, creando
a su vez una estrecha relacion y asi poder lograr cumplir con cada una de sus expectativas
para luego fidelizar a esos consumidores, dandoles a notar que son importantes para la

empresa.

Por ello, uno de los principales sectores del mercado de los restaurantes debe tener como
base aquellas cualidades de la buena predisposicion al momento de brindar un servicio hacia
otra persona, debido a que se mantiene un contacto directo con los comensales, y estos
aprecian el buen o mal servicio brindado, asi buscando la calidez y calidad de una buena

atencion.

Segun la empresa Aitana Soluciones ERP y CRM indica, que una de las mayores empresas
como lo es Microsoft posteo un analisis sobre la atencion al cliente de manera mundial en
los diferentes campos del mercado, donde se hizo énfasis que hoy en dia un 65% de las
personas concuerdan que se ha mejorado mucho las expectativas de los clientes en referencia
hace afios atras, puesto que los clientes actualmente esperan que agentes de las diferentes
instituciones atiendan de manera individualizada sus peticiones ya sea en el campo hotelero,
restaurantes, farmacias etc., y que estos estos ya cuenten con informacion de que les gusta,
lo que han comprado anteriormente o que tengan una idea sobre lo que busca cada

consumidor al momento de dirigirse a comprar un bien o servicio (2017).

Hoy en dia las versatiles formas o preferencias de los clientes estan ligadas estrechamente a
la innovacion tecnoldgica, en el mundo actual cada vez es mas necesario un aparato
electronico que te mantenga en constante contacto con tus clientes o viceversa, esto conlleva,
que tengan un panorama amplio de sus gustos preferencias y por ende, hace fidelizar a los

clientes puntuando con la més alta calificacion a sus servicios como empresa.
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Por otra parte, en el portal web EDC digital, afirma, una de las empresas a nivel mundial con
una mayor calidad de servicio brinda a sus clientes es Amazon, esta empresa mantiene un
estandar de calidad en cuanto a sus diferentes servicios brindados a sus usuarios, con
programas o test personalizados que califican en gran mayoria como “excelente”, pero,
también existe un porcentaje (2%) el cual, no estuvo de acuerdo con el servicio brindado; en

general el 98% de las personas logran estar comodos con la atencién brindada (2018).

En apreciacion propia en el pais ecuatoriano se ha visto un gran avance en cambiar la
pensamiento de los usuarios en cuanto a brindar una excelente atencion hacia ellos, las
telefonias maéviles son uno de los mayores comercios que innova en esto, implementando
varios métodos eficientes para detectar si los agentes logran cumplir con sus expectativas y
satisfacer esas necesidades, por otra parte, existe varias falencias en el mercado esmeraldefio
debido a que, existen una gran cantidad de negocios informales o emprendimientos que no

tienen una orientacién adecuada al momento de entablar una comunicacién con sus usuarios.

Social Coffee-bar es una emprendimiento que se dedicada a la elaboracion vy
comercializacion de comida rapida en el mercado esmeraldefio; este se encuentra operando
hace 3 meses donde ya ha tenido un gran alcance de clientela de todas partes de la ciudad,;
esta empresa tiene la mision de brindar un excelente producto de alta calidad a un bajo costo,
sanos y nutritivos, innovando diariamente para satisfacer las necesidades de los clientes en

forma permanente.

La demanda actualmente que tiene la empresa son clientes que trabajan en todo el casco
comercial de la ciudad de Esmeraldas, donde estd compuesto de pequefios negocios,
entidades bancarias, entidades publicas y privadas a los cuales les ofrece sus productos sin
costo de envi6 adicional. Con lo expuesto en parrafos anteriores, es conveniente realizar un
andlisis de la atencion al cliente en la cafeteria Social coffee-bar de la ciudad de esmeraldas

en el afio 2021.

Planteamiento del problema

En los ultimos afios, de manera global, una de las principales preocupaciones dentro de la
industria de los restaurantes es la constante lucha con innovacion en cuanto al servicio y

atencion de los clientes, debido a esto, existen muchos estudios que de alguna manera brindan
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pautas para poder mejorar a la perfeccion esta accion, con la finalidad que el cliente se lleve

una atencion de calidad.

Dentro del sector esmeraldefio, donde se encuentra ubicada la cafeteria “Social coffee-bar”
existe una gran competencia de restaurantes, y por ende, al encontrarse en el centro de la
ciudad cuenta con una variedad de clientela, por ello, su margen de desarrollo ha ido en
aumento durante los ultimos meses, a partir de esto, es recomendable cada vez mejorar su
atencion, sin embargo antes es admisible realizar un analisis y conocer los acontecimientos

de la atencidn que actualmente se presentan en el local cafeteria .

Conforme a lo expuesto en parrafos anteriores, se formulan a continuacién la siguiente

incognita.

e (Cudl es la situacion de la atencion al cliente en la empresa “Social Coffee - bar” de

la ciudad de Esmeraldas en el afio 20217
Justificacion

La presente investigacion analizd aquellas acciones que se den en cuanto a la atencion al
cliente de la empresa Social Coffee - bar, implementando aquellos instrumentos que
permitieron recabar la informacion necesaria para un tener un entendimiento mas amplio
como empresa hacia su clientela, a su vez, se crea el efecto de aumentar las ventas y evitar
reclamos de los clientes por diferentes inconformidades, teniendo una relacion mas estrecha

con cada uno de los usuarios y satisfaciendo sus necesidades

De igual manera, al realizarse esta indagacion se pretende implementar con los resultados
obtenidos mejoras en la cafeteria, al igual, es de gran beneficio llegar a cumplir con todas
aquellas expectativas que poseen los distintos usuarios, a si atrayendo mas clientela a la

cafeteria social.

