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Resumen

La satisfaccion del servicio al cliente se podria decir que es la sensacion de placer o de
decepcidn que resulta de comparar la experiencia del servicio con las expectativas de beneficios
previas. Si los resultados son inferiores a las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los
resultados estan a la altura de las expectativas, el cliente queda satisfecho. Si los resultados

superan las expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado (Kotler & Keller, 2006).

En el presente trabajo de grado se ha realizado una investigacion de tipo descriptiva, con
el objetivo de evaluar la calidad en el servicio en la plazoleta de comidas Centro Comercial Santa
Maria, sitio que lleva varios afios de estar funcionando en la ciudad de Ocafia y es muy visitado

por la comunidad en general.

Para la evaluacion se tomo una muestra representativa de 316 clientes a los cuales se les
aplico una encuesta, determinando el nivel de satisfaccion, conociendo sus expectativas y
experiencias. Finalmente, una vez realizadas las encuestas se pudo apreciar, una informacion
mas clara con respeto a las percepciones de los clientes. Con esta informacion y mediante el

analisis de resultados se ha formulado unas estrategias de mejora para el servicio.
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Introduccion

Dentro del sector de los restaurantes en la ciudad de Ocafa se encuentran la tendencias
que muestran el gran crecimiento y demanda de los mismos y el entorno se enfoca en qué es lo
que el cliente espera y desea, por lo que hoy en dia la gastronomia no solo satisface las
necesidades de alimentacion, sino que también es tomada como una oportunidad para escapar a
donde el cliente pueda sentirse a gusto disfrutando de la calidad, la presentacion de los alimentos

y las caracteristicas del entorno (Calafia 2011).

Es por esto que en el presente trabajo de grado se expone el problema de la falta de
conocimientos en cuanto a la satisfaccion de los clientes con el servicio ofrecido en la plazoleta
de comidas del centro Comercial Santa Maria, se justifica la importancia de la investigacion, y
para un adecuado desarrollo se utiliza la descripcién de los hechos, utilizando una poblacién de
316 clientes externos a los que se les aplicé una encuesta elaborada mediante un cuestionario de

preguntas sencillas y faciles de responder.

Los resultados de la encuesta fueron analizados de forma cuantitativa y cualitativamente
expuestos en figuras y andlisis de cada una de las preguntas, posteriormente se desarrollaron
cada uno de los objetivos especificos llegando a dar una conclusion y recomendacion de los

resultados.



Capitulo 1. Evaluacion del servicio al cliente en la plazoleta de comidas del
centro Comercial Santa Maria Ocafia, con el fin de proponer estrategias para

mejorar la competitividad

1.1 Planteamiento del problema

Segun ECD EI Confidencial Digital (2019), muchas empresas norteamericana han
ostentado durante varios afios los primeros puestos en su servicio de atencion al cliente,
calificado por la mayoria de sus clientes como “excelente. El1 2% de las personas encuestadas han
tenido malas experiencias con esta compafiia y han dado notas negativas. Por otro lado, el 98%

de la gente, que dice estar completamente satisfechos trabajando con ellos.

El gran avance tecnoldgico con el que cuentan hace gue su historial de ventas no haga mas
que aumentar. Existe un trabajo cuidado detras de todo esto donde se estudian los
comportamientos de los clientes mediante un proceso propio, que a dia de hoy ninguna empresa

ha conseguido igualar (Ofimueble, 2019).

La ciudad de Ocafia, se ha caracterizado por tener un desarrollo notable el cual se ha
concentrado en establecimientos dedicados a la actividad comercial, destacandose los negocios

de comida, que durante los tltimos afios han sufrido un gran crecimiento aumentando la



competitividad, siendo necesario la organizacién por parte de las empresas y mejora de

elementos tan fundamentales como el servicio al cliente.

Este, es parte fundamental para que el consumidor obtenga el bien y/o servicio en el
momento que lo requiera logrando asi su fidelizacion, satisfaccion y mayor consumo; un cliente
satisfecho representa la mayor herramienta de marketing lo cual hace que el crecimiento de la

empresa sea mas rapido.

En la ciudad de Ocafa se encuentra el centro comercial Santa Maria ubicado en la zona
centrica de la misma, el cual es el Unico que cuenta con una plazoleta de comidas. Segun
Fenalco, el 89% de los colombianos cree que la alimentacion es una de las razones que los
impulsa a visitar un centro comercial. Siempre en la busqueda de mejorar su servicio y que los
clientes se sientan satisfechos, se quiere evaluar el servicio al cliente prestado por la plazoleta de
comidas, debido a que recibe la mayor cantidad de clientes y es el mayor atractivo del centro

comercial por tales razones su evaluacion dara un parametro sobre la percepcion de los usuarios.

Conjuntamente con lo antes mencionado no hay evidencias de que se les haya dado la
oportunidad a los clientes de juzgar el servicio que se ofrece en la terraza de comidas. La opinion
de los mismos es parte fundamental para disefiar estrategias que le permitan al centro comercial

ser mas competitivo en el comercio de la localidad.



Con base a lo anterior se hace necesario evaluar el servicio al cliente ofrecido por la
plazoleta de comidas del centro comercial, con el fin de proponer estrategias que le ayuden a

mejorar el servicio brindado a los clientes para ser diferenciados de la competencia.

1.2 Formulacion del problema

¢ Qué tan efectivo es el servicio al cliente de los usuarios y visitantes del centro comercial

Santa Maria respecto a su plazoleta de comidas?

1.3 Objetivos

1.3.1 General. Evaluar el servicio al cliente en la plazoleta de comidas del centro

Comercial Santa Maria Ocafia, con el fin de proponer estrategias para mejorar la competitividad

1.3.2 Especificos. Reconocer la situacion actual de la plazoleta de comidas del centro

comercial Santa Maria referente al servicio prestado al cliente.

Caracterizar los componentes del servicio prestado en la plazoleta de comidas del Centro

Comercial Santa Maria, al igual que los gustos y preferencias de los clientes.

Proponer estrategias para mejorar el servicio al cliente del centro comercial Santa Maria

Ocana.



1.4 Justificacién

Cuando se habla de servicio al cliente, se establece que el cliente crea su propia
percepcion, basdndose en cuanto el servicio o producto satisface las necesidades y deseos,
estableciéndose como meta cumplir las expectativas (Sanchez, 2017). El servicio al cliente
genera un valor agregado, fundamental en el mercadeo, gracias a él, se puede llegar a persuadir
la mente de los clientes y generar una ventaja competitiva, es por esto por lo que los usuarios o
consumidores se convierten en la fuente de informacion al momento de disefiar estrategias que

permitan satisfacer las necesidades de estos y mejorar el servicio ofrecido (Vélez, 2019).

Hoy dia no solo se trata de cambiar productos o servicios, también se debe tener en cuenta
que la opinidn de los clientes es un elemento fundamental para que se satisfagan las necesidades
y se cumpla el objetivo de cada empresa el cual debe estar enfocado en un buen servicio al

cliente mediante una atencion de calidad.

