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Resumen Informativo

El Presente estudio tuvo como objetivo primordial proponer estrategias de
marketing para mejorar el nivel de satisfaccion del cliente de McDonald’s ubicado
en el c.c metropolis municipio San Diego Estado Carabobo, todo esto con la
finalidad de disefiar estrategias que permitan saber con mayor exactitud cuéles son
las debilidades latentes que se encuentran presentes en el servicio de atencion al
cliente que presta la organizacion , para que consiguientemente puedan ser analizadas
y corregidas para ser convertidas en fortalezas .Con respecto al &mbito metodologico,
el estudio se encuentra bajo la modalidad de proyecto factible, con apoyo en una
investigacion de campo. Por su parte en la primera fase se realizé la aplicacion de
encuestas, esta como técnica de recoleccion de datos, siendo aplicada a una muestra
de (20) clientes de la organizacion, esto con la finalidad de conocer y evaluar la
situacion actual. Con un fin similar, a su vez se realizd una lista de cotejo, la cual se
enfoco en el andlisis del servicio de manera externa desde un punto de vista técnico.
En la segunda fase fue realizado un analisis situacional DOFA, en donde se indicaron
las debilidades y fortalezas que se encuentran presentes en la empresa con respecto al
servicio de atencion al cliente .Finalmente, la tercera fase correspondié a la
elaboracion de la propuesta, basada en el disefio de estrategias de marketing para
mejorar el servicio de atencion a e los cliente del restaurante McDonald’s ubicado en
Metrdpolis San Diego Edo. Carabobo, esta fase se realizd mediante el estudio y uso
de datos de las dos fases anteriores.

Descriptores: Calidad del servicio, Atencion al cliente, Estrategias de marketing.



INTRODUCCION

En los ultimos afios se han incrementado el nimero de organizaciones presentes en el
mercado, la cual ha hecho surgir la necesidad de implementar estrategias de
marketing cada vez mas creativas, con la finalidad de permanecer en el mercado
actual, cabe destacar que enfrentarse a la competencia, se ha transformado en una de
las preocupaciones centrales de los grandes empresarios. En consecuencia, la gran
oferta presente en el mercado, estd teniendo como resultado que los consumidores
adopten mayores exigencias a la hora de adquirir un producto o servicio, ya que con
el pasar de los afios las normas que eran suficientes para tener un producto o servicio
de calidad, se van tornando anticuadas debido a los diversos cambios del mercado. De
tal modo la satisfaccion al cliente estd ganando cada vez mas seguidores, ya que se
considera como un elemento clave para que una organizacion logre llegar a un
posicionamiento efectivo. Asimismo, en toda organizacion es necesaria la aplicacion
de herramientas y o métodos que permitan estudiar a los clientes insatisfechos,
siempre teniendo en cuenta que la mayoria de los consumidores no suelen comunicar

sus reclamos, ya que prefieren adquirir el producto o servicio de la competencia.

Por tal motivo es conveniente proponer estrategias de marketing para mejorar el
servicio de atencion al cliente en el restaurante McDonald’s ubicado en Metropolis
San Diego Edo. Carabobo, esto con el fin de analizar los deseos, necesidades y
expectativas de los clientes, y asi mantenerlos satisfechos tanto en el ambito tangible,
como en el intangible, y que con el paso del tiempo finalmente se logre la tan
anhelada lealtad a la organizacion.

En tal sentido el presente trabajo de investigacion, esta estructurado por 1V capitulos

compuestos de la siguiente manera:

Capitulo I: Conformado por el planteamiento del problema, el cual define la

situacion actual de la organizacion, se derivan los objetivos general y especificos,



permitiendo de esta manera el desarrollo adecuado del estudio. Posteriormente se

define la justificacion, la cual indica la relevancia del estudio.

Capitulo 1l: Se presentan las teorias que sustentan la investigacion como
antecedentes, bases tedricas y definicién de términos.

Capitulo I11:  Se desarrolla el marco metodologico, en el cual se define la
metodologia, se realizan y explican cada una de las fases metodoldgicas de la
investigacion. Se indica el tipo de investigacion, el nivel, herramientas de la misma,

y los procedimientos que se utilizaran para recolectar la informacion planteada.

Capitulo 1V: Se mencionan los recursos requeridos para el logro de la investigacion.



CAPITULO I
EL PROBLEMA
1.1. Planteamiento del Problema

En los ultimos afios se ha venido observando una tendencia en las diversas
organizaciones a nivel mundial, la cual se encuentra basada en la aplicacion de
estrategias para satisfacer a su clientela, de tal manera que un buen servicio brindado
a los mismos pueda ser un factor determinante al momento de diferenciar a una
organizacion entre sus competidores. De esta manera diversas compafias a nivel
mundial se han visto en la necesidad de otorgar calidad a la prestacion de sus
servicios, basandose en la medicion de la satisfaccion al cliente, esto con el fin de
poder interpretar las necesidades de los mismos, analizar la informacién recolectada
mediante los niveles de satisfaccion y finalmente conocer méas detalladamente el
mercado en el cual se encuentra ubicado la empresa. Por su parte la medicion ha
tomado gran importancia, ya que se considera la base para la realizacion de cualquier
mejora, esto por ser una herramienta que permite realizar una evaluacién en cualquier
area que en las mejores condiciones genera beneficios, en los cuales se pude resaltar,
la comparacion del desempefio actual con el pasado, ya que un correcto disefio de las
mediciones permiten a los gerentes responder muchas interrogantes comparativas

presentes en la empresa.

En este mismo orden y direccion, los lideres aplican las mediciones para asegurar el
cumplimiento de la visidn, mision, estrategias y valores de la compafiia. Por otra
parte también se puede afirmar que toda planificacion estratégica exitosa contiene
mediciones, las cuales permiten cuantificar informacién de factores primordiales para
el éxito y la calidad. En Venezuela cada afio se dificulta mas la permanencia de una
organizacion en el mercado, lo cual ha ocasionado que cada dia se haga mas necesaria

la tarea de implementar estrategias creativas que permitan tener una ventaja en



comparacion con la competencia, de este modo la satisfaccion del cliente se ha
posicionado como una de las metas comerciales de cualquier empresa , ya que el
cumplimiento exacto de la misma , serd un factor decisivo para que los clientes
vuelvan a recurrir a un servicio 0 ,a la compra de un producto. De esta manera poco
a poco se va reconociendo la importancia de medir el desempefio de actividades
primordiales en la empresa, las cuales permiten dar a conocer a los trabajadores
cuales son los puntos a prestar atencion, o en los cuales debe enfocarse al momento
de la prestacion de un servicio. En tal sentido estas actividades, deben disefiarse
tomando en cuenta los objetivos estratégicos y las prioridades del cliente, ya que de
esta manera se pueden medir que factores resultan de mayor relevancia para los
clientes, como a su vez saber que problematicas o situaciones deben evitarse o

eliminarse de la organizacion.

Por su parte Summers (2006), afirma: “El estudio de la diferencia entre el progreso
actual y el esperado, permite que las organizaciones eficientes descubran en donde

deben enfocar sus esfuerzos para que estos respondan a su plan estratégico” (p. 170).

En este sentido se puede decir que es necesaria la aplicacion de estrategias de
marketing mejorar el servicio de atencion al cliente en el restaurante McDonald’s
ubicado en Metropolis, ya que en el mismo se han observado diversas debilidades
relacionadas con la prestacion del servicio, lo cual resulta sumamente perjudicial, ya
que la mayoria de los clientes insatisfechos no se quejan directamente en el
restaurante, si no que cuentan la mala experiencia a sus allegados , los cual genera
una mala opinion en cadena que termina afectando a la organizacion como tal . En
otras palabras es necesario realizar o crear un verdadero programa de medicion, que
no solo se base en brindar amabilidad al cliente, sino también en instrumentar
estrategias especializadas con la finalidad de ir construyendo una verdadera cultura de

servicio, la cual resulta muy necesaria en el pais.



1.2.Formulacién del Problema

¢Cuales serian las estrategias de marketing adecuadas para mejorar el servicio de
atencion al cliente en el restaurante McDonald’s ubicado en metropolis San Diego
Edo. Carabobo?

1.3.0bjetivos de la Investigacion
1.3.1. Objetivo General

Proponer estrategias de marketing para mejorar el servicio de atencion al cliente en el

restaurante McDonald’s ubicado en Metrépolis San Diego Edo. Carabobo.
1.3.2 Objetivos Especificos:

-Diagnosticar la situacion actual del restaurante McDonald’s con respecto al servicio
de atencion al cliente

-ldentificar las debilidades y fortalezas del restaurante McDonald’s con respectos al

servicio de atencién al cliente, mediante un andlisis situacional DOFA.

-Disefar estrategias de marketing para mejorar el servicio de atencion al cliente en el

restaurante McDonald’s.
1.4 Justificacion de la Investigacion

A medida que pasa el tiempo, las organizaciones se han visto en la necesidad de
expandirse , esto con la finalidad de cubrir la demanda creciente , ocasionando de esta
manera una masificacion en la produccion de la organizacion , y a su vez la creacion
de canales de distribucién, que rompen de alguna manera el acercamiento que existia
entre el productor y el consumidor ,en las pequefias 0 antiguas empresas .Con la
creacion del franquiciado , esta separacién se ha ido acentuando, ya que cada dia se
dificulta mas la tarea de conocer las necesidades de los clientes , las cuales la
mayorias de las veces dependen de la opinion que suministra el distribuidor. Por tal

motivo la siguiente investigacion se enfoca en el disefio de estrategias de marketing



que permitan medir la satisfaccion de los clientes, las cuales permitiran interpretar y
analizar la informacion pertinente, con la finalidad de tomar las decisiones mas
adecuadas y que permitan acentuar las fortalezas, y corregir aquellas debilidades que
causan insatisfaccion en los clientes, ya que las mismas podrian ocasionar
repercusiones a corto o mediano plazo , ya que la mayoria de las empresas en la
actualidad se encuentran en mercados altamente competitivos y cambiantes. Con
respecto a la investigadora, este estudio resulto de gran aporte, ya que a traves del
mismo se pudo realizar la aplicacion del conocimiento adquirido, a través de su
formacion académica, proporcionando asi experiencia intelectual enriquecedora a la
hora de encaminarse en el area laboral. Adicionalmente se considerd que este
estudio, significo un aporte para la Universidad José Antonio Paez (UJAP), por ser
considerada una fuente referencial y bibliografica para otras investigaciones, en las
cuales se deseen estudiar las estrategias de marketing para realizar la medicion de la

satisfaccion en los clientes de diferentes organizaciones.