Objetivos
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Obijetivo general.

+ Analizar la calidad del servicio en la cafetera social Coffe — Bar en la ciudad de

Esmeraldas en el afio 2021

Obijetivo especifico.

+ Describir la situacion actual de la cafeteria Social Coffee — Bar
+ Medir las dimensiones del servicio al cliente presentes en el modelo SERVQUAL
+ Expresar aspectos de mejora en el servicio al cliente en la cafeteria Social Coffee —

Bar

CAPITULO |
1. MARCO TEORICO

1.1. Bases teédricas

Existen varios estudios que hacen referencia a la atencion del cliente, por lo cual, es
recalcable que este es uno de los puntos principales para aquellas compafiias que ofrezcan un
bien/servicio, por ello, dentro de la investigacion es primordial tener una alineacion y bases

que constituyan el presente marco teorico; a continuacion abordaremos algunos de ellos.

Para el presente analisis sobre la atencion al cliente es importante conceptualizar varias
definiciones fundamentales dentro del contexto presentado y asi poseer un entendimiento

mas amplio, por ello, es importante mencionar lo siguiente.
Servicio

De acuerdo a Stanton et al. (2007). Definen al servicio como aquella manera o conjunto
formas intangibles que se usan para poder satisfacer de manera continua los requerimientos
0 deseos de aquellos usuarios que tienen algun tipo de requerimiento y desean que estos sean

cumplidos.

pag. 4



Por otra parte, Berry et al. (1989) Puntualizan que el servicio es aquel proceso contiguo que
se presta de manera directa o indirecta a medida se estd ofertando un producto fisico; debido
a que esta accion es una parte intangible de la transformacion entre los vendedores con el
usurario, al igual, se puede entender que el servicio es aquel conjunto acciones alteras que

ayudan a complementar la accion principal que se desea lograr en una determinada labor.

Por lo tanto, se puede concluir que el servicio en si son aquellas acciones, dinamismos que
se brindan a usuarios, siempre y cuando estas se encuentren relacionadas a la manera de

satisfacer aquellas necesidades de la clientela que se encuentren a su alcancen.

Atencion al cliente

Laatencion al cliente se la puede denominar cominmente como aquellas estrategia realizadas
de manera conjunta que se llevan a cabo por parte de aquellas empresas, compafiias, etc., que
buscan satisfacer las necesidades eficazmente de sus consumidores y a su vez, alcanzando
maximos niveles de atencion y a si mejorar contra su competencia, por lo tanto, eso ayuda a
logrando cumplir con aquellas expectativas que tengan sus usuarios (Gomez, Servicio al
cliente una nueva vision: clientes para siempre : metodologia y herramientas para medir su

lealtad y satisfaccion, 2006)

En relacion con lo expuesto anteriormente, Gomez (2006), en su libro sobre “La atencion al
cliente una nueva vision”, afirma, que las mas importantes caracteristicas de un buen servicio

son las siguientes:

+ Ser intangibles pero reales al momento de trasmitirlas

Ser transitorio, puesto que se brinda una Unica vez y asi se termine

Ser constante

Ser integral, es decir saber lo que se hace y hacia donde desea orientarse

Busca la satisfaccion de cada cliente

-+ + + &

Plus al producto (pag. 19)

De la misma manera, se considera que la atencién al cliente es una serie de sucesos que de

manera articulada generan una relacion entre proveedor y consumidor. “Todas las actividades
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que unen una organizacién con sus clientes generan grandes es cambios” (Inches, 1983, pag.
4) asi, se entiende como que aquellas acciones que realizan constantemente por parte de las
empresas para optimizar la atencion brindada que reciba el cliente.

Por lo tanto, se podria decir que la atencion al cliente no es nada mas que aquellas acciones
que se realizan de manera conjunta para llegar a un propdsito en si, establecido por la empresa
que es llegar a satisfacer aquel requerimiento que tenga cualquier tipo de usuario, consumidor
o proveedor; por lo general este se brinda de manera personalizada en aquellos restaurantes,
cafeterias, hoteles, farmacias, puesto que son unico y especiales con cada uno de los clientes.

Cliente

Es primordial entender que el mercado se crea para satisfacer los requerimientos de la
colectividad, instaurando una relacion con su naturaleza. Por eso, se entiende al cliente como
toda aquella persona fisica o legal que adquiere un beneficio y que establece una relacion
comercial lucrativa ya sea con la empresa, institucion, u otra persona que oferte alguna
utilidad. (Alcéazar, 2018)

Dentro del contexto de algunos autores “La palabra cliente proviene de un griego antiguo,
hace referencia a la persona que depende de” Barquero, Barquero Cabrero, Rodriguez De
Llauder, Huertas, (2007, pag. 3), esto hace referencia que los usuarios de alguna u otra
forma dependen de un bien o servicio que brinda determinado negocio, satisfaciendo a su

vez la necesidad creada por el consumidor.