Con lo antes mencionado las compafiias deben tomar conciencia de que en el ambito
comercial estar en constante innovacion apoyandose en las herramientas tecnoldgicas permiten
que la competencia sea cada vez mayor y asi destacarse frente a los demas establecimientos, ya
que los clientes buscan no solo una buena atencion sino un buen servicio donde se tengan en

cuenta todos los aspectos para lograr una optima satisfaccion y fidelizacion de los mismos.

En la actualidad son muy pocos los empresarios que tienen conciencia de la importancia

que representa el servicio al cliente para sus negocios, por lo tanto, no se ocupan de realizar



esfuerzos o llevar a cabo estrategias que les permitan mejorar la atencion que ofrecen a sus
clientes y terminan viendo como sus competidores se llevan a cada uno de ellos tomados de la

mano.

Por lo anterior, se debe mencionar que llevar a cabo esta evaluacion permitird informar a
los establecimientos que estan en la plazoleta de comidas sobre la calidad y nivel de satisfaccion
en cuanto al servicio brindado a sus clientes, es sabido que las empresas logran su éxito cuando
complacen las necesidades de sus clientes, contribuyendo este trabajo en proponer estrategias

para mejorar la competitividad.

1.5 Delimitaciones

1.5.1 Operativa. Al presentarse dificultades al momento de recolectar la informacion se
recurrio a los establecimientos y clientes de la plazoleta de comidas del Centro Comercial Santa

Maria.

1.5.2 Conceptual. Se tuvo en cuenta los conceptos relacionados con servicio al cliente

como: Clientes, comercio, economia, centro comercial, plaza de comidas, atencién al cliente,

componentes de una buena atencion al cliente, tiempo, trato, eficacia, colaboradores, utilidades.

1.5.3 Geografica. Este trabajo se llevo a cabo en el centro comercial Santa Maria, Ocafa.



1.5.4 Temporal. El tiempo estimado para la realizacion de este proyecto de investigacién

fue de Ocho (8) semanas, tal como aparece en el cronograma de actividades.



Capitulo 2. Marco referencial

2.1 Marco histérico

2.1.1 Antecedentes historicos de los centros comerciales a nivel internacional. Segln
Orwel (2018), los centros comerciales que hoy se conocen nacieron a principios del siglo XXy
desde entonces crecieron para cubrir las principales ciudades del mundo en formas diferentes, no
solo se han convertido en un lugar para buscar y comprar productos, también se le conoce como

un lugar de interés cultural donde la gente de todas las edades puede llegar a interactuar.

En 1785 fue construido el primer centro comercial expresamente como tal, pero no fue
hasta 1916 que un centro comercial como los consideramos hoy fue construido en los Estados
Unidos. Durante la década de 1950, los grandes centros comerciales de interior empezaron a
surgir en las principales ciudades de todo el mundo, como los famosos que se construyeron en
Paris y Londres. A medida que los automoviles y los suburbios crecieron, se crearon los
pequefios centros comerciales, los cuales fueron los primeros construidos fuera de las areas del

centro (Orwell, 2018).

La historia mas reciente de los centros comerciales pinta dos imagenes muy diferentes del
futuro de los edificios. Estos centros comerciales se componen por edificaciones de gran espacio
en la que vendedores exponen sus productos en locales, esperando que el cliente llegue para
ofertar productos o servicios; estan comprendidos por zonas de recreacion para nifios y por
plazoletas dedicadas a la venta de comidas ofreciendo diversidad en platos lo que hace que estos

lugares sean de gran afluencia de publico (Somosvoodoo.com, 2019).



En los distritos del centro, donde la tierra es cara, los centros comerciales verticales estan
apareciendo, e incluyen el disefio de rascacielos. En el futuro, se piensa que la mayoria de los
nuevos centros comerciales se ampliara vertical y no horizontalmente, incluidos los espacios de

estacionamiento para el centro comercial (Orwell, 2018)

2.1.2 Antecedentes historicos de los centros comerciales a nivel nacional. Segun la
Revista Dinero (2013), en 1976 nace el primer gran centro comercial de Bogota, este fue
Unicentro, el cual tuvo grandes problemas para despegar. Sin embrago, Unicentro divide en dos

la historia del comercio capitalino.

Posteriormente llega el Centro 93, el Centro Granahorrar, el Ciudad Tunal, el Bulevar
Niza, el Hacienda Santa Béarbara y en los 90 algunos también importantes como Plaza de las

Américas, el Andino y el Salitre Plaza, entre otros.

Todos estos nucleos han contribuido definitivamente en forma muy positiva al desarrollo
de la ciudad y han producido una evidente y necesaria modernizacion de la actividad comercial,
recordando las bondades y aunque hay muchas mas, uno de los principales problemas que
padece el comercio y el comerciante hoy en Bogota: es mas rentable el negocio de la finca raiz

que el del comercio mismo (Correa, 2017).

Aspectos como la comodidad, el parqueo, la variedad y la misma seguridad, que es escasa
en nuestro medio, son ventajas inobjetables, pero las dificultades de los comerciantes no se

alcanzan a atenuar solo por la valorizacion y las barreras de entrada a la actividad basadas



unicamente en la apreciacion de la finca raiz, nos son ni convenientes ni constituyen suficiente

explicacion (Correa, 2017).

2.1.3 Antecedentes historicos del servicio al cliente. Segun Vargas (2013), antiguamente
para vender solo bastaba un producto que satisficiera una necesidad. En los afios ochenta de la
“Revolucion del Servicio”, del despertar del cliente concientizado de sus derechos. Durante
mucho tiempo vivimos la “tirania del producto” donde el duefio del producto ponia las
condiciones de venta, qué vendia, coémo lo vendia, el costo, cdmo habia que pagarlo y hasta

cuando lo entregaba.

En la actualidad, se tiene un nuevo concepto de servicio y dice que es una estrategia
empresarial orientada hacia la anticipacion de las necesidades y expectativas del valor agregado
de los clientes, buscando asegurar la lealtad y permanencia tanto de los clientes actuales como la
atraccion de nuevos clientes, mediante la provision de un servicio superior al de los
competidores. Pero el énfasis recae en establecer una relacion a largo plazo y de servicio
integral, en satisfacer la totalidad de las necesidades de servicios al cliente, y en disminuir la
necesidad o el deseo del cliente de fragmentar sus asuntos entre varias instituciones (Goémez,

2006)
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Por lo que se recomienda optimizar las estrategias de comercializacion de servicios,
debido a que acude a mecanismos basicos que progresivamente pueden verse como —de baja
efectividad, teniendo en cuenta el avance acelerado del sector hotelero en el municipio de Ocafia.
De igual forma, dinamizar los mecanismos publicitarios y promocionales con el fin dar respuesta
a la expectativa de los usuarios de este importante hotel del municipio de Ocafia, para lo cual es
urgente la publicidad radial y televisiva (local), asi como las redes sociales a través de la internet

(Acosta & Mejia, 2016).

Y por ultimo mantener actualizado el portafolio de servicios, debido al avance rapido que
tiene este sector en el plano local, razon por la que el buzén de sugerencias en fundamental, asi

como los sondeos periddicos de mercados (Acosta & Mejia, 2016).