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la Investigacion

Los antecedentes de la investigacion se refieren a trabajos previamente realizados,
de los cuales se toma una sintesis sobre la problematica formulada en dichos estudios
con el fin de determinar el enfoque metodoldgico, conclusiones y recomendaciones.
Las investigaciones que anteceden a otros deben poseer reciprocidad, tener alguna
relacién, lo cual le permite al investigador obtener bases para el desarrollo de la

investigacion.

Fuenmayor, Rosillo e Indira (2011), realizaron una investigacion titulada
“Analisis de la calidad de servicio que presta el departamento de recursos
humanos a los trabajadores de McDonald's (Vifiedo-Valencia)”. Para optar por el
titulo de Licenciado en Relaciones Industriales de la Universidad de Carabobo,
Venezuela. La investigacion tuvo como objeto la aplicacion de técnicas de

recoleccion de informacion para dar andlisis de la calidad del servicio.

Esta investigacion es de tipo descriptiva en donde se utilizé para la elaboracion de
las bases teoricas una profunda consulta de los diferentes autores expertos en el tema
de calidad de servicio Para la recoleccion de la informacion se utilizé una encuesta
aplicada al personal del departamento de recursos humanos y otra dirigida a los
trabajadores de la organizacion.

Bajo este orden de ideas, se puede decir que esta investigacion es referencia valida
para este trabajo de grado, ya que recomienda promover charlas informativas sobre el
tema de calidad de servicio, con el objeto de que los empleados conozcan y se

involucren con la importancia de crear una cultura de calidad de servicio.



De la misma manera, Jordan (2011), realizo una investigacion titulada “Disefio de
un instrumento para medir la calidad de servicio de agua potable servida en
comunidades rurales, caso comunidad de Trincheras estado Carabobo” para
optar por el grado académico de Especialista en Mercadeo en la Universidad de
Carabobo, Venezuela. La investigacion de modalidad de documental y campo no
experimental tuvo como objeto medir la calidad del servicio de agua potable en

comunidades rurales.

Este antecedente es importante para el presente trabajo de investigacion debido a

gue muestra una forma idénea para diagnosticar los niveles de calidad de servicio.

Navarro (2011), realizo una investigacion titulada “Desarrollo de un modelo de
medicion de la calidad del servicio a través de la escala SERVQUAL para el
sector ferretero” para optar por el grado académico de Especialista en Gerencia de
Calidad y Productividad en la Universidad de Carabobo, Venezuela.
Metodologicamente la investigacion es un proyecto factible con disefio de campo.
Para la recoleccion de la informacion se utilizara la técnica de la encuesta y como
instrumento un cuestionario semiestructurado utilizando la escala Likert como
método de clasificacion, el cual serd previamente validado y calculada su

confiabilidad.

La aplicacion de la escala SERVQUAL permitira efectuar una revision de las
dimensiones y atributos susceptibles en la medicion de la calidad de servicio y
consecuencialmente proponer una escala especifica para el sector ferretero
(FERRESERV).

Esta investigacion guarda relacion con el presente trabajo de grado, ya que
funciona como una estrategia para medir el nivel de calidad del servicio, lo cual

aporta informacion tedrica importante para la investigacion.



Cachutt (2010), realizo una investigacion titulada “Sistema de medicion de la
percepcion que tienen los clientes del servicio prestado por empresas de
consultoria, en el area de implantacion de sistemas ERP”. Para optar por el grado
académico Magister en Administracion de Empresas Mencion Gerencia en la
Universidad de Carabobo, Venezuela. EIl trabajo tuvo como objetivo general
proponer un sistema de medicién de la percepcion de los Clientes del Servicio
prestado por empresas de consultoria, en el area de implantacion de Sistemas de

Planificacion de Recursos Empresariales (ERP).

Por ello el trabajo correspondidé a una investigacion de tipo factible, apoyada
inicialmente en una revisién documental. Entre las herramientas de recoleccion de
datos utilizadas esta la entrevista no estructurada y cuestionarios. Para determinar los
factores clave que influyen en la percepcion del servicio se utilizé el método de los

incidentes criticos, el cual se aplico a la misma muestra.

Los resultados del analisis se definieron tres factores clave del servicio: Gestion
del Proyecto, Consultores y Solucion a los problemas planteados; con base en éstos se
disefid un nuevo instrumento de medicién, con 10 aspectos a evaluar, clasificados
segun el factor clave, éstos se valoran con una escala cualitativa y una cuantitativa
para facilitar la comprension del usuario. Se estructuré el sistema de medicion,
especificando en un manual los pasos detallados para su ejecucion, apoyandose en los

resultados del estudio piloto.

Este antecedente guarda estrecha relacion con la presente investigacion, ya que
muestra la importancia que tiene grado de satisfaccion de los clientes y que a través
de un instrumento, el sistema permite establecer estrategias para mejorar los aspectos
del servicio, atendiendo primeramente los de menor calificacion y luego aquellos que
a pesar de que los clientes se muestran satisfechos, pudieran mejorarse aiin mas, esto
permitiria establecer un proceso de mejora continua del servicio ofrecido, con lo cual

se lograrian ventajas competitivas en un mercado cada vez mas refiido.
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También, Morillo, Salazar y Gutierrez (2010), realizaron una investigacion
titulada “La calidad de servicio que ofrecen las empresas franquiciadas de
comida rapida McDonal's y Wendy's ubicadas en la avenida Las Delicias,
Maracay, Estado-Aragua” para optar por el titulo de Licenciado en Administracion
en la Universidad de Carabobo, Venezuela. El objetivo general fue analizar la calidad
de servicio que ofrecen las empresas franquiciadas de comida rapida McDonald’s y
Wendy’s, con una base tedrica que permita verificar si la actividad de Atencién al
Cliente se realiza de acuerdo a las necesidades del usuario, y de conformidad con los

estandares establecidos por la empresa; buscando su optimizacién.

El proceso investigativo se desarroll6 bajo la peculiaridad de una investigacion de
campo, de caracter analitico, descriptivo apoyado en una investigacion documental,
utilizando como técnicas de recoleccion de datos, la recopilacion documental y la
encuesta en su modalidad de cuestionario debidamente validado, como su nivel de
confiabilidad; y aplicado a los clientes externos. Como conclusion se pudo verificar
que en las empresas franquiciadas de comida rapida, McDonald’s y Wendy’s en
estudio, sus actividades de atencion al cliente no se realizan en su totalidad de
conformidad con las necesidades y/o expectativas del cliente; aun cuando para estas
empresas una de su mision es precisamente, el lograr la satisfaccién total de los

clientes a través de estandares de calidad, servicio y limpieza.

Esta investigacion es importante para el presente trabajo, ya que muestra la
problematica existente en los MacDonald’s con relacion a la calidad del servicio

prestado.
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2.2 Bases Teoricas

Toda investigacion tedrica debe estar sustentada por una cantidad de fundamentos
teoricos, los cuales respaldan o justifican el uso de conceptos y teorias aplicadas
durante el proceso investigativo. Por ello, siguen a continuacién los referentes

tedricos asociados a este trabajo de grado.
2.2.1 Satisfaccion del cliente:

Kotler (1996, p.20) menciona que una mentalidad orientada hacia el cliente requiere
gue la empresa defina cuidadosamente las necesidades del mismo desde el punto de
vista del cliente, no desde su propio punto de vista. Destacar ademas que siempre
cuesta mas atraer nuevos clientes que retener a los clientes asiduos, por lo tanto, la
conservacion de los clientes es mas importante que la atraccion del cliente. La clave

para conservar al cliente es su satisfaccion, por lo que un cliente satisfecho genera:
1. Compra unay otra vez.
2. Menciona favorablemente la compafiia a otros.
3. Presta menos atencién a los marcos y publicidad de la competencia.
4. Adquiere productos adicionales de la misma empresa.

Los clientes deleitados son los publicistas méas efectivos que cualquier publicidad

que aparezca en los medios masivos.

Un cliente satisfecho habla con tres (3) personas de su experiencia con un buen
servicio, un cliente insatisfecho refunfufia con once (11) personas. De hecho, un
estudio muestra que un 13% de la gente que habia tenido problemas con una empresa

se quej6 de esta empresa con mas de veinte (20) personas.

Por ello seria conveniente que la empresa mida regularmente la satisfaccion del

cliente, no se puede confiar solo en las quejas voluntarias de los clientes cuando estan
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insatisfechos, ya que el 96% de los clientes disgustados nunca lo manifiestan a la
empresa. Lo mas recomendable, es que la organizacion establezca sistemas de
sugerencias u otras técnicas para maximizar la oportunidad del cliente para quejarse,
de manera de solucionar a tiempo cualquier detalle que deje al cliente insatisfecho por

el servicio prestado.
2.2.2 Medicion de la Satisfaccion del Cliente

Dada la importancia que posee la satisfaccion del cliente para la estrategia de
mercadeo de las empresas, este es un parametro que ha sido estudiado desde
diferentes puntos de vista. Al respecto, Kotler y Keller (2006 p.77), exponen que
existen diversos métodos para medir la satisfaccion del cliente, entre los cuales
destacan encuestas regulares, seguimiento del indice de abandono de clientes, entre

otros.