Por lo tanto se define que el cliente puede ser aquella compafiia, persona, entidad, etc., que
desee adquirir de manera voluntaria ya sea un bien o servicio ofertado por otra empresa,
persona, institucion; por lo cual, se podria decir que el cliente seria el objetivo primordial

por el cual se originan, elaboran y comercializan los distintos recursos.
Importancia del cliente

Siguiendo en contexto con lo anterior, los clientes son muy significativos para cualquier
empresa, en virtud que, desde e aspecto del marketing; lo que se trata de hallar es alcanzar
un intercambio de valor, entre las distintas instituciones legales o personas fisicas y sus

mercados.
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En resultado de aquello, estas empresas lo que intentan valiendose del uso apropiado de las
diferentes estrategias del marketing es conceder a los clientes un beneficio que les permita la
satisfaccion de una necesidad, a cambio de obtener utilidades (Quiroa, 2017).

Por ello, se podria contextualizar que el cliente es la base de cada negocio comercial, y este
representa un segmento vital para el crecimiento del mismo y si existe un mal uso de las

estrategias de atencion al cliente, en un lapso podra alcanzar a tener grandes pérdidas.
Modelo SERVQUAL

Este modelo se lo utiliza para estudiar aquellos aspectos cualitativos y cuantitativos de los
usuarios, de tal forma que le permita al investigador poder acceder a la realizacion de la
medicién de la calidad del servicio brindado, al igual, poder percatarse de cuales son aquellas
expectativas de los clientes y como consideran el servicio (Nishizawa, 2014).

-Dimensiones del modelo SERVQUAL

Segun (Nishizawa, 2014) el modelo SERVQUAL tiene un conjunto de 5 dimensiones para

evaluar la calidad del servicio, las cuales son:

v’ Elementos tangibles: hace referencia a todo lo tangible del negocio como la
infraestructura, maquinaria, equipo de trabajo etc.

v' Fiabilidad: esta dimensién se basa sobre la ejecucion de los servicios
prometidos por la empresa y si esta cumple con todo lo prometido y a su vez
la como de manera efectiva cumple con la solucion de problemas.

v Empatia: este se refiere al trato que se le brinda de manera minuciosa y
personalizada a cada usuario de manera cordial y empatica.

v" Sensibilidad: esta dimension nos permite verificar la prontitud en la cual se
soluciones las necesidades de los clientes ya sean preguntas, quejas o
solicitudes que se realicen referentes al negocio.

v’ Seguridad: destreza que se tiene que manejar para inspirar credibilidad y

cordialidad.

pag. 7



1.2. Antecedentes

Es importante mencionar algunas investigaciones previas poseen una relacion con la
presente. En la actualidad el brindar un buen servicio de atencién al cliente es algo
fundamental para toda empresa, gracias a la gran competitividad que se maneja a nivel de
gastronomia y teniendo en cuenta que cada vez las necesidades y expectativas de los usuarios

son mas altas.

La calidad de los servicios en los establecimientos de comida es primordial para poder lograr
un buen desempefio de sus procedimientos, los cuales pertenecen al estado de satisfaccion
que percibe cada usuario relacionado con el servicio que fue ofertado por parte de aquel

negocio.

La cafeteria Social Coffee-Bar es un bar restaurante en el que se oferta comidas rapidas,
bebidas y entretenimiento con personal capacitado en atencion al cliente y manejo de
alimentos, fue inaugurada un 14 de septiembre del 2020, cuyo nombre se atribuye a la idea
de crear un lugar sociable y calido para la gente esmeraldefia. Esta empresa fue creada por el
sefior David Leonardo Catagua Centeno, un pequefio emprendedor de la ciudad de
Esmeraldas. Social Coffee Bar se encuentra localizado en el centro de la ciudad, en las calles

Caniizares y Olmedo.

De acuerdo a un estudio realizado por Villalba (2016) titulado valorar la calidad en el
servicio y atencion al cliente de tres restaurantes: “Azuca Beach”, “Azuca Latin Bistro” y “Q
restaurant”, los cuales se encontraban situados en la Plaza Foch de la ciudad de Quito, el cual
es considerado ser un sitio atractivo por los turistas; de igual manera en esta investigacion se
analizd el grado de satisfaccion laboral de los empleados de este sitio, al igual que a los
usuarios que asistian al mismos, cabe mencionar que la herramienta a utilizar para recopilar
la informacion fue la entrevista mediante el modelo SERVQUAL vy el tipo de muestra
utilizada se baso de acuerdo a la cantidad de clientes que asistian a los diferentes negocios
tanto para aquellos clientes internos como externos, con la objetivo de conocer cuéles eran

las perspectivas y experiencias.

Continuando con lo expuesto en el parrafo anterior, de acuerdo a los resultados se interpreta

que los tres restaurantes tienen una gran aceptacion por parte de la clientela, siendo el punto
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mas alto de satisfaccion el de los estandares de limpieza, y la amabilidad brindada por parte
de los colaboradores del restaurante, asi como, su punto de menor aceptacion fue el de la
presentaciones de sus cocteles y el no adecuado trato por parte del personal de limpieza del
restaurante; por lo cual se trazaron varias propuestas en conjuntos con los resultados

obtenidos para asi mejorar el nivel de satisfaccion y poder crecer.