2.2 Marco tedrico

Segun Evelyn (2013), desde la antigliedad, el hombre siempre ha buscado satisfacer sus
necesidades mediante lo que estos producian. Al pasar el tiempo, la forma de obtener los
productos cambio porque ahora tenian que desplazarse a grandes distancias. Luego, esto fue
reemplazado con la aparicién de centros de abastecimientos, por ejemplo, los mercados, ya que

en estos habia mas variedad de productos.

Segun Karl Albrecht (2001), afirma que “es necesario diferenciar entre el producto por el
cual paga el cliente y el servicio que rodea a ese producto. El servicio al cliente es todo esfuerzo

encaminado a atender al cliente y a resolver sus inquietudes, sugerencias, dudas o reclamos. Es
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decir, el servicio al cliente es todo momento de contacto entre el cliente y la empresa. Se trata de
que el producto cumpla con las especificaciones que posee para que el cliente quede satisfecho al

momento de adquirirlo”.

El servicio al cliente segin Inches (1983), lo considera como “Todas las actividades que
unen a una organizacion con sus clientes” en esta definicion se enfatiza que el servicio al cliente

es una gama de actividades que en conjunto originan una relacion.

2.3 Marco conceptual

La investigacion estd enmarcada de acuerdo a algunos términos utilizados los cuales son de

vital importancia para el desarrollo de este proyecto:

El cliente es la persona mas importante para una empresa, debe ser el objeto de atencion
principal, sin él esta no podria cumplir la finalidad para la que ha sido constituida, un cliente es

quien accede a un producto o servicio por medio de cualquier tipo de pago (Dorado, 1998, p.28).

Hoy en dia el cliente debe ser el principal enfoque para las empresas ya que cada dia el
mercado estd mas competitivo y se pueden encontrar productos a un menor precio, es por esto

que la estrategia consiste en competir con calidad méas no con precio.
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En cuanto al comercio se debe decir que es el cambio o transaccion de algo a cambio de
otra cosa de igual valor. Por actividades comerciales o industriales entendemos tanto intercambio
de bienes o de servicios que se efectdan a través de un comerciante o un mercader. (Sanchez,

1995, p.14).

La economia es la ciencia que estudia la conducta humana como una relacion entre fines y
medios escasos que tienen usos alternativos. Se habla de sistema econémico como dimension (y
no como parte) del sistema social, reconociendo una estrecha vinculacion entre lo econdmico y
las deméas dimensiones del sistema social (politica, cultural, institucional, etc.) (Zona econémica,

2019)

El centro comercial es considerado como un edificio caracterizado por albergar en su

interior distintas tiendas con la oferta de diversos bienes y servicios (Definicion.mx, 2019)

De otra parte, la plaza de comidas se constituye en area de comedores al interior de un
centro comercial cerrado, conectada directamente a dos o mas locales destinados a la venta de

productos alimenticios (Creando.xl, 2019).

Estos espacios se caracterizan por estar en los ultimos niveles de los centros comerciales,
muchos de ellos en ambientes cerrados o a la vista de la ciudad, ofrecen diferentes tipos de

entradas, comidas y bebidas de las cuales los clientes pueden hacer su eleccion.
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la atencion al cliente es aquel componente utilizado por una empresa o institucion para
establecer una conexion con sus clientes, con vistas a mejorar la calidad de sus productos o, en
caso de ser un establecimiento comercial, el cuidado que se le brinda al consumidor al ser

atendido por el personal (Conceptodefinicion, 2019).

Segun Merca editorial (2016) en la atencién al cliente se destacan 3 componentes

fundamentales los cuales se citaran a continuacion.

Tiempo. Al publico actual no le agrada esperar por un servicio que bien, podria recibirse en
un menor lapso de tiempo. Y es que aguardar por algo puede ser tedioso, pese a que ciertas

compafiias se ponga un limite en el tema bajo frases como “si no llega en 30 minutos es gratis”.

Trato. Cortesia y amabilidad son factores que al consumidor le agradan, por lo cual un trato
con estos dos puede abrir las puertas a una mejor relacion, en donde el consumidor se sienta

cémodo al asistir al punto de venta.

Eficacia. Obtener los resultados esperados mejora la percepcion de la marca en el publico,
pues alcanzar efecto que se busca posicionara a la compafiia en un buen concepto, factor
relevante al considerar que en el mercado sobresalen marcas con productos similares, las cuales

compiten entre ellas.
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Segun Montalvo, (2011) el colaborador es la persona que interact(ia en todo proceso donde
se involucre el trabajo de varias personas en equipo 0 en grupos como un aspecto intrinseco de la
sociedad humana, se aplica en diversos contextos, como la ciencia, el arte, la educacion y

negocios. Esta muy relacionado con la cooperacién y la coordinacion.

Segun Definicion MX, (2014) se denomina utilidad a la capacidad que algo tiene para
generar beneficio. También puede referir a las ganancias que un negocio, empresa o activo

determinado genera a lo largo de un periodo de tiempo.

2.4 Marco Contextual

El centro Comercial Santa Maria se encuentra ubicado en la zona centro de Ocafia norte de
Santander exactamente la carrera 12 con calle 9 frente a la Cooperativa Crediservir, nace como
iniciativa de su socio mayoritario el sefior Olfer Meneses, quien en su deseo de crear empresa y
aportar al desarrollo de su region logro la compra de los antiguos locales de peluquerias y casona

donde funcionaba la empresa de telefonia TELECOM (Centro comercial Santa Maria, 2019).

Fueron meses de convencimiento para que los duefios optaran por venderle al actual
propietario; gracias a su buena oferta, logro que estas personas se animaran para llevar a cabo
este proyecto. El edificio cuenta con siete pisos conformados por 60 locales, un amplio
parqueadero, bafios publicos y amplia plazoleta de comidas, dentro de las actividades a las que se
dedica y brindan al publico se encuentran las secciones ropa, calzado, publicidad, venta de

accesorios, perfumeria, servicio de cafeteria y restaurante, seccion de belleza, servicio de
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telefonia mavil, odontologia, servicio de asesoramiento y atencion al cliente (Centro comercial

Santa Maria, 2019).

2.5 Mareco legal

Las bases legales que sustentan este trabajo son las siguientes:

Constitucion Politica de Colombia. Articulo 25. El trabajo es un derecho y una
obligacion social y goza, en todas sus modalidades, de la especial proteccién del Estado. Toda

persona tiene derecho a un trabajo en condiciones dignas y justas.

Articulo 53. La ley correspondiente tendra en cuenta por lo menos los siguientes principios
minimos fundamentales: Igualdad de oportunidades para los trabajadores; remuneracién minima
vital y mavil, proporcional a la cantidad y calidad de trabajo; estabilidad en el empleo;
irrenunciabilidad a los beneficios minimos establecidos en normas laborales; facultades para

transigir y conciliar sobre derechos inciertos y discutibles (Republica de Colombia, 2018).