En el mismo orden de ideas, Walker et al,. (2005 p.56), afirman que para que las
medidas de satisfaccion al cliente sean de utilidad; deben considerar dos aspectos:

Las expectativas y preferencias de los clientes respecto a las diversas
dimensiones de calidad de producto y servicio.

Las percepciones de los clientes acerca de qué tan bien estan satisfaciendo las

compaiiias esas expectativas.

Por ultimo, Lehman y Winer (2007 p.47) hacen referencia a que “la calidad se

mide a partir de la satisfaccion del cliente” y para ello es esencial medir tres aspectos:
Expectativas del desempefio/ calidad.
Percepcion de desempefio/ calidad.

Brecha entre las expectativas y el desempefio.
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La experiencia de los investigadores, es que el sistema de medicion mas eficaz, es
el de la medicién directa y, de ellos los cuestionarios andnimos, puesto que el
comportamiento del cliente suele ser esquivo en relacion a quejas 0 sugerencias.
Puede ser también, a través de entrevistas de profundidad o focus groups. En
cualquiera de los casos es recomendable que la informacion sea obtenida por personal
externo a la empresa, de manera de eliminar el factor de intimidacion que estara

presente cuando el cliente se sienta entrevistado por personal de la empresa.

No obstante, lo importante en relacion a los planteamientos antes descritos, es que
aunque la satisfaccion del cliente es un parametro que parece sencillo de determinar
por depender basicamente de dos aspectos (expectativas y percepciones) es bastante
complejo, ya que involucra la manera como las personas perciben la calidad, lo cual
Ileva inmersos un sin fin de aspectos psicoldgicos que varian de cliente en cliente,

incluso cuando se trata de prestar un mismo servicio.
2.2.3 Expectativas y Percepciones del cliente

Para efectos de visualizacion, resulta importante ver con mas detenimiento estos dos
parametros (Figura A). En este sentido, Zeithhaml y Bitner (2002) desarrollaron un
modelo conceptual sobre la calidad de servicio la cual se basa en que toda empresa

maneja una brecha en términos de sus clientes, conocida como la brecha del cliente.

FIGURA A: BRECHA DEL CLIENTE

Expectativas
del servicio
Brecha
del
servicio
Percepcion
del servicio

Fuente: Zeithmal y Bitner (2002)
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2.2.4 Expectativas del Cliente

Cobra (2000), “La investigacion de las expectativas del consumidor es el primer
paso para establecer estandares de calidad para un servicio” y para poder evaluar

dichas expectativas, es importante entender como se forman.

Al respecto, Zeithaml y Bitner (2002 p.98), sefialan que las expectativas “son los
estandares o puntos de referencia del desempefio contra los cuales se comparan las
experiencias del servicio, y a menudo se formulan en términos de lo que el cliente

cree que deberia suceder o que va a suceder”.

Siguiendo el mismo orden de ideas y en base a la caracteristica de heterogeneidad
propia de los servicios, Hoffman y Bateson (2002 p,57), acotan que es muy dificil
que los empleados de una empresa realicen una entrega constante del mismo y por
este motivo, “los clientes se adecuan a esperar variaciones en la prestacion del

servicio”.
2.2.5 Percepciones del Cliente

Las personas actlan y reaccionan de acuerdo con sus percepciones y “no son los
sucesos reales, sino lo que los clientes piensan respecto a ello, lo que afecta sus
acciones y sus habitos de compra” (Schiffman y Lazar, (2006 p.88). Es por ello que
desde el punto de vista mercadoldgico es importante comprender lo que implica la
percepcion, para de esta manera poder detectar con mayor facilidad, cuales son los

factores que inducen al consumidor a comprar.

Al respecto, Schiffman y Lazar (2006 p.74), hacen referencia al hecho de que
existen numerosas influencias que tienden a distorsionar la percepciones entre las
cuales destacan la apariencia fisica, los estereotipos, la primera impresion, las
conclusiones apresuradas y el efecto halo (evaluacion de un objeto o persona basada

en una sola dimension).
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En sintesis, se puede concluir que las expectativas y las percepciones del cliente,
juegan un papel fundamental en el mercado del sector servicios. Por otra parte, la
calidad de servicio es definida por los clientes, una vez ajustado el servicio a las
expectativas de éstos, las empresas deben medir con regularidad su satisfaccion, no
solo manteniendo la calidad ofrecida sino implementando mejoras continuas al
efectuar el andlisis de la competencia, de manera que puedan permanecer

competitivas en el mercado alcanzando altos niveles de fidelizacion.
2.2.6 Deficiencias en la Calidad de Servicio

Una de las cuestiones mas interesantes desde el punto de vista de la gestion
empresarial, es la identificacion de los problemas que llevan a una empresa a la
prestacion de una baja calidad de servicio, explicar las causas de la falta de calidad,
encontrar soluciones y establecer las medidas apropiadas para mejorar la calidad de
servicio. Una vez que la empresa ofrece un servicio de alta calidad, debe seguir los
pasos anteriores de manera que Ssea un proceso continuo y controle y verifique

constantemente la percepcion que tienen los clientes sobre la calidad de sus servicios.

Parasuraman, Zeithaml y Berry desarrollaron un modelo conceptual que vincula
las deficiencias que perciben los clientes con las deficiencias internas existentes en la

empresa.
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FIGURA B : Modelo Parasumaran,

USUARIO
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acerca de las Expectativas de los Consumidores

Fuente: parasumaran, zeithaml y Berry (1988).

Segun Parasumaran, Zeithaml y Berry La falta de calidad de servicio se atribuye a

cinco deficiencias que se pueden resumir asi:

Q

Deficiencia 1: Discrepancia entre las expectativas de los usuarios y las

percepciones de los directivos.

Deficiencia 2: Discrepancia entre las percepciones de los directivos y las

especificaciones o normas de calidad.

Deficiencia 3: Discrepancia entre las especificaciones de la calidad del

servicio y la prestacion del servicio.

Deficiencia 4: Discrepancia entre la prestacion del servicio y la comunicacion

externa.

Deficiencia 5: Discrepancia entre el servicio esperado y el servicio percibido

desde el punto de vista del cliente.
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Las cuatro primeras deficiencias se enmarcan dentro de la organizacion
(deficiencias internas) y contribuyen a la aparicién de la deficiencia 5. Esta ultima
deficiencia es denominada deficiencia percibida por los clientes en la calidad del
servicio. Hace referencia a la diferencia existente entre las expectativas del servicio y
la percepcion real de éste, por lo que es equivalente a la calidad de servicio percibida.
Representa, desde el punto de vista del cliente, las discrepancias entre el servicio
esperado y el servicio percibido. La empresa debera disminuir las deficiencias 1 a4y
mantenerlas en el nivel mas bajo posible, con la finalidad de que no se presente la

deficiencia 5.

2.3. Definicion de Términos

Calidad: la calidad es una herramienta basica para una propiedad inherente de
cualquier cosa que permite que esta se comparada con cualquier otra de su misma

especie.
Calidad de Servicio: es la capacidad de dar un buen servicio.

Cliente: es la persona que busca satisfacer sus necesidades a traves de la adquisicion

de bien o servicio.

Deficiencia: es una imperfeccion o la carencia de una cualidad propia de algo.
Expectativas: es una suposicion centrada en el futuro, puede o no ser realista.
Intangible: que no es posible tocar.

Marketing: por una parte es la filosofia empresarial de orientacion al cliente y, por
otra parte, es la herramienta de gestion que ayuda a tomar decisiones con el maximo

de informacion.
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Modelo: esquema tedrico de un sistema o de una realidad compleja. Los modelos se
usan para explicar y controlar fendmenos a nuestro alrededor y pueden predecir

eventos que estan por ocurrir.

Percepciones: proceso mental y cognitivo que nos capacita para interpretar y

comprender lo que nos rodea.
Satisfaccion al cliente: es cumplir con las necesidades requeridas por el cliente.

Servicio al cliente: es el servicio que proporciona una empresa para relacionarse con

sus clientes.

SERVQUAL: modelo de medicién de calidad de servicio, desarrollados por los

autores Parasuraman, Zeithaml y Berry en losafios 80°s.
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CAPITULO 111
MARCO METODOLOGICO

El desarrollo de este capitulo, tiene como finalidad exponer la metodologia a
utilizar para el logro de los objetivos planteados, de esta manera se sefialan aspectos
como las técnicas métodos, y procedimientos que se adoptaron, y en los cuales se

encuentran elementos como: disefio, tipo y nivel de investigacion.

De manera similar, Arias, (2006) define el marco metodolégico como:
“conjunto de pasos, técnicas y procedimientos que se emplean para formular y
resolver problemas, este método se basa en la formulacion de hipdtesis las cuales
pueden ser confirmadas o descartadas por medios de investigaciones relacionadas al

problema” (p.18).

Por lo tanto se debe destacar que el siguiente capitulo permitira recolectar y
analizar datos , que a su vez brindaran la oportunidad de realizar de manera eficiente
el proceso de investigacion propuesto , esto con la finalidad de prevenir informacion

erronea , 0 manipulada. En tal sentido se presenta de la siguiente manera:
3.1. Disefio y Tipo de Investigacion

El marco metodolodgico resulta y se considera primordial en la realizacion de
toda investigacion, ya que este permite clasificar correctamente la misma, lo que al
mismo tiempo contribuye en el logro de los objetivos propuestos de una manera
precisa. En las mismas circunstancias esto resulta de gran importancia para el
desarrollo del proyecto, ya que el cumplimiento de las fases mediante una adecuada
aplicacion de los objetivos especificos, permitira realizar una descripcion detallada de

la manera en la cual se realizara el estudio.