Por otra parte, un estudio realizado por Flores (2019) cuyo objetivo es “la evaluacion del
servicio y la atencién al cliente en los negocios ubicados en los parques Roberto Luis
Cervantes y Luis Tello de la provincia de Esmeraldas”, indica que la infraestructura, la
atencion en conjunto con la cordialidad de los trabajadores hacia los usuarios son uno de los
factores primordiales para formas expectativas sobre el valor y una buena satisfaccion del
comensal pero la mayoria carecen de aquellas estrategias empresariales que permitan al
cliente tener a tiempo su pedido, por ello los clientes insatisfechos con frecuencia cambian y

eligen productos de la competencia, y menosprecian el producto original ante los demas.

Otro estudio realizado por (AYALA, 2016) sobre “estrategias de Marketing para mejorar el
servicio al cliente del restaurante COSTILLAS DE NICO 2, de la ciudad de Guayaquil”
indican que una de las mayores cualidades que méas ponderan los clientes es primero el costo
de los productos, el tiempo en el que son atendidos, la ubicacidn geografica, por ultimo, el
entorno y la calidad de comida que se ofrecen. En varios sectores del mercado de los
restaurantes en estos incluyen las cafeterias indican para poder satisfacer a los clientes y
elaborar una relacion a futuro, es primordial no dejar que exista una correlacion ente la
expectativa (son los patrones o puntos de referencia frente a los cuales se contrastan las
experiencias de la atencion) y percepciones (apreciaciones relativas de las experiencias reales

de la atencién brindada).

Es innegable que la atencion al cliente es la naturaleza de cada empresa (restaurante), las
cuales se tiene que destacar por la buena calidad de servicio que se les trasmite a sus clientes,
la cual, muchas veces depende de la predisposicion, actitud y aptitud que poseen los que
laboran en la misma. Lo que conlleva que la atencién brindada es el deseo y convencimiento
de poder satisfacer un problema o necesidad. Por ello, resulta indispensable conocer el punto

de vista de los consumidores sobre el bien o servicio que obtienen para tener constantemente
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una retroalimentacion que deberian mejorar o mantener para logar cumplir con aquellas

expectativas.

1.3.  Marco legal

En el siguiente marco legal se presentan las bases reglamentarias que integran al marco
teorico, estas se fundamenta en aquellos decretos, reglamentos, normas o leyes, que se
elaboran para regular la direccion de las actividades que se realizan, asi como, los derechos,
obligaciones de los clientes y proveedores que oferten cualquier tipo de bien o servicio;

conforme a la jerarquia de las legislaciones, se iniciara con:

Carta fundamental

Segun el articulo 244, numeral 8 de la Carta Fundamental conjuntamente con la constitucion
de la Republica del Ecuador indica que al estado le correspondera proteger los derechos de
los consumidores, y asi sancionar la informacion fraudulenta, la publicidad engafiosa, la
adulteracion de los productos, la alteracion de pesos y medidas, y el incumplimiento de las
normas de calidad.

Constitucion de la republica - 2008

Seguido del art. 52 de la constitucion de la republica donde indica que las personas tienen
derecho a disponer de bienes y servicios de 6ptima calidad y a elegirlos con libertad, asi como
a una informacién precisa y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas. La ley
establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de defensa de las

consumidoras y consumidores (...).

Al igual, en el art. 55 menciona que las personas usuarias y consumidoras podran constituir
asociaciones que promuevan la informacién y educacion sobre sus derechos, y las

representen y defiendan ante las autoridades judiciales o administrativas (...).

Debido a esto, el diferente proceso que lleve a cabo una persona natural o juridica debe
basarse en los diferentes lineamientos o paramentos previamente establecidos por las

entidades competentes.

Ley Orgénica de Defensa del Consumidor
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Quien se encarga de regula los derechos y obligaciones de los consumidores es la ley organica
de defensa del consumidor, el cual, en su art. 4 indica los derechos del consumidor, los

cuales, hacen referencia a que son derechos fundamentales del consumidor los siguientes:

a. Derecho a que proveedores puablicos y privados oferten bienes y servicios
competitivos, de dptima calidad, y a elegirlos con libertad

b. Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo por parte
de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo referido a las

condiciones dptimas de calidad, cantidad, precio, peso y medida.

Segun la ley organica de defensa del consumidor n°2000-20 resalta en el capitulo v sobre las
responsabilidades y obligaciones del proveedor, donde indica en el art. 17 que es obligacion
de todo proveedor, entregar al consumidor informacion veraz, suficiente, clara, completa y
oportuna de los bienes o servicios ofrecidos, de tal modo que éste pueda realizar una eleccion

adecuada y razonable.

En contexto con lo anterior en el art.18 hace referencia a la entrega del Bien o Prestacion del
Servicio todo proveedor esté en la obligacién de entregar o prestar, oportunay eficientemente
el bien o servicio, de conformidad a las condiciones establecidas de mutuo acuerdo con el

consumidor (...).