Cadigo del comercio. El Cédigo del comercio, (2001) En el Codigo de Comercio
Modificado de acuerdo con la Ley 389 de Julio de 1997, el cual establece que las sociedades sin
animo de lucro se rigen conforme al cddigo de comercio reglamenta las sociedades Comerciales
en el Capitulo I, articulo 98, por el contrato de sociedad dos 0 méas personas se obligan a hacer un

aporte en dinero, en trabajo o en otros bienes apreciables en dinero.
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Acrticulo 13. Para todos los efectos legales se presume que una persona ejerce el
comercio en los siguientes casos:

1. Cuando se halle inscrita en el registro mercantil;

2. Cuando tenga establecimiento de comercio abierto, y

3. Cuando se anuncie al publico como comerciante por cualquier medio.

Articulo 15. EI comerciante que tome posesion de un cargo que inhabilite para el ejercicio
del comercio, lo comunicar a la respectiva cdmara mediante copia de acta o diligencia de
posesion, o certificado del funcionario ante quien se cumplio la diligencia, dentro de los diez dias

siguientes a la fecha de la misma (Cddigo del comercio, 2001).

Articulo 19. Es obligacién de todo comerciante:

1. Matricularse en el registro mercantil;

2. Inscribir en el registro mercantil todos los actos, libros y documentos respecto de los
cuales la ley exija esa formalidad,;

3. Llevar contabilidad regular de sus negocios conforme a las prescripciones legales;

4. Conservar, con arreglo a la ley, la correspondencia y deméas documentos relacionados
con sus negocios o actividades;

5. Subrogado. Ley 222 de 1995.

6. Abstenerse de ejecutar actos de competencia desleal (Codigo del comercio, 2001).

Ley 1328 de 2009. El Congreso de la Republica, (2009), por la cual se dictan normas en

materia financiera, de seguros, del mercado de valores y otras disposiciones, tiene por objeto
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establecer los principios y reglas que rigen la proteccion de los consumidores financieros en las
relaciones entre estos y las entidades vigiladas por la Superintendencia Financiera de Colombia,
sin perjuicio de otras disposiciones que contemplen medidas e instrumentos especiales de
proteccion. Para los efectos del presente Titulo, se incluye dentro del concepto de consumidor
financiero, toda persona que sea consumidor en el sistema financiero, asegurador y del mercado

de valores.
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Capitulo 3. Disefio metodoldgico

3.1 Tipo de investigacion

Con esta investigacion se pretendio evaluar el servicio al cliente en la plazoleta de comidas
del Centro Comercial Santa Maria, Ocafia con el fin de proponer estrategias para mejorar la
competitividad; se aplico la investigacion descriptiva con enfoque cuantitativo ya que esta
permite determinar las caracteristicas de la situacion estudiada, identificar conductas y establecer

comportamientos de los usuarios, mediante la aplicacién, tabulacién y analisis de encuestas.

Este tipo de estudio busco Unicamente describir situaciones o acontecimientos;
basicamente no estuvo interesado en comprobar explicaciones, ni en probar determinadas
hipétesis, ni en hacer predicciones. Con mucha frecuencia las descripciones se hacen por
encuestas (estudios por encuestas), aungue éstas también pueden servir para probar hipotesis

especificas y poner a prueba explicaciones (Tamayo, 2017).

3.2 Poblacion

La poblacion objeto de estudio estuvo conformada por 1880 clientes de los
establecimientos ubicados en la plazoleta de comidas del centro comercial Santa Maria, segun

dato suministrado por el sefior Andrés Picdn, administrador de la Plazoleta.
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3.3 Muestra

Teniendo en cuenta los requerimientos del proyecto y el tamarfio de la poblacion
relacionada, se aplicé la formula estadistica que permitié una mayor precision relacionada con el

andlisis de la informacioén.

3.3.1 Seleccidn de la muestra. En la determinacion de la muestra se aplica la siguiente
férmula:

N * (Zn)2 p*q
n=

N-1* (E)2 + (Zc)2 p*q

Donde:

n = Muestra;

N = Poblacién dada en el estudio;
Zc = Indicador de Confianza;

p = Proporcion de aceptacion;

q = Proporcion de rechazo;

E = Error poblacional dispuesto a asumir

Reemplazando los valores
n="7°
N = 1880

Zc =95% =1,95
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pP=50%=05
q=50%=0,5
E=5% = 0,05

Se obtuvo que:

n= 1880 (1,95)% x (0,5) x (0,5)
=316
(1880-1)(0,05)? + (1,95)? x (0,5) x (0,5)

La muestra es de 316 clientes a los cuales se les aplicé la encuesta.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

Para la recoleccién de datos del trabajo de grado se utilizo la encuesta tomando como
instrumento el cuestionario con el objeto de evaluar el servicio al cliente en la plazoleta de

comidas del Centro Comercial Santa Maria Ocafia.

3.5 Técnicas de procesamiento y analisis de informacion

Una vez recolectada la informacién por medio de las encuestas, fueron tabuladas a través

de tablas y éstas a su vez, representadas en figuras para facilitar su interpretacion y analisis.
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Capitulo 4. Presentacion de resultados

4.1 Situacién actual de la plazoleta de comidas del centro comercial Santa Maria referente

al servicio al cliente prestado

Con el trabajo de grado se pretendié conocer la satisfaccion de los clientes externos del
centro comercial Santa Maria y con base en esto definir el concepto que se tiene de la calidad,
como también descubrir las fortalezas y debilidades para proponer estrategias que puedan servir
para mejorar el servicio, conservar los clientes actuales y lograr que mas personas se conviertan

en clientes asiduos del centro.

Como también se pretendid analizar los diferentes aspectos de la organizacion y las
expectativas del cliente en cuanto al servicio, precio y el producto, siendo el primero un aspecto
tangible que se puede dividir en adecuadas instalaciones y buena atencién por parte de los

empleados.

Con la finalidad de conocer la percepcion de los clientes que a diario asisten al centro
comercial y tomando como objetivo de estudio el evaluar el servicio al cliente en la plazoleta de
comidas del centro Comercial Santa Maria Ocafia, con el fin de proponer estrategias para
mejorar la competitividad, se disefi0 y aplico una encuesta de satisfaccion a los 316 clientes,

exponiendo del resultado de la misma a continuacion.
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Tabla 1
Calificacion del servicio y el producto
PREGUNTAS PUNTAJE

5 4 3 2 1 TOTAL
¢Como califica nuestro servicio? 214 82 20 0 0 316
¢ Los espacios destinados al servicio al cliente estan aseados? 286 30 0 0 0 316
¢ Los espacios destinados al servicio al cliente estan ventilados? 316 0 0 0 0 316
¢El nivel de ruido de los espacios de atencion al cliente es 243 56 17 0 0
adecuado? 316
¢ Se atiende oportunamente sus quejas, reclamos o sugerencias? 163 134 19 0 0 316
¢El personal que lo atiende esta capacitado para ello? 89 212 15 0 0 316
¢El horario de atencion al cliente es el ideal? 159 123 34 0 0 316
¢ Se respeta los horarios de atencidn al publico? 200 76 35 5 0 316
¢Se respeta el turno para la atencién al cliente? 267 40 9 0 0 316
¢La atencion es oportuna? 196 90 26 4 0 316
¢CAmo es el trato recibido del personal de la empresa? 84 197 35 0 0 316
¢ Tiene confianza en las personas que lo atienden? 146 125 34 11 0 316
¢CAmo califica la presentacion personal de los empleados? 217 85 14 0 0 316
¢Cémo califica la calidad de los productos adquiridos en la 92 157 67 0 0
empresa? 316
¢Cémo califica nuestro servicio frente al de la competencia? 198 74 35 9 0 316
SOBRE EL PRODUCTO 5 4 3 2 1 TOTAL
¢Cémo es la calidad de los productos adquiridos? 212 104 0 0 0 316
¢El precio que paga por los productos esté4 acorde al mercado? 179 87 50 0 0 316

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la plazoleta de comidas del Centro Comercial Santa Maria,
Ocaria

éComo califica nuestro servicio frente al de la
competencia?