En este mismo orden y direccion de acuerdo la Universidad Pedagogica
Experimental Libertador (UPEL) (2006), en su manual de Trabajo De Grado de

Especializacion



Maestria y Tesis Doctorales define el proyecto factible como: “Investigacion,
elaboracion y desarrollo de una propuesta de un modelo operativo viable para
solucionar problemas, requerimientos o necesidades de organizaciones 0 grupo
sociales”(p.92). En tal sentido, la presente investigacion se encuentra bajo la
modalidad de proyecto factible, ya que la misma propone una solucion a un problema
practico, basandose en objetivos, procesos, métodos y actividades para solucién del

mismo.

Por su parte Balestrini (2001) plantea que la investigacion de campo se
define como: “Es aquella en donde los datos se recogen de manera directa de la
realidad en su ambiente natural, con la aplicacion de determinados instrumentos de
recoleccion de informacion. Observando, entrevistando o interrogando a las personas
vinculadas con el problema investigado” (p.8). Indicando de esta manera que la
presente investigacion se situd como un disefio de campo, ya que los datos seran
recolectados a través de técnicas especiales, que seran realizadas en la organizacion
en donde ocurre la problematica, lo que a su vez permitira lograr una interaccion
directa entre los objetivos propuestos Yy la situacion actual de la empresa. Como
resultado la informacion recolectada en el restaurante McDonald’s ubicado en
metrdpolis, permitira realizar cada una de las fases necesarias para lograr una

realizacion adecuada de la propuesta.
3.2. Fases Metodologicas

3.2.1 Fase |: Diagnostico de la situacion actual con respecto al servicio de
atencion al cliente del restaurante McDonald’s:

En esta fase se utilizara el método de observacion directa mediante el uso de una lista
de cotejo que segun Balestrini (2001) se define como: ‘’una herramienta que se
puede utilizar para observar sistematicamente un proceso a través de una lista de

preguntas cerradas’’. (p.138) En el caso de este estudio , se procedera a realizar una
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lista de cotejo , en la cual se detallaran los elementos externos con respecto al servicio
de atencion al cliente prestado por la organizacién, ya que es necesaria una
evaluacion técnica del proceso, como fundamento al momento de la realizacion de las
encuestas tanto a trabajadores como clientes . En segundo lugar se procedera a
disefiar y aplicar una encuesta definida por Tamayo y Tamayo, (2006) como aquella
técnica que “Permite dar respuestas a problemas en términos descriptivos como de
relacion de variables, tras la recogida sistematica de informacion segin un disefio
previamente establecido que el rigor de la informacion obtenida” (p.124). La misma
estard enfocada a los clientes del restaurante en este caso la muestra sera de (20)
personas, mientras que las preguntas a realizarse, las cuales seran (22) de caracter
cerrado, dicotdmicas, ademas de esto las mismas estaran centradas en recolectar
informacidn y evaluar, el servicio de atencion al cliente de manera interna y externa ,
basédndose en el modelo de medicion SERVPERF, el cual se enfoca en estudiar 5
dimensiones bésicas que influyen en la calidad de los servicios : Tangibilidad
Jfiabilidad, capacidad de respuesta , seguridad y empatia . El resultado de las

encuestas ira plasmado con andlisis y graficos individuales.

3.2.2. Fase Il: Identificacion de las debilidades vy fortalezas del restaurante
McDonald’s, con respecto al servicio de atencion al cliente mediante un analisis
situacional DOFA:

Con el fin de descubrir cuales son las fallas que afectan actualmente al restaurante
McDonald’s con respecto al servicio de atencion al clientes, y realizar un estudio
detallado y ajustado a la realidad, se procera a realizar un analisis situacional DOFA,
gue segun Serna (2003) es definido como: “Disefio para ayudar al estratega al mejor
acoplamiento entre las tendencias del medio, las oportunidades, amenazas,
capacidades internas, fortalezas y debilidades de la empresa” (p.65) De esta manera
se considera la matriz DOFA como un paso critico para un buen proceso de

planeacion, ya que mediante la misma se estableceran los aspectos determinantes que
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afectan tanto positiva como negativamente al negocio, con la finalidad de

aprovecharlos o mejorarlos.

3.2.3. Fase IlI: Disefio de estrategias de marketing para mejorar el servicio de
atencion al cliente en el restaurante del restaurante McDonald’s.

En esta etapa se procedio al disefio de la propuesta, en la cual se englobaron las
caracteristicas de las estrategias de marketing para mejorar el servicio de atencién al
cliente , se tomaron en cuenta los resultados de las fases anteriores, y se anexaron al
estudio tanto métodos ,como teoria necesaria para el adecuado cumplimiento de los
objetivos propuestos. La propuesta concluyo con acciones a desarrollar para
finalmente determinar cuales son las debilidades que existen en el ambito de
servicio al cliente, esto con el fin de aplicar las estrategias necesarias de acuerdo a

cada caso para finalmente convertir las debilidades presentes en fortalezas
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CAPITULO IV
RESULTADOS
4.1 Presentacion de los Resultados

A continuacion se procede a la presentacion de resultados, definida por Hurtado
(2010): como :“Técnicas de analisis que se ocupan de relacionar, interpretar y
buscar significado a la informacidon expresada en cddigos verbales e iconicos”
(p.47), de esta manera en este capitulo, se relacionara la teoria expuesta con
anterioridad con los datos que arrojen los instrumentos aplicados los cuales se
Ilevaron a cabo mediante el desarrollo y descripcion de cada una de las fases
metodoldgicas de la investigacion . De igual forma se elaboraron conclusiones del
problema investigado, con la finalidad de contribuir a la realizacion de una

propuesta efectiva.

Fase I: Diagnostico de la situacion actual con respecto al servicio de atencién

al cliente del restaurante McDonald’s:

Con el fin de diagnosticar la situacion actual con respecto al servicio de atencion
al cliente del restaurant McDonald’s, se procedio a la aplicacion del método de
Observacion directa definida por Hernandez, Fernandez y Batista (2004), Como:
“El registro sistematico, calido y confiable de comportamientos o conductas
manifestadas”, de esta manera el instrumento utilizado fue la lista de cotejo, en la
cual se plasmaron los factores externos, esto con la finalidad de conocer y evaluar

los procesos que inciden en el criterio de satisfaccion del cliente.

Por otra parte con el objetivo de evaluar de manera interna la situacion actual, se
procedié a la realizacion de un cuestionario aplicado a (20) clientes de la
organizacion, el cual estuvo conformado por (22) preguntas, de caracter cerrado,
dicotomicas y de seleccién mdaltiple, ademés de esto las mismas estaran centradas
en recolectar informacion con respecto al servicio de atenciéon al cliente de manera

interna.



El resultado de las encuestas ira plasmado con analisis y graficos individuales, los

cuales se presentan a continuacion:

Cuadro N°1
WREBIR DESCRIPCION
1 Inapropiado de acuerdo a las necesidades
del cliente.
2 No muy apropiado de acuerdo a las
exigencias y necesidades del cliente
3 Apropiado para el modelo de negocio

Cuadro N°2: Evaluacion de los elementos tangibles externos que permiten la

medicion del Servicio de atencion al cliente

Variable Indicadores Definicion 1 2
Zona Delimitacidn geografica X
segura

Estacionamiento Aparcamiento de
vehiculos adecuado. .

Seguridad Camaras de video

Interna adentro del

Seguridad establecimiento X

Vigilancia Vigilancia privada

Servicios necesarios para
el funcionamiento del

Infraestructura .
establecimiento.

Tangibilidad lluminacion Distribucion adecuada de
la claridad
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Distribucion Reparto adecuado de los
productos

Temperatura Sensacién del cuerpo al X
estar en el
establecimiento

Calidad de comodo en el X

. establecimiento
Comodidad

Con base a esta investigacion se evaluaron los factores externos existentes,
tomando en cuanto las dimensiones de elementos tangibles de cada una de ellas,

los cuales pueden ser revisadas en la siguiente tabla:
Analisis

Factores Externos Del Servicio:

Como resultado de la lista de cotejo aplicada para la evaluacion de los elementos
externos y tangibles de la organizacion, se pudo observar que algunos indicadores
relacionados directamente con la empresa en este caso McDonald’s Ubicado en el
Centro Comercial Metropolis, municipio San diego Estado Carabobo , entre los
cuales se encuentran : distribucion, iluminacion e infraestructura, fueron
evaluados con la ponderacién de 3 , lo cual indica que la organizacion
McDonald’s posee requerimientos minimos para el establecimiento de cualquier
local comercial , en este caso resalta la aplicacion de estrategias de integracion ,
ya que poseen el control adecuado de sus franquicias en todo el mundo. Por otra
parte se encuentran indicadores como: comodidad, temperatura seguridad interna,
estacionamiento y zona, las cuales se encuentran ponderadas con el numero 2 (No

muy apropiado de acuerdo a las exigencias y necesidades del cliente), ya que el
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ambito de comodidad se vio afectado al momento de la busqueda de puestos para
el disfrute del producto, esto fue un factor repetitivo al momento de juntarse dias
y horas de alta afluencia, de forma similar fueron afectados factores como
seguridad interna , y estacionamiento , ya que ambos resultaron ser inseguros , por
el hecho de presentarse situaciones como hurto , robo entre otros, mientras tanto
el indicador estacionamiento fue afectado por la dificultad que se presenta al
momento de estacionarse en algunas horas del dia. En tercer lugar se pudo evaluar
el indicador vigilancia, el cual obtuvo la ponderacién de 1(Inapropiado de acuerdo
a las necesidades del cliente.), ya que a pesar de la situacion de inseguridad actual,
el restaurante no presenta vigilancia privada, por lo tanto solo cuenta con la
brindada por el centro comercial, la cual la mayoria de la veces resulta
insuficiente, para el alto indice delictivo que se ha presentado en los ultimos afios

tanto en el establecimiento, como en sus alrededores.