De acuerdo al capitulo IX sobre las practicas prohibidas indica En el art. 55 constituyen
practicas abusivas de mercado, y estan absolutamente prohibidas al proveedor, en el literal

2, 4,5 que se prohibe:
2. Rehusar atender a los consumidores cuando su stock lo permita;

4. Aprovecharse dolosamente de la edad, salud, instruccién o capacidad del

consumidor para venderle determinado bien o servicio;

5. Colocar en el mercado productos u ofertar la prestacién de servicios que no

cumplan con las normas técnicas y de calidad expedidas por los 6rganos competentes
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CAPITULO II
2. METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion
A continuacion se detalla el tipo de investigacion utilizada en la presente busqueda.

-Investigacion cuantitativa.- Segun, Hernandez (2006), en la investigacion Cuantitativa Los
estudios que utilizan este enfoque confian en la medicion numérica, el conteo, y en uso de

estadistica para establecer indicadores exactos.

En esta investigacion se realizd mediante los datos extraidos por medio de la encuestas a los

clientes que acuden a la cafeteria Social Coffe- Bar.

-Investigacion descriptiva. - se utiliza este tipo de investigacion a razon, que se accedi6 a
un andlisis de informacion detallada de los distintos aspectos de atencion al cliente brindados

en la cafeteria “Socia Coffee - Bar”.

La investigacion descriptiva se encamina en el escenario de varios sucesos que ayudaran a la
comprension de registros, andlisis e interpretacion de la estructura y el entorno de un hecho
en especifico con una orientacién que esta alineada sobre aquellas conclusiones. Al igual,
permite descubrir particularidades primordiales utilizando perspectivas sistematicas
(Tamayo, 1981)

-Investigaciéon de campo.- Se realiz6 una investigacioén de campo ya que se visito el lugar

para realizar las encuestas a los clientes que asisten a la cafeteria.
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2.2. Definicion conceptual y operacionalizacion de las variables
. S Definicion . . :

Variable Definicion conceptual operacional Dimensiones Indicadores Instrumento
Se la puede denominar > Seleccion del > Las instalaciones son atractivas a la vista
cominmente como tema > Los trabajadores tienen un aspecto pulcro
aquellas estrategias 5> Revisig

i evision )
real_lzadas de manera biblioarafica ) > Los empleados brindan un excelente
conjunta que se llevan a 9 > Tangibles servicio
cabo por parte de > Planteamiento » Los empleados estan dispuestos a ayudar
aquellas empresas, en todo momento
> : del problema
companias, ~€tc., —que » Capacidad de » Los empleados brindan una excelente
buscan  satisfacer las  » Elaboracion de respuesta atencion
necesidades eficazmente objetivos > Siente que los empleados entendieron sus
de sus consumidores y a necesidades concretas
su vez, alcanzando > Construccion > El comportamiento de los empleaos
Atencional maximos niveles de del marco genera confianza Encuesta
cliente : . . tedrico > Los empleados fueron corteses con usted
atencion y a si mejorar todo el tiempo
contra su competencia. ., . > Los empleados que los atendieron
> Seleccion (i'e la » Empatia cotaban con suficientes conocimientos
metodologia para responder sus todas sus preguntas
> Aplicacic')n de > Piensa que la cafeteria cumplio con lo
instrumento prometido en relacion con el servicio
» En caso de haber tenido un problema la
> Procesamiento - cafeteria lo resolvi6 rapidamente
de > Confiabilidad » Siente usted que tuvo que esperar mucho
informacion tiempo para recibir su pedido
» Hatenido alglin inconveniente con el

servicio que presta la cafeteria
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Poblacion y Muestra

En esta investigacion se aplicara el tipo de muestreo no probabilistico porque se obtendra
informacién de los usuarios que acudan a la cafeteria o clientes de manera virtual, los
cuales son los clientes que piden por Internet, a los dos tipos de consumidores se le
aplicara una encuesta, donde podran dar su criterio sobre el servicio brindado, al no existir
un dato exacto de los clientes que acuden por dia y se aprovecho el momento en el cual

Ilegaba clientes a realizar pedidos durante el dia.

Segun los datos obtenidos desde la gerencia de la cafeteria existe un promedio de ventas
diarias de 10 clientes al dia, lo que mensualmente seria 260 clientes mensualmente. En
esos 260 clientes que acuden mensualmente a la cafeteria estan incluidos clientes nuevos

y clientes frecuentes

En esta investigacion la poblacion que se considero es la de la cafeteria Social Coffee —
Bar tomando como referencia los clientes que acuden mensualmente a ella son 260

personas, laborando de lunes a sabado.

2.3. Métodos

En esta investigacion se utilizaran los métodos inductivo y analitico; primero el método
inductivo, segin Rodolfo Rivas (1995) “consiste en la generalizacion de hechos,
practicas, situaciones y costumbres observadas a partir de casos particulares” (pag. 24),
aquel que se da a través del andlisis de la atencion al cliente en la cafeteria “Social coffee
— bar, teniendo como bases distintos estudios que coadyuvaran como trasfondo para la

interpretacion de este informe.

2.5. Técnicas e instrumentos

Con el prop6sito de recopilar la informacion necesaria y apropiada para el presente
estudio, la herramienta que se utilizara es la encuesta con preguntas cerradas que permitan
obtener resultados mas claros y por ende responder las preguntas principales de la

investigacion.