éComo califica la calidad de los productos
adquiridos en la empresa?

é Como califica la presentacidn personal de los
empleados?

dTiene confianza en las personas que lo atienden?

iCAmMo es el trato recibido del personal de la
empresa?

éla atencidn es oportuna?

iéSe respeta el turno para la atencidn al cliente?

é5Se respeta los horarios de atencidn al publico?

éEl horario de atencidn al cliente es el ideal?

&El personal que lo atiende esta capacitado para
ello?
& Se atiende oportunamente sus quejas, reclamos o
sugerencias?

El nivel de ruido de los espacios de atencion al
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B Como es la calidad de los productos adquiridos?

B ¢ El precio que paga por los productos esta acorde al mercado?

Figura 1. Calificacion del servicio y el producto. Fuente. Autor del proyecto

Las personas encuestadas calificaron el servicios y productos ofrecidos en la plazoleta de
comidas del Centro Comercial Santa Maria como 5 = Excelente; 4= Muy bueno; 3= Bueno; 2=

Regular y 1= Malo.

Con lo que se determiné que la mayoria de los clientes le dieron la apreciacion de 5, es
decir que para ellos es excelente, lo que ha permitido establecer vinculos con los clientes
garantizan el éxito de la plazoleta y la fidelidad de los mismos, tal como se entiende en el
marketing actual implica crear vinculos de relaciones a largo plazo con los clientes, por tal razén,

se deben enfocar todas las acciones hacia su satisfacciéon de los mismos.
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Tabla 2

Consideracion de que el servicio al cliente en la plazoleta de comidas es el mas adecuado
CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl 311 98%

NO 5 2%

TOTAL 316 100%

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la plazoleta de comidas del Centro Comercial Santa Maria,
Ocania

| NO

Figura 2. Consideracion de que el servicio al cliente en la plazoleta de comidas es el méas adecuado. Autor
del proyecto

La importancia de un adecuado servicio radica en el crecimiento de su negocio y esto
sucede cuando el cliente se siente atendido de una forma excepcional, comenzando a demostrar
lealtad con la empresa, ademas de esto un cliente bien atendido atrae dinero y dan buena

publicidad al servicio ofrecido.

Por lo anterior, se debe decir que el 98% de los clientes encuestados dicen que el servicio
es adecuado, ya que los empleados se caracterizan por el respeto, honestidad, ademas de tener

productos de calidad.
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Tabla 3

Sugerencias para mejorar el servicio al cliente en la plazoleta de comidas del centro comercial
CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAIJE

Capacitacion al personal sobre atencién al 34 11%

cliente

Mejor presentacion personal 27 8%

Que los empleados sean amables 53 16%

Que se tomen y entreguen los pedidos en 105 33%

tiempos oportunos

Que los establecimientos hagan 75 25%

promociones en sus comidas

Mejor organizacion del espacio 22 7%

TOTAL 316 100%

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la plazoleta de comidas del Centro Comercial Santa Maria,

Ocafa
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Figura 3. Sugerencias para mejorar el servicio al cliente en la plazoleta de comidas del centro comercial.
Autor del proyecto

Los clientes encuestados dicen en un 33% que sugieren al administrador de la plazoleta
de comidas que deben mejorar en la toma y entrega de los pedidos en tiempos oportunos, de otra
parte, el 25%, afirma que se deben hacer promociones de sus productos con el objetivo que toda

la poblacion los conozca.

De otra parte, el 16%, dicen que los empleados deben ser un poco mas amables, en

cuanto a la capacitacion siendo un factor fundamental para la buena atencion al cliente este
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aspecto es escogido por 11%, de igual forma el 8% afirma que se debe mejorar la presentacién
de los empleados y el 7%, considera que el espacio es necesario adecuarlo de mejor forma ya que

cuando hace mucho sol o llueve algunas mesas no se pueden utilizar.

4.1.1 Diagndstico. Karl Albrecht en su libro “La excelencia del servicio” (2001) presenta

siete principios para definir al cliente:

Un cliente es la persona mas importante en cualquier negocio.

Un cliente no depende de nosotros. Nosotros dependemos de él.

Un cliente no es una interrupcion de nuestro trabajo. Es un objetivo.

Un cliente nos hace un favor cuando llega. No le estamos haciendo un favor atendiéndolo.

Un cliente es una parte esencial de nuestro negocio; no es ningun extrafo.

Un cliente no es sélo dinero en la registradora. Es un ser humano con sentimientos y

merece un tratamiento respetuoso.

Un cliente merece la atencion mas comedida que podamos darle. Es el alma de todo

negocio.

Seguln Pizzo (2013) es el hébito desarrollado y practicado por una organizacion para
interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia, un
servicio accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, Gtil, oportuno, seguro y confiable, ain
bajo situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido,
atendido y servido personalmente, con dedicacion y eficacia, y sorprendido con mayor valor al
esperado, proporcionando en consecuencia mayores ingresos y menores costos para la

organizacion.
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Con todo lo anterior se evidencia que la plazoleta de comidas ubicada en el edificio Santa
Maria, es atendido por meseros muy amables, que poseen un excelente servicio al cliente que
asegura que el conocimiento suficiente de los mismos para responder sus dudas, los que
demuestra que las personas que trabajan alli tienen un amplio conocimiento del negocio y de la

forma en que este se desarrolla.

De otra parte, la empatia es una variable crucial al momento de la atencién al cliente, ya
que no todos los clientes son iguales y cada uno piensa de manera diferente, el saber otorgar
confianza y entablar una buena relacion desde un comienzo, es importante ya que si esto se logra

se estard dando un valor agregado al servicio.

Otro aspecto muy importante es la confiabilidad, para el caso de la plazoleta se debe tener
en cuenta que el servicio ofrecido por lo seres humanos es mas variable que el que ofrecen las
maquinas. Por lo tanto. cuando los clientes tienen un problema, la empresa debe mostrar interés

en resolverlo, de otra parte, se debe brindar un excelente servicio y atencion al cliente.