A manera de conclusion , se pone en manifiesto el esfuerzo que realiza el
franquiciado para brindarle una satisfaccion total al cliente, que asi mismo
percibe a la organizacion de una manera seria, profesional y agradecida, sin
embargo existen factores externos que aungue no dependen de la empresa tienen
un efecto notable dentro de las estrategias de la compafiia, y los cuales requieren
ser estudiados a profundidad , con la finalidad de aplicar estrategias y mejoras

adaptadas al turbulento mercado o situacion venezolana.
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Encuesta Aplicada a Clientes de la organizacion:

item N° 1: ;Ha sido atendido en el tiempo esperado?

San Diego, Septiembre2015

Tabla N°1
Alternativas Clientes Porcentaje
Si 17 85%
No 3 15%
Total 20 100%

Fuente: Ibarra (2015)

Tiempo adecuado en prestar el
servicio 0%

0%

Fuente: Ibarra (2015)

Analisis: Los resultados arrojados evidencian que existe eficacia al momento de

prestar el servicio , ya que el 85% de las personas encuestadas, sefialan que

fueron atendidas en el tiempo esperado, mientras que el 15% de la poblacion

encuestada respondid negativamente afirmando que no fueron atendidos en el

tiempo que esperaban, mediantes estos resultados se puede observar que existen

algunas fallas , en cuanto al servicio, que aunque no son de gran relevancia

pueden ser mejoradas a corto plazo con las acciones adecuadas , esto con la

finalidad de satisfacer plenamente las expectativas de todos los clientes.
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item N° 2: s Recibi6 asesoria o ayuda por parte de los trabajadores?

San Diego, Septiembre 2015

Tabla N° 2
Alternativas Clientes Porcentaje
Si 5 25%
No 15 5%
Total 20 100%

Fuente: Ibarra (2015)

0%

0% 0%

m S
mNO

Asesoria por parte de los
trabajadores

Fuente: Ibarra (2015)

Anélisis: El 75% de la poblacion opino que no existié ningun tipo de asesoria o
ayuda por parte de los trabajadores de la organizacion, esto afirma que en la empresa
existe la necesidad de aplicar una capacitacion a los trabajadores, con la finalidad de
lograr una mejor empatia y interaccion con el cliente , por otro lado el 25% de la
poblacion encuestada, respondio positivamente afirmando que si recibié ayuda o
asesoria por parte del personal.
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momento de atenderlo(a)?

item N° 3: ;Considera usted que los trabajadores mostraron disposicion al

San Diego, Septiembre 2015

Tabla N° 3
Alternativas Clientes Porcentaje
Si 17 85%
No 3 15%
Total 20 100%

Fuente: Ibarra (2015)

Disposicion para atender

0% 0%

m S
mNO

Fuente: Ibarra (2015)
Analisis: Los resultados que las tres cuartas partes de la poblacion encuestada (86%)
afirma que los trabajadores mostraron disposicion al momento de atenderlo, mientras
que el 14% de la poblacion respondié negativamente la pregunta, afirmando que los
trabajadores no mostraron disposicion en atenderlos, de esta manera se observa que
en ocasiones se pueden presentar actitudes negativas , las cuales deben ser estudiadas
para determinar cuéles son las variables que influyen en las mismas, y de esta manera

poder corregirlas o evitarlas.
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item N° 4: ¢El personal tuvo la capacidad para resolver sus dudas o

inquietudes?

San Diego, Septiembre 2015

Tabla N° 4
Alternativas Clientes Porcentaje
Si 6 30%
No 14 70%
Total 20 100%

Fuente: Ibarra (2015)

Capacidad resolver dudas o
inquietudes

0% 0%

m Sl
mNO

Fuente: Ibarra (2015)

Anélisis: En la tabla namero 4 se detalla que el 70% de los encuestados consideran
que el personal de la empresa no tuvo la capacidad para resolver sus dudas o
inquietudes, por otro lado el 30% de las personas encuestadas, opinan que los
trabajadores de la organizacion si resolvieron adecuadamente sus dudas. En

conclusion, la informacion antes analizada sustenta la investigacion.
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item NO°5: ¢ Recibi6 un trato acorde a sus expectativas?

San Diego, Septiembre 2015

Tabla N° 5
Alternativas Clientes Porcentaje
Si 15 75%
No 5 25%
Total 20 100%

Fuente: Ibarra (2015)

m Sl mNO

0% 0%

Trato acorde expectativas

Analisis: El 75% de la poblacion opina que si recibié un trato acorde a sus
expectativas, por otro lado el 25% de la poblacién encuestada, respondid
negativamente afirmando no haber recibido un trato acorde a lo que esperaban, de
esta manera de evidencia que existen diversas fallas, que aunque no afectan a la

mayoria de clientes , pueden ser significativas al momento de realizar una medicion

Fuente: Ibarra (2015)

de la calidad del servicio prestado.
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item N° 6:

funcionamiento?

San Diego, Septiembre 2015

¢El establecimiento posee los servicios necesarios para su

Tabla N° 6
Alternativas Clientes Porcentaje
Si 17 85%
No 3 15%
Total 20 100%

Fuente: Ibarra (2015)

Servicios funcionamiento

0% 0%

m S
mNO

Fuente: Ibarra (2015)

Analisis: En la tabla numero 6 se detalla que el 85%, es decir 17 personas opinan
que el establecimiento si posee los servicios necesarios para su funcionamiento, de la
misma manera, el 15% (3 personas) de los encuestados opinan que el mismo no posee
los servicios necesarios, este resultado es de tomar en consideracion ya que los
clientes estan analizando la situacion dl restaurante en comparacion con sus
competidores, lo cual indica de manera indirecta sus preferencias al momento de

realizar la adquisicion de los productos.
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item N° 7: ¢ Considera que el local posee una iluminacién adecuada?

San Diego, Septiembre 2015

Tabla N° 7
Alternativas Clientes Porcentaje
Si 20 100%
No 0 0%
Total 20 100%

Fuente: Ibarra (2015)

[luminacion adecuada

iy

s

sl
uNO

Fuente: Ibarra (2015)

Andlisis: EI 100% de la poblacion respondio afirmativamente, indicando que el local
si posee la iluminaciéon adecuada. Esto afirma que la organizacion se preocupa por
mantener la iluminacién necesaria, lo cual ocasiona que la empresa cumpla los

objetivos propuestos con respecto a esta variable tan indispensable.
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item N° 8: ;Considera usted que el establecimiento se encuentra distribuido de

manera adecuada?

San Diego, Septiembre 2015

Tabla N° 8
Alternativas Clientes Porcentaje
Si 14 70%
No 6 30%
Total 20 100%

Fuente: Ibarra (2015)

Distribuciéon adecuada

0% 0%

m S
mNO

Fuente: Ibarra (2015)

Analisis: El resultado obtenido, a través de la aplicacion del instrumento, a los
clientes arroj6 que el 70% esta de acuerdo con la distribucion que posee el
establecimiento actualmente, por otra parte el 30% considera que el local no se
encuentra distribuido de la manera méas indicada , de esta manera se puede observar
que existe cierta inconformidad, por lo tanto se deben estudiar los factores que
afectan que los clientes perciban la distribucion de manera negativa, con el fin de

adaptarlas y solventar las necesidad de comodidad en los clientes mas exigentes.

35



San Diego, Septiembre 2015

item N°:9 ¢ Considera que el restaurante posee una temperatura adecuada?

Tabla N° 9
Alternativas Clientes Porcentaje
Si 2 10%

No 18 90%
Total 20 100%
Fuente: Ibarra (2015)
Temperatura adecuada

0% 0%

m S|
mNO

Fuente: Ibarra (2015)

Anédlisis: Tomando en cuenta los resultados arrojados por las 20 personas
encuestadas se observa que el 90% consideran que la temperatura del local no se
adecua al servicio que presta. Por su parte un 10% de la poblacion opina que este si se
adecua al servicio y productos que ofrecen, de esta manera se evidencia que la

mayoria de las personas no se encuentran satisfechas con la temperatura ambiente que
ofrece el establecimiento.
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Item N° : 10¢ Le resulta comodo el establecimiento?

San Diego, Septiembre 2015

Tabla N° 10
Alternativas Clientes Porcentaje
Si 13 65%
No 7 35%
Total 20 100%

Fuente: Ibarra (2015)

Comodidad

0% 0%

m S|
mNO

Fuente: Ibarra (2015)

Analisis: Los resultados de este item arrojan la necesidad de estudiar y mejorar las
debilidades en variables ligadas a la comodidad del establecimiento, debido a que el
(65%) de la poblacion encuestada opina que si, les resulta comodo el local, mientras
que el 35% de la poblacion encuestada respondié negativamente la pregunta,
afirmando que el establecimiento les parece incomodo, de esta manera se evidencia

que gran parte de la poblacidn se encuentra insatisfecha con el mismo.
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item N° 11;La empresa tuvo la capacidad para responder sus quejas o

reclamos?

San Diego, Septiembre 2015

Tabla N° 11
Alternativas Clientes Porcentaje
Si 8 40%
No 12 60%
Total 20 100%

Fuente: Ibarra (2015)

Capacidad responder ante quejas

0% 0%

m S
mNO

Fuente: Ibarra (2015)

Analisis: Segun los datos obtenidos, el 60% de los encuestados respondieron
negativamente, afirmando que la organizacion no respondio efectivamente ante sus
quejas o reclamos, de manera similar el 40% de las personas encuestadas,
respondieron positivamente indicando que el restaurante si respondié de manera
efectiva sus quejas o reclamos . Esto afirma que existe la necesidad de estudiar y
mejorar el servicio brindado en cuantos a procesos de reclamos o quejas con el fin de

disminuir o eliminar la cantidad de clientes inconformes.