Encuesta. - se realizara un cuestionario dirigido a los consumidores de social Coffee -
Bar con la finalidad de conocer la relacion de entre la cafeteria y sus clientes, al igual,
conocer el nivel de satisfaccion de sus clientes. Aplicando una encuesta estructurada por

un banco de 13 preguntas, utilizando el método SERVQUAL, basada en la experiencia
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que ha tenido en el local, en la cual se mantienen dos pardmetros si estd totalmente de

acuerdo o totalmente en desacuerdo.

2.6. Analisis de datos

Mediante la aplicacion de los instrumentos y por ende el levantamiento de la informacion
requerida, sera mas factible para la obtencion de los resultados ingresar la informacion
por medio de tablas estadisticas ingresadas por Excel y por consiguiente a ello efectuar
el anélisis de los datos obtenidos de la encuesta empleada a los clientes de la cafeteria

Social ubicados en la provincia de Esmeraldas.

CAPITULO III
3. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

3.1. Descripcion de la encuesta

Para la elaboracion de la presente investigacion se utilizé como herramienta la encuesta
con el fin de obtener datos, se trabajo con un total de 260 personas encuestadas; una vez
finalizada las encuestas se procedieron a recopilar los datos en una tabulacién para

proceder analizarlos.

Los siguientes resultados seran separados por sus dimensiones tales como: Tangibles,

Capacidad de respuesta, Empatia, confiablidad
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Tabla 1: Tangible

120

100

80

60

40

20

Instalaciones atractivas Empleados pulcros
M Enacuerdo ®En desacuerdo

Fuente: elaboracién propia

De acuerdo con los resultados obtenidos se evidencia que el 96% de los encuestados
considera gue las instalaciones son atractivas y un 4% considera lo contrario, por otro
lado, un 92% de los encuestados esta a gusto con la apariencia de los empleados, a

diferencia de un 6% que manifiesta estar en desacuerdo.

Tabla 2: Capacidad de respuesta

100
90 M En acuerdo

80
70
60
50
40
30
20
10

Excelente servicio Empleados dispuestos a
ayudar

Fuente: elaboracion propia
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En el siguiente grafico se evidencia que el 84% de los usuarios consideran que el servicio
brindado en la cafeteria Social Coffe — Bar es excelente, que son atendidos de manera
especial y excepcional, caso contrario un 16% no opina lo mismo, esto se puede
interpretar que el negocio en ocasiones tiene una alta demanda de clientela por lo cual,
no puede satisfacer a todos sus clientes por igual; por otro lado un 94% considera que los

empleados estan dispuestos ayudar y el 6% refleja que no estan dispuestos.

Tabla 3: Empatia

120 M En acuerdo

100

80
60
40
20

0

Excelente Atencion  Atendieron sus Los empleados  Cortesia por parte Empleados cuentan
necesidades generan confianza de los empleados  con suficiente
conocimiento

Fuente: elaboracion propia

Se puede evidenciar que un 96% de los usuarios estan a gusto con la atencién brindada
por la cafeteria, un 92% manifiesta que los empelados si atendieron sus necesidades, el
98% de los encuestados dice que los empleados de la cafeteria si generan confianza, el
99% expresa que los empleados fueros cortes con ellos y por ultimo el 82% declara que

los empleados no cuentan con suficientes conocimientos.
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Tabla 4: Contabilidad

100

90 M En acuerdo

 En desacuerdo

80
70

60

50

40
30

20

10

La cafeteria cumplio con Resolucion rapidade  Tiempo de espera del
lo prometido (servicio) problemas pedido

Fuente: elaboracion propia

El 85% de los clientes manifestaron que la cafeteria si cumplié con lo prometido en el
servicio y un 15% que no prometié con lo prometido por otro lado el 89% menciono que
la resolucion de los problemas fue rapida y un 11% considera que no fue rapida, y por
altimo el 66% considero que el tiempo de espera fue el adecuado y un 34% considera no

estar a gusto con el tiempo de espera.

Tabla 5: Dimensiones

H En acuerdo
100

95

90
85
80
) l
70

Tangibles Capacidad de Respuesta Empatia confiabilidad
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Fuente: elaboracion propia

Como se evidencia en la tabla 5 sobre las dimensiones, de acuerdo con las encuestas la
mas puntuada por los usuarios es la de tangibles con un 94%, seguida de la empatia con
un 93,4%, la capacidad de respuesta se encuentra en un 89% y por ultimo la confiablidad

se encuentra con un 80%.
Andlisis General

Como se puede evidenciar en la dimension de tangibles los clientes estan satisfechos con
las instalaciones de la Cafeteria y con la presencia de sus trabajadores esto se debe a que
ellos estan haciendo uso de sus medidas de bioseguridad, en la segunda dimensién de
capacidad de respuesta los clientes hicieron notar una inconformidad con el servicio esto
se dio porgue los empleados no contaban con el suficiente conocimiento en la elaboracién
de los productos, precios y el tiempo de espera de los clientes por el pedido era mayor al

estipulado.

Propuesta de mejora para la cafeteria Social Coffee - Bar

La cafeteria debe mejorar en la capacidad de respuesta en cuanto a la elaboracion de sus
productos por lo tanto se sugiere realizar capacitaciones a sus colaboradores en el area de
cocina, de la misma manera que todos los insumos para los diferentes productos estén

siempre en stock para mayor facilidad.