Por lo anterior, se debe decir que la calidad en el servicio al cliente no es un tema reciente
dentro de las empresas, ya que desde siempre los clientes han exigido el mejor trato y la mejor
atencion al adquirir un producto o servicio, seguido de la confiabilidad, calidad, tiempos

razonables, precios, y constante innovacion por parte de las mismas.

Actualmente, existe una gran y ardua competencia entre las empresas por ser el primero en

obtener la atencion del cliente, mismo que puede llegar a tardar un largo proceso para convertirse
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en un cliente principal, consistiendo en frecuentes visitas a la entidad, o bien, de varias
adquisiciones del producto que se ofrece, dependiendo del giro de la empresa; pero que a su vez,
puede bastar con solo un minuto de romper las politicas establecidas para la calidad en el
servicio, para perder ese cliente y que este opte por ir hacia la competencia. Es por esto que no se
debe perder el objetivo de cumplir con la satisfaccion al cliente, y cuidar celosamente de ellos,

procurando mantener un juicio razonable y mostrando siempre una buena imagen de la empresa.

4.2 Caracterizar los componentes del servicio prestado en la plazoleta de comidas del

Centro Comercial Santa Maria, al igual que los gustos y preferencias de los clientes

En la actualidad una de las preocupaciones de las pequefias y grandes empresas es
sobresalir ante la competencia que es muy agresiva, por lo que las entidades han optado por dar
mayor interés al recurso humanos y al servicio al cliente, que cada dia toma méas importancia

para crecer en un mercado competitivo.

Por lo anterior se debe mencionar que el servicio tiene varios componentes los cuales se
deben conservar para lograr una éptima satisfaccion de los clientes y asi mantenerlos cautivos

evitando que se vallan para la competencia.

Dichos componentes estan relacionados con la seguridad, credibilidad, comunicacion,
comprension del cliente, accesibilidad, cortesia, profesionalismo, capacidad de respuesta,

fiabilidad y elementos intangibles.
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Tabla 4
Medios de comunicacion por los cuales conocio sobre la existencia de la plazoleta de comidas
del centro comercial Santa Maria

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Radio 15 5%
Television 41 13%
Prensa 5 2%
Redes sociales 165 52%
Recomendacion de un amigo 90 28%
TOTAL 316 100%

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la plazoleta de comidas del Centro Comercial Santa Maria,
Ocaria
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Figura 4. Medios de comunicacién por los cuales conocié sobre la existencia de la plazoleta de comidas
del centro comercial Santa Maria. Autor del proyecto

Los medios de comunicacion se han convertido en herramientas muy importantes para
promocionar y dar a conocer los servicio y productos ofrecidos por las diferentes empresas, por
lo tanto, se debe decir que en la ciudad de Ocafia existe una gran cantidad de entidades dedicadas
a la publicidad y es por esto que el 52% dicen que el medio por el cual conocié sobre el servicio
ofrecido en la plazoleta de comidas del centro comercial fue las redes sociales. De otra parte, el
28% afirman que fue a través de un amigo, que le dio excelentes referencias sobre los productos
y servicio del lugar, mientras que el porcentaje restante han escuchado a través de los medios

tradicionales como es la radio, television y prensa.



Tabla 5

Frecuencia con la que acude a la plazoleta de comidas del centro comercial Santa Maria
CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAIJE

Diariamente 26 8%

Una vez a la semana 37 12%

Varias veces a la semana 18 5%

Una vez por mes 20 6%

Esporadicamente 211 67%

Primera vez que vengo 4 2%

TOTAL 316 100%
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Nota. Fuente. Encuesta dirigida a los clientes de la plazoleta de comidas del Centro Comercial Santa

Maria, Ocafia

Figura 5. Frecuencia con la que acude a la plazoleta de comidas del centro comercial Santa Maria. Autor

En muchas ocasiones la frecuencia para acudir a un sitio o restaurante depende del buen
trato y atencion brindada a los clientes, y esto se refleja en la investigacion realizada en la
plazoleta de comidas del Centro Comercial Santa Maria, donde el 67% dice que solo visita este

lugar de forma esporadica, mientras que el 12% asiste de forma semanal, siendo un porcentaje

del proyecto

bajo y por lo cual se debe mejorar para lograr que los clientes sean méas constantes en sus visitas

y asi puedan disfrutar de la gran variedad y especialidad que se ofrecen en el lugar.
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Tabla 6

Motivo que incide para frecuentar la plazoleta de comidas del centro comercial Santa Maria
CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE

Invitacion de amigo, familiar o conocido 79 25%

Celebracién de fecha especial 74 23%

Gusto por la variedad de comida 58 18%

Sitio agradable para compartir 80 25%

Cercania con el lugar de trabajo 25 9%

TOTAL 316 100%

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la plazoleta de comidas del Centro Comercial Santa Maria,

Ocafia

Invitacion deCelebracion Gusto por la Sitio Cercania con
amigo, de fecha variedad de agradable el lugar de
familiaro  especial comida para trabajo
conocido compartir

Figura 6. Motivo que incide para frecuentar la plazoleta de comidas del centro comercial Santa Maria.
Autor del proyecto

En la ciudad de Ocafia, son muy comunes las celebraciones y es por esto que el 25% de
los clientes encuestados dicen que el motivo para visitar la plazoleta de comidas es por la
invitacion de un amigo, familiar o porque el sitio es muy agradable para compartir con las
personas que amamos, de igual forma como se dijo anteriormente el 23% dice que la celebracion
de una fecha especial es ideal para encontrase en dicho lugar y compartir la rica y agradable

comida que se puede disfrutar en la plazoleta.
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Tabla 7
Sistema de pago que utiliza al comprar los productos ofrecidos por la plazoleta de comidas del
Centro Comercial Santa Maria

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Efectivo 278 88%
Tarjeta débito 22 7%
Tarjeta crédito 0 0%
No soy el/la responsable del pago 16 5%
TOTAL 316 100%

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la plazoleta de comidas del Centro Comercial Santa Maria,
Ocaiia

GV > T

Efectivo Tarjeta débito Tarjeta crédito No soy el/la
responsable del

pago

Figura 7. Sistema de pago que utiliza al comprar los productos ofrecidos por la plazoleta de comidas del
Centro Comercial Santa Maria. Autor del proyecto

Segun las respuestas de los clientes encuestados, en el momento de pagar los servicios y
productos adquiridos en la plazoleta de comidas del Centro Comercial Santa Maria, el sistema de
pago que utiliza el 88%, es efectivo, esto porque en la ciudad atn no se tiene la cultura de dinero
plastico, aunque no se puede desconocer que el 7% que es un porcentaje menor utiliza las tarjetas

debito.
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Tabla 8

Sabe a quién se debe dirigir para presentar alguna queja, sugerencia, peticion o reclamo
CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl 298 94%

NO 18 6%

TOTAL 316 100%

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la plazoleta de comidas del Centro Comercial Santa Maria,
Ocania

Sl NO

Figura 8. Sabe a quién se debe dirigir para presentar alguna queja, sugerencia, peticion o reclamo. Autor
del proyecto

En la actualidad se piensa que el buzon de sugerencias es obsoleto y anticuado, debido en
gran parte a la posibilidad de expresar estas sugerencias por un medio electrénico, aunque no se
puede desconocer que dichos buzones ayudan a manifestar quejas, se genera mas compromiso de
la empresa, se expresan ideas y sugerencias de los clientes, y hay una mayor fluidez de la

informacion.