38



item N°: 12;Observa en la organizacion la capacidad de responder ante

situaciones de emergencia?

San Diego, Septiembre 2015

Tabla N° 12
Alternativas Clientes Porcentaje
Si 2 10%
No 18 90%
Total 20 100%

Fuente: Ibarra (2015)

Capacidad responder situaciones
emergencias
0% 0%

m Sl
mNO

Fuente: Ibarra (2015)

Analisis: Tomando en cuenta los resultados arrojados por las 20 personas
encuestadas se observa que el 90% consideran el establecimiento no se encuentra
preparado para responder ante situaciones de emergencia. Por su parte un 10% de la
poblacion opina que este si se encuentran preparados, de esta manera se afirma que
existe la necesidad de implementar planes de seguridad internos, con la finalidad de

brindar un voto de confianza por parte de los clientes.
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item N°: 13;Observa en la organizacion la capacidad de responder preguntas
sobre las politicas de la misma?

San Diego, Septiembre 2015

Tabla N° 13
Alternativas Clientes Porcentaje
Si 0 0%
No 20 100%
Total 20 100%

Fuente: Ibarra (2015)

Capacidad responder preguntas
sobre politicas empresa

0%%

sl
@ NO

Fuente: Ibarra (2015)

Anélisis: El resultado, obtenido a través de la aplicacién del instrumento a los
clientes de la organizacion, arrojé que el 100% est& de desacuerdo, afirmando que la
empresa no tiene la capacidad de responder preguntas sobre politicas de la misma,
dejando en claro la importancia del desarrollo y objetivo de esta investigacion, ya que
se deben desarrollar estrategias que produzcan cierto grado de confianza por parte de
la clientela.
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item N°: 14;Existe concordancia entre lo proyectado y lo aplicado por la
organizacion?

San Diego, Septiembre 2015

Tabla N° 14
Alternativas Clientes Porcentaje
Si 5 25%
No 15 5%
Total 20 100%

Fuente: Ibarra (2015)

Concordancia entre lo proyectado y lo
aplicado

0% 0%

mSi

m No

Fuente: Ibarra (2015)
Analisis: Los resultados de este item arrojan la necesidad de crear estrategias para
mejorar el servicio al cliente, ya que el (75%) de la poblacion encuestada respondid
que no existe concordancia entre lo proyectado y aplicado por parte de la
organizacién, mientras que el 25% de la misma respondid positivamente la pregunta,
afirmando que si existe concordancia entre lo que proyecta y aplica el restaurante Mc
Donald’s.
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item N°: 15; Existe diversidad en los productos ofrecidos?

San Diego, Septiembre 2015

Tabla N° 15
Alternativas Clientes Porcentaje
Si 12 60%
No 8 40%
Total 20 100%

Fuente: Ibarra (2015)

Diversidad en los productos

0% 0%

mSi

mNo

Fuente: Ibarra (2015)

Andlisis: Segun los datos obtenidos, el 60% de los encuestados afirman si existe
diversidad en los productos ofrecidos por el restaurante, mientras que el 40% de los
clientes respondi6 negativamente, opinando que actualmente no existe variedad en los
productos ofrecidos por la empresa. Esto afirma que existe una gran parte de la
clientela se encuentra inconforme con los productos ofrecidos, por lo tanto se deben
realizar innovaciones que motiven a los consumidores a la compra, y a su vez

permitan que los mismos prefieran a la organizacion con respecto a la competencia.
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item N°: 16¢ Encuentra concordancia entre el precio de los productos y la
imagen de la empresa?

San Diego, Septiembre 2015

Tabla N° 16
Alternativas Clientes Porcentaje
Si 6 30%
No 14 70%
Total 20 100%

Fuente: Ibarra (2015)

Concordancia entre el precio

0% 0%

m Si

= No

Fuente: Ibarra (2015)

Anélisis: Tomando en cuenta los resultados arrojados por las 20 personas
encuestadas se observa que el 70% consideran que no existe concordancia entre el
precio de los productos y la imagen de la empresa .Por su parte un 30% de la
poblacion opina que este si se adecua el precio de los productos a la imagen
proyectada por la organizacién, de esta manera se evidencia que la mayoria de las
personas no se encuentran satisfechas con los precios de los productos ofrecidos
actualmente.
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San Diego, Septiembre 2015

item N°: 17;Considera que los productos ofrecidos por la empresa son de

Tabla N° 17
Alternativas Clientes Porcentaje
Si 12 60%
No 8 40%
Total 20 100%

Fuente: Ibarra (2015)

Calidad en los productos

0% 0%

m Si

mNo

Fuente: Ibarra (2015)

Anélisis: El 60% de la poblacion opina que la organizacion ofrece productos de
calidad, mientras que el 40% de la poblacion encuestada, respondié negativamente ,
afirmando que actualmente la empresa no ofrece productos de calidad, esto afirma
que se deben aplicar estrategias que permitan mejorar la imagen que tienen los
clientes con respecto a los productos del restaurante McDonald’s.
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item N°: 18;Existe una garantia apropiada en los productos?

San Diego, Septiembre 2015

Tabla N° 18
Alternativas Clientes Porcentaje
Si 18 90%
No 2 10%
Total 20 100%

Fuente: Ibarra (2015)

Garantia apropiada

0% 0%

mSi

m No

Anélisis: En la tabla numero 18 se detalla que el 90% de los encuestados consideran
que la empresa ofrece la garantia adecuada con respecto a sus productos, por otro
lado el 10% de las personas encuestadas, opina que la organizacion no aplica
adecuadamente lo descrito con anterioridad. De esta forma se demuestra que el
restaurante ha creado casi con totalidad confianza esperada en el &mbito de garantia

de los productos.

Fuente: Ibarra (2015)
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San Diego, Septiembre 2015

Tabla N° 19
Alternativas Clientes Porcentaje
Si 0 0%
No 20 100%
Total 20 100%

item N°: 19, El establecimiento se encuentra ubicado en una zona segura?

Fuente: Ibarra (2015)

Ubicacion segura

0% 0%

mSi

m No

Fuente: Ibarra (2015)

Analisis: Este item, arrojo como resultado que el 100% de la poblacion encuestada,
opina que el establecimiento no se encuentra ubicado en una zona segura, de esta
manera esto indica, que existen factores externos o incontrolables por parte de la
organizacion , que se encuentran afectando directamente al restaurante McDonald’s
ubicado en el C.C Metropolis.
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Item N°: 20;Posee el centro comercial un estacionamiento adecuado para su
vehiculo?

San Diego, Septiembre 2015

Tabla N° 20
Alternativas Clientes Porcentaje
Si 4 20%
No 16 80%
Total 20 100%

Estacionamiento adecuado
0% 0%

mSi
No

80%

Fuente: Ibarra (2015)

Analisis: El resultado obtenido, a través de la aplicacion del instrumento arrojé que el
80% de los clientes encuestados opinan que el centro comercial no posee un
estacionamiento adecuado para su vehiculo, mientras que el 20% de la poblacion
restante indico que si se cuenta con un apropiado estacionamiento para los vehiculos.
De esta forma se puede resaltar que existen factores que afectan directamente al
centro comercial y a su vez al establecimiento de la organizacién , por los tanto
ambos deben plantear estrategias en conjunto, que permitan al cliente estar satisfecho
en el ambito de seguridad.
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item N°: 21, Posee suficientes camaras de seguridad internas?

San Diego, Septiembre 2015

Tabla N° 10
Alternativas Clientes Porcentaje
Si 6 30%
No 14 70%
Total 20 100%

Fuente: Ibarra (2015)

Camaras de seguridad

0% 0%

mSi

m No

Fuente: Ibarra (2015)

Anélisis: Nuevamente se evidencia la poca eficiencia al momento de satisfacer las
necesidades de los clientes en materia de seguridad , ya que el 70% de los
encuestados indico que no ha visualizado suficientes o ningun tipo de cdmara de
seguridad adentro del establecimiento , por otra parte el 30% de los encuestados
indicaron que si han visualizado suficientes camaras de seguridad en la organizacion ,
este items destaca que el restaurante, debe invertir en materia de seguridad interna ,

esto con el fin de reducir el indice delictivo dentro del establecimiento.
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item N°: 22, Posee el establecimiento personal de vigilancia suficiente?

San Diego, Septiembre 2015

Tabla N° 22
Alternativas Clientes Porcentaje
Si 0 0%
No 20 100%
Total 20 100%

Fuente: Ibarra (2015)

Personal de vigilancia

0% 0%

mSi

m No

Fuente: Ibarra (2015)

Anélisis: Los resultados de este item arrojan la necesidad de implementar vigilancia
privada para el establecimiento, ya que la totalidad de la poblacién encuestada
(100%) respondié negativamente, afirmando que no existe personal de vigilancia
suficiente para el establecimiento. Se pudo observar que el restaurante depende de la
vigilancia del Centro Comercial, el cual es afectado diariamente por la inseguridad,
por lo tanto es conveniente un plan de seguridad alterno al utilizado por el Centro
comercial Metropolis.
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Fase Il: Identificacion de

las debilidades

y fortalezas del restaurante

McDonald’s, con respecto al servicio de atencion al cliente mediante un analisis

situacional DOFA:

5.1.2 Fase Il. Analisis de las debilidades y amenazas existentes en el restaurant

Mac Donald
Carabobo.

CuadroN 3

centro comercial metropolis, ubicado en San Diego, estado

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

O1-Manejo de sistemas de recoleccion de
datos.