La imagen de sus colaboradores debe estar siempre pulcra, haciendo uso de las medidas
de bio seguridad como lo estan manejando (uso de mascarillas, guantes y gorro de cocina)
ademas de eso seria de gran ayuda usar una camiseta distintiva con el logo de la cafeteria

para que sea mas facil la identificacion de su personal por parte de los clientes.

Social Coffe - Bar debe ofrecer una capacitacion sobre sus productos y precios a los
colaboradores nuevos que ingresan, de esa manera ellos estaran aptos para responder
inmediatamente cualquier duda o inquietud de los clientes y esto genera confianza entre

trabajadores y consumidores
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CAPITULO IV
4. DISCUSION

Los pensamientos de las personas los deseos, expectativas son distintas y cambian cada
dia, por eso las cafeterias deben ofrecer un buen trato a sus clientes y con esto garantizar
la buna atencidn, sin embargo, no hay que dejar de lado puntos importantes como la
calidad del producto, la infraestructura del lugar y el tiempo de espera el cual se vio en

esta investigacion fueron muy exigidas por los clientes

De acuerdo a un estudio realizado por Villalba (2016) titulado valorar la calidad en el
servicio y atencion al cliente de tres restaurantes: “Azuca Beach”, “Azuca Latin Bistro”
y “Q restaurant”, los tres restaurantes tienen una gran aceptacion por parte de la clientela,
siendo el punto mas alto de satisfaccion el de los estdndares de limpieza, y la amabilidad
brindada por parte de los colaboradores del restaurante, asi como, su punto de menor
aceptacion fue el de la presentaciones de sus cocteles y el no adecuado trato por parte del
personal de limpieza del restaurante; por lo cual se trazaron varias propuestas en
conjuntos con los resultados obtenidos para asi mejorar el nivel de satisfaccion y poder

crecer.

En concordancia con el autor anterior los locales ubicados en los parques Roberto Luis
Cervantes y Luis Tello de la provincia de Esmeraldas”, indica que la infraestructura, la
atencion de los trabajadores hacia los usuarios son uno de los factores primordiales para
formas expectativas sobre el valor y una buena satisfaccién del comensal, aunque la
mayoria carecen de aquellas estrategias empresariales se optaron por medidas que
permitan mejorar ciertos aspectos para que el cliente tenga a tiempo su pedido. En
concordancia con la investigacion realizada la cafeteria buscaba dar su mejor servicio a
sus clientes de una forma empirica, y estas estrategias no estaban bien utilizadas porque

no se evidencio una satisfaccién completa por sus clientes.

Otro estudio realizado por (AYALA, 2016) sobre “estrategias de Marketing para mejorar
el servicio al cliente del restaurante COSTILLAS DE NICO 2, de la ciudad de Guayaquil”
indican que una de las mayores cualidades que mas ponderan los clientes es primero el
costo de los productos, el tiempo en el que son atendidos, la ubicacion geografica, por

ultimo, el entorno y la calidad de comida que se ofrecen, esto concuerda con los resultados
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obtenido la cafeteria busca siempre saber cuales son las necesidades de sus clientes para
asi mejorar la calidad de la comida y el servicio por lo que se podria afirmar que van en

un buen camino con la calidad en la atencién al cliente.

En varios sectores del mercado de los restaurantes en estos incluyen las cafeterias indican
para poder satisfacer a los clientes y elaborar una relacion a futuro, es primordial no dejar
que exista una correlacion ente la expectativa (son los patrones o puntos de referencia
frente a los cuales se contrastan las experiencias de la atencion) y percepciones

(apreciaciones relativas de las experiencias reales de la atencion brindada).

Cualquier empresa que oferte algin beneficio debe conocer primero a su cliente, por lo
cual primero debe estar consiente cuales son las necesidades, perspectivas, y demandas,
debido a que, a partir de ello se pueden elaborar diferentes estrategias que ayuden a los
clientes logren fidelizarse con un restaurante en especifico, de tal manera que, cada cliente
nuevo tenga una experiencia positiva y se le apetezca volver al lugar donde fue bien
atendido; de tal forma, la empresa aseguraria la rentabilidad de la inversion realizada al
elaborar esos bienes o servicio ofertados, por ello la atencién al cliente es considera una

estrategia basica en todo sector del mercado de restaurantes.

CAPITULO V
5. CONCLUSIONES

e Social Coffe — Bar se manejaba de una manera empirica donde su principal
método para atraer clientes es ofrecerles un buen producto y a su vez un buen
servicio, con esto ellos buscaban fidelizar su clientela. Los colaboradores de la
cafeteria mantenian una charla post venta con sus clientes donde ellos pedian sus

opiniones Y esto les ayudaba a mejorar

e Una vez obtenido los resultados se logra identificar que el punto mas alto son los
tangibles de la cafeteria es decir instalaciones, empleados pulcros, excelente

servicio siendo estos muy bien percibidos por los clientes que frecuentan el lugar,
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sin embargo, el punto mas bajo que tuvo la cafeteria es el tiempo que esperan sus

clientes donde se evidencio una inconformidad por los mismos.

La cafeteria Social Coffee - Bar debe mejorar en aspectos tales como el tiempo
de la elaboracion de los producto debido a que su mayor clientela son personas
que laboran en locales comerciales a su alrededor y ellos tenian un tiempo limitado
para consumir sus alimentos por otro lado tenemos que el conocimiento por parte
de los colaboradores tanto en precio y elaboracion de productos no era la

adecuada y se vio reflejada en la inconformidad de los clientes
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CAPITULO VI

6. RECOMENDACIONES

Se recomienda a la empresa mejorar en el tiempo de la elaboracion del producto,
sumando un ayudante en el area de cocina, para que de esta manera las tareas sean
divididas.