Por lo tanto, cuando se le pregunto a los clientes si tenian conocimiento a donde dirigirse
en caso de tener una queja o reclamo, el 94% manifestd que si, ya que estas se pueden expresar

al administrador del lugar.
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4.2.1 Diagnaéstico. De este objetivo, se puede concluir que el cliente de la plazoleta de
comidas ubicado en el Centro Comercial Santa Maria, se encuentra satisfecho con los elementos
tangibles como son: instalaciones, comida equipos del restaurante, atencion brindada por parte de
los meseros y empleados en general, es decir, estan satisfechos porque el personal muestra o
brinda confianza, de otra parte, el personal del restaurante proporciona la informaciéon solicitada,
con atencion personalizada mostrando gran interés por las necesidades individuales y deseos de

los clientes.

Como también se debe decir que los componentes del servicio al cliente, son
fundamentales y deben interactuar para lograr que el cliente quede completamente satisfecho. Es

por esto que se debe orientar a lo siguiente:

Respeto. El cliente debe ser tratado respetuosamente ya que este interpretara la cortesia,
confidencialidad, privacidad que se le ofrezca, es importante que el proveedor del servicio

mantenga un contacto de cara a cara con el cliente para que la relacion sea mas estrecha.

Entender la situacion del cliente. Los colaboradores deben tratar al cliente de manera
individual pues eso demostrara el interés por entender sus necesidades y su situacion, el cliente

desea que se lo escuche, que se le explique sus inquietudes, es decir atencidn personalizada.

Proporcionar informacion completa y veraz. Se debera tener precaucion en ella pues
brindar una informacién errénea o equivocada causara malestares a nuestros clientes debemos

eliminar de nuestra mente la frase “el cliente no se va a dar cuenta”.
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Equidad. Las personas merecen ser tratados por igual, todos pagan por algo que
esperamos recibir, los clientes en muchas ocasiones se quejan de que los empleados ofrecen
tratamiento especial a sus amigos, o aquellas personas de una clase social alta este es una

realidad que la percibimos todos los dias.

Confiabilidad. El servicio debe ser prometido con exactitud y seriedad, la confiabilidad
no es solo cuestion de actitud sino también de procedimientos, en caso de que exista una queja la
empresa debe atender el reclamo de la manera mas oportuna pues este es un derecho de todos los

clientes.

Rapidez. La atencion debera realizarse sin demoras innecesarias, pero no con
precipitacion. Ya que el servicio es el resultado de una interaccién entre vendedor y comprador,
todo error siendo altamente visible, es siempre “oficial”, como consecuencia, es muy importante

estar listo para aplicar acciones correctivas.

Seguridad. Aqui intervienen aspectos tangibles como intangibles entre los primeros
encontramos las instalaciones fisicas, equipos, personal, mientras que en el Gltimo se encuentran

los conocimientos que poseen los empleados es decir la habilidad para trasmitir seguridad.

Obtencidn de resultados en el primer contacto. Que el cliente obtenga lo que desee, a esto
se le traduce como la voluntad de ayudar a los clientes, debemos recordar que el objetivo

estratégico de un buen servicio es mantener una relacion de por vida.
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La clave fundamental al momento de prestar un buen servicio se ve reflejado en obtener
cada dia més clientes ademas de ello mantenerlos satisfechos, esto hara que nuestro servicio se

convierta en nuestra mejor referencia.

4.3 Estrategias para mejorar el servicio al cliente del centro comercial Santa Maria Ocafia

Para desarrollar el objetivo se hace la propuesta de perfeccionar la calidad del servicio y
atencion al cliente en la plazoleta de comida del Centro Comercial Santa Maria, sirviendo esto

como herramienta para mejorar la posicion competitiva en la ciudad de Ocafia.

Esta propuesta tiene como finalidad aumentar los conocimientos tanto de los
administradores como del personal del servicio, y que permita brindar una atencion de calidad,
de igual manera establecer un desarrollo 6ptimo en el ejercicio de las funciones. Con la
implementacién y ejecucion de la propuesta, se espera que la plazoleta de comidas obtenga una

mayor rentabilidad, una vez fidelizado al cliente mediante un servicio y atencién de calidad.

Tabla 9
Estrategias

OBJETIVOS ESTRATEGIAS ACTIVIDAD RESPONSABLE TIEMPO

Mejorar  la Priorizar la calidad en Todo empleado debe contar con una  Administrador Seis meses
calidad en la laatenciénal cliente  vision enfocada a la atencion al cliente

atencion  al como es el caso de esta empresa. Por lo

cliente. cual el personal debe saber como tratar
a los clientes que frecuentan la
plazoleta.

Brindar una adecuada bienvenida, al
momento de llegada el personal debe
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entrar en contacto con el cliente darle
la bienvenida y ubicarlo en la zona que
guste, (recibirlo al momento que
ingresa al establecimiento, presentarse,
preguntarle para cuantas personas
desea la mesa, indicarle las zonas del
restaurante, hacerle tomar asiento y
finalmente entregarle la carta)
Fomentar la Capacitar al personal Motivar a los clientes: La plazoleta ~ Administrador 1 afio
confianza del en: relaciones siempre debe quedar bien con el
consumidor humanas, cortesia y cliente, por lo cual hay que
protocolo. sorprenderlo 'y de esta manera
despertar el interés por el servicio que
se ofrece.
Brindar alimentos de cortesia mientras
el cliente espera su orden
Conocer a los  Conocer los gustos y  Saber qué motiva al cliente a requerira  Administrador 6 meses
clientes preferencias del |os servicios, saber que creen ellos que
consumidor, mediante  ede ser mejorado, conocer las
encuestgs aplicadas a necesidades actuales y futuras de los
los mismos y de .
manera periddica consumidores.
De igual manera una vez terminado el
servicio indagar sobre la opinion del
cliente acerca de éste, lo que le gusto y
lo que no, de tal manera que el cliente
sienta que para la organizacion es
importante su satisfaccion.
Fidelizar al Difundir la calidad y Lograr que el cliente se sienta  Administrador 1 afio
cliente estar atento a conocer bienvenido por el agradable servicio al
mercados las nuevas  cliente.
r;:gcrﬁfnrlzss deol Ofre_cer_ alimentos de cglidad a un
precio justo, ya que la calidad depende
establecimiento. del consumidor
Innovar en el La plazoleta debe Renovacion de platos que integran el Administrador 1 mes

innovar y de manera
permanente, ya que
esta puede cumplir la
necesidad de
basqueda de variedad
por parte de los
consumidores,

ofreciendo una gama
de productos

servicio
ofrecido

mend, una nueva carta, el ambiente, la
decoracion, nuevos espectaculos.