0O2-Gran afluencia de pablico objetivo en el
centro comercial.

O3-Recuperacion de la seguridad en todas
las areas del centro comercial.

O4-Publicidad en las redes sociales y
actividades realizadas por el departamento
de mercadeo del centro comercial.

Al-Personas necesitadas que ingresan al
centro comercial y piden dinero a clientes
del restaurant Mc Donald

A2-Influencia de la situacion econémica del
pais, la cual influye de manera negativa en
los clientes.

A3-Competencia con mejor calidad de
servicio y participacion interactiva con
clientes en eventos realizados por el
departamento de mercadeo del centro
comercial.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1-Es el establecimiento dedicado a la venta
de hamburguesas mas espacioso ubicado en
el nivel Agua del centro comercial.

F2-Llocal de centro comercial que posee
parque de diversiones para los nifios.

F3-Es una marca ampliamente conocida y
posicionada.
F4-Capacitacion 'y  entrenamiento  al
personal constante.

D1- Personal con pocos conocimientos en
servicios y atencién al cliente.

D2-Tiempo de entrega.
D3-Personal desmotivado.

D4-Espacios del establecimiento con poca
iluminacién e higiene.

D5-Area de
atractivo.

comedor externo poco
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Cuadro N 4

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS FA

Fo.1 Participacion en las actividades
publicitarias interactivas realizadas por
el departamento del centro comercial
nos permitira tener mas acercamiento a
los consumidores.

Fa. 1 Realizar una adecuada
capacitacion sobre el servicio y
atencion al  cliente para los
trabajadores.

Fa. 2 Realizar mejoras en la vigilancia
del establecimiento con el fin de
contrarrestar la entrada de personas no
gratas en el restaurant.

ESTRATEGIAS DO

ESTRATEGIAS DA

Do. 1 Realizar remodelaciones, para
mejorar la ambientacion del local
comercial 'y asi maximizar la
experiencia en la estadia de los clientes.

Do. 2 Sacar provecho del manejo de
sistemas de recoleccion de datos, para
establecer una relacion mas cercana
entre proveedor/cliente.

Da. 1 Realizar evaluaciones constantes
en el area de servicio y atencion al
cliente, mediante el uso de las teorias
mas adecuadas de acuerdo al caso.

Da. 2 Evaluacion del sistema de entrega
del servicio.

Fase I11: Disefio de estrategias de marketing para conocer el nivel de satisfacciéon

de los clientes del restaurante McDonald’s:

En la presente fase se procedi6 a realizar el disefio y descripcion de la propuesta,
enfocada a mejorar el servicio de atencion al cliente en el restaurante McDonald’s, de
esta manera, se realizé el planteamiento de diversas actividades que permitieron la
creacion de estrategias efectivas y adecuadas para el modelo de negocio estudiado.
Todo esto partiendo de los resultados obtenidos anteriormente por medio de los
instrumentos para la recoleccion de datos, asi como también de las necesidades y

exigencias de los clientes, trabajadores y empresa. De esta manera a continuacion se

presenta la propuesta mencionada:
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CAPITULO V
LA PROPUESTA
5.1 Descripcion de la propuesta

Un servicio de atencion al cliente de calidad provee beneficios tanto a manera interna
como externa, los que a su vez se entrelazan para el logro de metas enfocadas en la
satisfaccion del cliente y empleado, pudiendo realizarse tanto a corto como a largo
plazo, y siendo todas base fundamental para conseguir la tan anhelada diferenciacion
entre la competencia. De esta manera el objetivo de la investigacion se llevo a cabo
mediante el analisis de los resultados obtenidos, la aplicacién de diversas
herramientas de recoleccion las cuales permitieron determinar las acciones adecuadas
0 necesarias, para plantear indicadores que permitieran una aplicacion efectiva de las
estrategias disefiadas, y asi finalmente la formulacion de estrategias de marketing
para mejorar el servicio de atencién al cliente en el restaurante McDonald’s.

5.2 Objetivos de la propuesta:
5.2.1 Objetivo General

Disefiar estrategias de marketing para mejorar el servicio de atencion al cliente en el

restaurante McDonald’s.
5.2.2 Objetivos especificos

-Plantear indicadores de gestion que permitan la aplicacion efectiva de las estrategias
propuestas.

-Formular estrategias de marketing para mejorar el servicio de atencion al cliente en
el restaurante McDonald’s

- Determinacion de la factibilidad econémica, técnica y operativa de la propuesta.



5.3 Justificacion de la propuesta:

La propuesta realizada resulta de gran aporte para la organizacion, ya que la misma le
permitird tanto medir el nivel de satisfaccion de los clientes mediante los procesos
adecuados, como la aplicacion de estrategias para convertir las debilidades de la
empresa en fortalezas debidamente estudiadas. De manera similar en el area interna
del restaurante las estrategias podran repercutir, siendo las mismas herramientas para
lograr incrementar la motivacion de los trabajadores, lo que a su vez ocasionara la

optimizacion de los procesos y a su vez la satisfaccion de los clientes.
5.4 Desarrollo de la propuesta

De esta manera, se procedio a dar cumplimiento del objetivo general mediante el

desarrollo de cada una de las fases planteadas.

5.4.1 Fase I: Plantear indicadores de gestion que permitan la aplicacion efectiva
de las estrategias a proponer.

CuadroN5
Variable Indicadores
Objetivos (modelo (modelo Definicion Responsable
SERVPERF) SERVPERF)
Tiempo Duracion para ser
atendido. Backup
Lograr que los
. Ayuda prestada
trabajadores .
tengan la Empatia Asesoria porb par(;e de:
trabajador a :
capacidad de cliente. Cajero/Prom
otor
comprender las
necesidades de Actitud Disposicién
los clientes, con adecuada al .
i Cajero/
el fin de atender al
) Backup
resolverlas al cliente.
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instante.

Eficiencia Capacidad del Caiero/P
personal para tajero rom
resolver dudas. | %"
Gerencia
Cajero/Prom
. otor
Amabilidad Buen trato al
cliente. Vigilante/
Gerencia
Servicios
necesarios para
Infraestructura .
el Gerencia/
funcionamiento | Franquiciado
del
establecimiento.
Conseguir que la Distribucién Gerencia/
apariencia de las lurminacion adecuac_ia de la | Franquiciado
instalaciones . claridad
fisicas satisfagan Tangibilidad :
: id dg Reparto Gerencia/
as Necest Z els y Distribucién adecuado de los | Franquiciado
exigencias de los productos
clientes, con el
fin de lograr la Sensacién del
aceptacm_n y Temperatura cuerpo al estar Gerencia
preferencia de los en el
mismos. establecimiento
Comodidad Calidad de Gerencia/
cémodo en el Franquiciado
establecimiento
Brindar un Capacidad de la
servicio de . organizacion al .
» Capacidad de g Gerencia/Em
atencion al momento de
responder pleados
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cliente eficiente y

ante quejas

responder ante

eficaz, el cual quejas
sea un factor Respuesta | Capacidad para
diferenciador ante responder a los .
o . Gerencia/Em
entre la situaciones de | clientes en caso leados
competencia. Capacidad de | emergencia | de emergencias P
Respuesta :
Capacidad de Resolver
resolver en preguntas en .
cuanto a las cuanto a GlerednCIa/Em
iy . eados
politicas politicas de la | P
organizacion
Concordancia | Correspondencia
aplicado- de entre lo Gerencia
propuesto propuesto y
aplicado por la
organizacion.
Variedad Diversidad de | Franquiciado
productos
Concordancia | Correspondencia
Crear en los Fiabilidad imagen- entre la imagen
clientes la : Franquiciado
-, precios de laempresay
sensacion de i
. los precios.
propiedad
psicométrica, la Calidad Excelenciaen | Franquiciado
cual logra que los productos
perciban a la Caranti 5sob
empresa como arantia P_rotecijlon sobre
riesgo de -
ausente de defegcto on los Franquiciado/
errores. Gerencia
productos.
Zona Delimitacion
eografica ]
9eog Alcaldia
segura
Lograr que los Seguridad Estacionamien | Aparcamiento Centro
clientes de la to de vehiculos Comercial
organizacion adecuado Metrépolis
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sientan la
ausencia o
mitigacion de
riesgos dentro del
establecimiento.

Seguridad Cémaras de Gerencia/
Interna video adentro | Franquiciado
del
establecimiento
Vigilancia Vigilancia Gerencia/
privada Franquiciado

Fuente: Ibarra (2015)

5.4.2 Fase Il: Formular estrategias de marketing para mejorar el servicio de
atencion al cliente en el restaurante McDonald’s

Cuadro N 6
Estrategias Tiempo Objetivo a corto | Objetivo a largo
plazo plazo
Fo.1 Participacion
en las actividades A |
publicitarias c_ebrlcarnos alos -Promocionarnos
interactivas posibles en el centro
lizad | 6 meses a consumidores y .
realizadas por e " : comercial, con el
1 afio clientes que se .
departamento de fin de lograr
deo del encuentran en el "
mercadeo del centro comercial posicionarnos en el
centro comercial ' mismo.
Da.ll Realizar -Evaluar ampliay | -Convertir las
evaluactones I puntualmente el | debilidades del
constantes en e Diariamente servicio de servicio al cliente

area de servicio y
atencion al cliente,
mediante el uso de
las teorias mas
adecuadas de
acuerdo al caso.

atencion al cliente
prestado, con el fin
de determinar las
debilidades del

mismo.

en fortalezas para
la organizacion
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Da. 2 Evaluacion
del sistema de
entrega del servicio

Mensual

-Determinar las
fallas del sistema
de entrega de la
organizacion, con
la finalidad de
definir las acciones
para mejorar las

mismas.

-Lograr un sistema
de entrega del
servicio eficaz y
eficiente para los
clientes.