A pesar del buen trato que tiene la cafeteria se recomienda que los trabajadores
que se dedican a la recepcion de pedidos tengan un claro conocimiento de cuales
son los productos que se encuentran en stock, para asi al momento de que el cliente

realice un pedido, receptarlo con seguridad de que se podra elaborar.
La cafeteria debe actualizar su tecnologia y dotarse de productos que hagan mas

facil la elaboracion de sus pedidos es decir productos mas industriales para que de

esta manera poder satisfacer la demanda de las personas.
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ANEXOS

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA SOCAIL COFFEE -
BAR EN LA CIUDAD DE ESMERALDAS

La presente encuestatiene como finalidad recolectar datos para el desarrollo de la
investigacion: ATENCION AL CLIENTE EN LA CAFETERIA SOCIAL COFFEE —
BAR DE LA CIUDAD DE ESMERALDAS. Utilizando el método servqual, el cual
consta de 13 preguntas Basada en la experiencia que ha tenido en nuestro local, le
agradecemos su colaboracion, tiempo vy sinceridad al responder el cuestionario. Debe
agregarse, ademas, que sus respuestas seran tratadas con discrecion y profesionalismo,
con la Unica intencion de mejorar el servicio que ofertamos.

Totalmente en Totalmente de
desacuerdo acuerdo

1.- ¢ Las instalaciones son atractivas para los 1 2 3 4 5
visitantes?
2.- ¢Laimagen de los empleados es la correcta? 1 2 3 4 5
3.- ¢Los empleados le brindaron un excelente 1 2 3 4 5
servicio?
4.- ¢Los empleados estuvieron dispuestos a ayudarle 1 2 3 4 5
en todo momento?
5.- ¢ Los empleados tuvieron una excelente atencién 1 2 3 4 5
al momento de realizar su pedido?
6.- ¢ Siente que los empleados entendieron sus 1 2 3 4 5
necesidades Concretas?
7.- ¢El comportamiento de los empleados genero 1 2 3 4 5
confianza?
8.- ¢Los empleados demostraron cortesia en la 1 2 3 4 5
atencion?
9.- ¢ Los empleados que lo atendieron contaban con 1 2 3 4 5
el suficiente conocimiento parar responder sus
preguntas?

1 2 3 4 5
10.- ¢Piensa usted que la cafeteria cumplio6 con lo
prometido en relacién con el servicio?
11.- ;En caso de haber tenido algun problema, la 1 2 3 4 5
cafeteria lo resolvio rapidamente?
12.- ;Siente usted que tuvo gque esperar mucho 1 2 3 4 5
tiempo para Recibir su pedido?

13.- ¢Ha tenido inconvenientes con el servicio que presta el restaurante?

Si mencione
cual
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CRITERIOS A EVALUAR
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ET B T T T T I I O O -

ASPECTOS GENERALES

L

NO

OBSERVACIONES

El instrumento contiens instrucciones claras y
precisas
para responder &l cuestionano

Los tems permiten el logro del objetivo de la
investigacidn

Los items estan distribuidos en forma logica y
sEcUencia

El ndmero de items &% suficientz para recoger la
informacidn. En caso de ser negativa su respuesta
sugiera los items a anadir

VALIDEZ

APLICABLE: x NO APLICABLE:

APLICABLE ATENDIENDO LAS OBSERVACIONES:

Validado por: Yanina Bazrurlo Roa

C.l: OB30B6ET 36

Firma: | | o

Fecha: 13 da agosto de 2021
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CRITERIOS A EVALUAR
G Lenguir
. nduccion | adecuado | s
iTEM C'::f: d Coherenci| ala con el 2‘&2" 8 OBSERVACIONES
redaccion ainterna | respuesta _mvel del pretende
(sesgo) |informante
S| [NO |SI |NO (SI [NO [SI [NO | SI | NO
1 7/ 2 7/ /
2. |7 s / |/ i
3 / o Pl 04 v
4 |/ 4 a4 /
5 £ / 7 7 7
6 |/ ¥ il I 7
7 |/ / ValVZ -
8 / V4 Pl [ /s
9 / P il 7 2
10 |/ / / |7 7
1 7/ / 7 |\~ 7
2 |/ / /|~ /
13 / o 7 T 7
ASPECTOS GENERALES Sl | NO |OBSERVACIONES
El instrumento contiene instrucciones claras y
precisas ,/
para responder el cuestionario
Los items permiten el logro del objetivo de la /
investinacién
Los items permiten el logro del objetivo de la 7
investigacion
Los items estan distibuidos en forma I6gica y
secuencia
El nimero de items es suficiente para recoger la
informacién. En caso de ser negativa su respuesta v/
sugiera los items a afiadir
VALIDEZ
APLICABLE: [ »  |[NO APLICAB LE:

APLICABLE ATENDIENDO LAS OBSERVACIONES:

Validado por: dead din Unsanas, ECN‘%
Cl 0g013F3 3309

Firma: 5

Fecha: Je-o $= 2010
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