El ambiente los clientes siempre estan
pendientes de todo, la limpieza, la
decoracion, la musica, el sector de
ubicacion del restaurante.

Realizar eventos teniendo en cuenta
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constantemente
renovados

Capacitar al
recurso
humano en
cuanto el
servicio al
cliente

Contar con personal
altamente capacitado
en diferentes servicios
y productos ofrecidos.

fechas especiales como por ejemplo el
dia de los nifios y de igual forma
adecuar el lugar y vestuario de los
meseros teniendo en cuenta la fecha a
celebrar.

Implementar la responsabilidad social
empresarial, por medio de educacion
ambiental, motivando a los clientes por
medio de folletos a mantener el lugar
limpio y libre de cualquier
contaminacion que afecte a las
personas que frecuentan la plazoleta de
comidas.

Motivar al personal para que se
capaciten y logren conocimiento y de
esta forma ir a la vanguardia.

Capacitar en temas relacionados con el
talento humano reflejado en la atencién
al cliente, gestion de la calidad, manejo
adecuado de las quejas.

Administrador

6 meses

Nota: Fuente. Autor del proyecto

Las anteriores estrategias le contribuiran a la plazoleta de comidas en el Centro

Comercial Santa Maria, ya que estas son un factor muy importante, para mejorar el servicio y

asegurar la prosperidad de la misma a corto, mediano y largo plazo.
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Capitulo 5. Conclusiones

En cuanto al reconocimiento de la situacion actual de la plazoleta de comidas del centro
comercial Santa Maria referente al servicio al cliente prestado, se debe decir que, mediante la
investigacion, se demostro la importancia del mismo en todo tipo de organizacion, ya que esto
conlleva a grandes beneficios para la empresa, como la ventaja competitiva dentro del mercado.
De igual forma, es necesario tener en cuenta los comentarios negativos ya que este se puede ver
como critica constructiva o herramienta para detectar posibles fallos en los servicios que se estan

ofreciendo.

De otra parte, se deben tener claros los componentes del servicio prestado en la plazoleta
de comidas del Centro Comercial Santa Maria, al igual que los gustos y preferencias de los
clientes, ya que esto permite establecer las posibles soluciones a los problemas encontrados y de
igual forma, permitir4 mejorar la competencia teniendo en cuenta que los productos ofertados

son cada vez mayores y mas variados, por lo que se hace necesario ofrecer un valor agregado.

Por ultimo, con los resultados obtenidos de las encuestas, se ha elaborado una serie de
estrategias para mejorar el servicio y la calidad de atencion al cliente y de esta manera poder
brindar un valor adicional al mismo expresado en objetivos que pueden ayudar a superar una
crisis en determinado momento y asi aumentar los ingresos economicos y financieros de la

plazoleta.
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Capitulo 6. Recomendaciones

Se recomienda al administrador de la plazoleta de comidas del Centro Comercial Santa
Maria, implementar propuestas de mejora en el servicio al cliente externo, espacialmente
programas de capacitaciones al personal que se ejecuten minimo dos veces al afio, y cada que se
realice actualizacion del menu, que mejore los conocimientos y habilidades de los colaboradores,

y con esto la calidad en el servicio.

Establecer un adecuado manejo de quejas, que permita mejorar continuamente el servicio
en base a los criterios del cliente, de esta manera poder ofrecer un servicio personalizado. Para lo
anterior se sugiere la elaboracién e implementacioén de un manual de procedimientos con el

objetivo de mejorar el servicio prestado.

Se sugiere que esta investigacion sea tomada como base para otros estudios relacionados
con la plazoleta, en cuanto a la satisfaccion del cliente interno como recurso indispensable para
la prestacion de servicios, de igual manera la influencia de la aplicacion de normas laborales para

los objetivos de mejoramiento de calidad y servicio del sector.
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Apéndice A. Formato de Encuesta dirigido a los clientes de la plazoleta de comidas del Centro
Comercial Santa Maria, Ocafia

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER QCANA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Estimado cliente: buenos dias, se ha disefiado la presente encuesta, que tiene como objetivo
reconocer la situacion actual de la plazoleta de comidas del centro Comercial Santa Maria, dicha
informacion servird como fuente primaria para proponer estrategias en pro del mejoramiento del
servicio, por lo que se requiere de su colaboracion para que responda las siguientes preguntas.
Agradecemos el tiempo dedicado y su sinceridad en las respuestas.

CONTESTE SEGUN CORRESPONDA

1. ¢A través de qué medios de comunicacion conocié sobre la existencia de la plazoleta de
comidas del centro comercial Santa Maria?

Radio

Television__

Prensa

Redes sociales_

Otro_ ¢Cual?

®o0 o

2. ¢ Con que frecuencia acude a la plazoleta de comidas del centro comercial Santa Maria?
Diariamente__

Unavez alasemana

Varias veces a lasemana___

Unavez por mes_____

Esporadicamente

Primera vez que vengo__

D OO0 T

3. Con relacion a la pregunta anterior ¢ Cudl es el motivo que incide en usted para que frecuente
la plazoleta de comidas del centro comercial santa
maria?

4. De acuerdo a su apreciacion, marque la calificaciébn que merece cada uno de los items,
colocando una X en el recuadro correspondiente. Tenga en cuenta la siguiente calificacion: 5
= Excelente; 4= Muy bueno; 3: Bueno; 2= Regular; 1= Malo
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SOBRE EL SERVICIO 5/413|2]|1
¢ Cbémo califica nuestro servicio?

¢Los espacios destinados al servicio al cliente estan aseados?

¢Los espacios destinados al servicio al cliente estan ventilados?

¢El nivel de ruido de los espacios de atencion al cliente es adecuado?
¢Se atiende oportunamente sus quejas, reclamos o sugerencias?

¢El personal que lo atiende esta capacitado para ello?

¢El horario de atencion al cliente es el ideal?

¢Se respeta los horarios de atencion al publico?

¢Se respeta el turno para la atencion al cliente?

¢La atencion es oportuna?

¢Como es el trato recibido del personal de la empresa?

¢ Tiene confianza en las personas que lo atienden?

¢Como califica la presentacion personal de los empleados?

¢Coémo califica la calidad de los productos adquiridos en la empresa?
¢ Como califica nuestro servicio frente al de la competencia?

SOBRE EL PRODUCTO 5/413|2]|1
¢Como es la calidad de los productos adquiridos?
¢El precio que paga por los productos estd acorde al mercado?

5. ¢Qué sistema de pago utiliza al comprar los productos ofrecidos por la plazoleta de comidas
del Centro Comercial Santa Maria? Puede elegir varias opciones.

Efectivo

Tarjeta débito

Tarjeta crédito

No soy el/la responsable del pago

o0 o

6. ¢Sabe a quién o donde dirigirse para presentar alguna queja, sugerencia, peticion o reclamo?
Sl NO

7. ¢Considera que el servicio al cliente en la plazoleta de comidas es el mas adecuado?
Sl NO

8. ¢Qué sugerencias haria para mejorar el servicio al cliente en la plazoleta de comidas del
centro comercial?

iGracias por su colaboracion!