Do. 1 Realizar
remodelaciones,
para mejorar la
ambientacién del
local comercial y
asi maximizar la
experiencia en la
estadia de los
clientes.

Al detectar
debilidades(
evaluar
trimestralmente)

-Estar atentos
ante las
necesidades de
los clientes, que
puedan surgir
en el ambito de
tangibilidad de
la organizacion.

-Lograr que la
variable
tangibilidad sea un
factor diferenciador
con respecto a la

competencia.

Do. 2 Sacar
provecho del
manejo de sistemas
de recoleccion de
datos, para
establecer una
relacién mas
cercana entre
empresa/cliente.

Diariamente

-Disenar
instrumentos de
medicion que se
ajusten a las
exigencias y
necesidades de los

consumidores.

-Mejorar la

relacion entre
cliente-
trabajadores-

organizacion.

Fa. 1 Realizar una

adecuada
capacitacion sobre -Determinar las | =Eliminar o mitigar
el servicio y Semanalmente fallasen cada | las fallas
atencidn al cliente /Mensualmente trabajador enel | constantes
para los ambito de presentes en los
trabajadores. prestacion del trabajadores, para

servicio y atencion | asi lograr un

al cliente. servicio de calidad.

Fa._2 Realizar -Detectar e -Lograr disminuir
mejoras en la i .
vigilancia del Diariamente Informar a la los riesgos e
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establecimiento
con el fin de
contrarrestar la
entrada de personas
no gratas en el

vigilancia sobre los
inconvenientes
detectados en el
ambito de
seguridad del

inconvenientes que
suelen presentarse

en la organizacion.

restaurant establecimiento y

alrededores.

Fuente: Ibarra (2015)

5.4.3. Fase I11: Determinar la factibilidad econdmica, técnica y operativa de la
propuesta.

5.4.3.1 Factibilidad operativa:

La propuesta presentada se considera factible, ya que la organizacion
McDonald’s, cuenta con la disponibilidad, disposicion, y requerimientos de recursos
tanto materiales, técnicos y humanos, para llevar a cabo la implementacion de las
estrategias de marketing para mejorar el servicio de atencion al cliente presentado en
la propuesta, el cual a su vez fue elaborado mediante el estudio de necesidades
presentes en los clientes , el apoyo y asesoria, por parte de la gerencia de la
organizacion.

5.4.3.2 Factibilidad técnica:

Se determiné que la propuesta posee factibilidad técnica, ya que la empresa
cuenta con los recursos técnicos y humanos, en areas como infraestructura,
tecnologia, y asesoria legal, lo cual agiliza la puesta en marcha del proyecto
planteado, y de la misma manera contribuye a que pueda ser llevado a cabo
satisfactoriamente y con el menor riesgo posible.

5.4.3.3 Factibilidad Econdmica

En cuanto a la factibilidad econémica, la organizacion Mc Donald’s cuenta con la
capacidad monetaria para cubrir los costos ocasionados por la aplicacion de la
propuesta de estrategias de marketing para mejorar el servicio de atencion al cliente
en el restaurante McDonald’s, los cuales a su vez se encuentran indicados en el
presupuesto estimado por la gerencia y presentado a continuacion:
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Cuadro N7

Descripcion Numero de | Costo Aproximado
empleados
Participacion en las actividades publicitarias
interactivas realizadas por el departamento )
de mercadeo del centro comercial
Realizar evaluaciones constantes en el &rea 4
de servicio y atencion al cliente, mediante el
uso de las teorias mas adecuadas de acuerdo
al caso.
Evaluacidn del sistema de entrega del 4
Servicio
Realizar remodelaciones, para mejorar la
ambientacion del local comercial y asi
maximizar la experiencia en la estadia de los
clientes. 2
Sacar provecho del manejo de sistemas de
recoleccion de datos, para establecer una 5
relacién mas cercana entre empresa/cliente
Realizar una adecuada capacitacion sobre el
servicio y atencion al cliente para los 5
trabajadores
Realizar mejoras en la vigilancia del
establecimiento con el fin de contrarrestar la 1

entrada de personas no gratas en el
restaurant

Total Inversion

Fuente: Ibarra . (2015).
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Conclusiones

Finalmente se pudo concluir que una buena atencién al cliente , resulta fundamental
en toda organizacion, independientemente si se enfoca a la venta de productos o a la
prestacion de servicios, por este motivo se considerd de gran revelacion el
planteamiento de los objetivos especificos, ya que los mismo mediante sus
instrumentos de medicion , permitieron obtener los datos y herramientas necesarias
para el logro del objetivo general el cual fue proponer estrategias de marketing para
mejorar el servicio de atencion al cliente en el restaurante McDonald’s ubicado en

Metrépolis .

De tal modo, en el primer objetivo especifico, se realizd un diagnodstico de la
situacion actual del restaurante McDonald’s con respecto al servicio de atencion al
cliente del mismo, fue aplicada una encuesta con (22) preguntas, ya que las mismas
fueron determinadas con el fin de lograr la medicion de cada una de las variables
propuestas por el modelo de medicion de calidad de servicio SERVPERF. En
segundo lugar y a manera de cumplimiento del siguiente objetivo especifico, fue
realizado un analisis mediante la realizacion de la Matriz DOFA, la cual permitio
determinar las debilidades , oportunidades , fortalezas y amenazas , en las que se ve
afectada la organizacion, para de esta manera disefar las estrategias de marketing mas

efectivas y necesarias para resolver las los errores.

Se concluye que esta investigacion resulta de gran importancia para la organizacion,
ya que un alto nivel de satisfaccion por parte de la clientela, resulta de gran
rentabilidad para la misma, esto por ser un eslabon para lograr que el servicio del
establecimiento sea considerado como un valor agregado, y diferenciador entre la
competencia. Se puede resaltar, que los objetivos propuestos por el investigador
fueron logrados, ya que se logrd determinar que no existian estrategias definidas o
planteadas de acuerdo a la ubicacion y problematicas del restaurante, por lo tanto la

propuesta realizada resulto de gran aporte , por enfocar cada uno de los objetivos a la
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resolucion de problematicas existentes con respecto al area de servicio y atencién al

cliente.
Recomendaciones

Basandose en las conclusiones obtenidas anteriormente, se procedieron a realizar las
siguientes recomendaciones para el restaurante McDonald’s ubicado en el c.c

“Metropolis”:

Facilitar la relacion entre empleados-gerencia.

Aplicar las estrategias de marketing necesarias y adecuadas para el lograr un
servicio de calidad.

Establecer mayor comunicacion con los clientes, con el fin de determinar sus
necesidades, inquietudes y preferencias.

Realizar capacitacion continua enfocada a todo el personal de la organizacion.
Incentivar al personal con el fin de que ofrezcan un servicio de calidad.
Medicion de la atencién al pablico, por lo menos cada 3 meses vez al afio, con
el fin de corregir las deficiencias que puedan afectar negativamente a la
empresa.

Aprovechar recursos presentes en la empresa, que permitan alcanzar un
Optimo servicio de atencidn al cliente, que a su vez influya en el logro de una

diferenciacion positiva con respecto a la competencia.

Finalmente se recomienda que la empresa desempefie funciones de marketing de
acuerdo a la ubicacion y otros elementos propios del restaurante, a fin de cumplir con
las metas propuestas, evaluar el servicio al cliente periddicamente y finalmente

aplicar las estrategias pertinentes de acuerdo a los cambios en el mercado.
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ANEXOS



ANEXO C
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

TIEMPO
ACTIVIDADES
Julio Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | TOTAL
2015 2015 2015 2015 2015 MESES
Planificacién de
) N X 1
la investigacion
Recoleccion de X 1
datos
Analisis e
interpretacion de
X 1
los datos
recabados
Redaccion del
) . X 1
informe final.
Defensa X 1
Total 5




ANEXO D
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¢, Como ha sido nuestro
Servicio?

Hola! Para nuestro equipo tu satisfaccion es fundamental.
Recientemente has realizado una compra. Te agradeceriamos que
dedicaras un minuto a responder esta encuesta, ya que la misma nos
ayudara a mejorar.

Gracias! y esperamos que hasta pronto.

1- ;Fue atendido en el tiempo esperado?
si[] N[ ]
2- ¢Recibio asesoria 0 ayuda por parte de los trabajadores?
s O
3-¢Los trabajadores mostraron disposicion en atenderlo(a)?
dulim
4-;El personal tuvo la capacidad para resolver sus dudas?
S O

5-¢Recibié un trato adecuado?
[ O
6-¢El establecimiento posee los servicios necesarios para su funcionamiento?
s O
7-¢El local posee una iluminacion adecuada?
O O

8- ¢Los productos estan distribuidos de manera adecuada?



O O

9-;El establecimiento posee una temperatura adecuada?

v O e

10-¢Le resulta como el establecimiento?

O O

11- ;Observo la representacion de la organizacién en: bolsas o facturas?
[ % O

12- ;Los colores utilizados en el establecimiento se adecuan a la organizacién?

Si No
13- ZETestablecimiénto se encuentra identificado con el logo de la empresa?

v O
14- ;Los trabajadores se encuentran identificados con el uniforme?
O O
15- ¢Existe concordancia entre lo proyectado y lo aplicado por la organizacion?
v O
16- ¢Existe diversidad en los productos ofrecidos?
O O
17- ¢Encuentra concordancia entre el precio de los productos y la imagen de la empresa?
% O
18- ¢considera que los productos ofrecidos por la empresa son de calidad?
s (v [
19- ;Existe una garantia apropiada en los productos?
v
20-;Demuestra la organizacion mas excelencia en comparacién con sus competidores?
O O
21-¢El establecimiento se encuentra ubicado en una zona segura?
v O
22-;Posee un estacionamiento adecuado para su vehiculo?

S|'|:| No|:|
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