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Introduccion

La escuela de la teoria clasica de la organizacion se enfocaba al incremento de la
productividad de la fabrica y del trabajador, los exponentes méas destacados son Henri Fayol
y Max Weber, mientras que Fayol se esforzaba en mejorar las funciones organizacionales
mediante el trazo de patrones de incremento de la productividad, Weber se enfocaba en el
control de las actividades afirmando que éste contribuiria al logro de las metas. Esta escuela
plantea que la Administracion no debe basarse solo en la experiencia préactica, sino que se
deben realizar investigaciones para cada caso en particular y en un determinado momento;

también plantean la ensefianza por medio de casos reales.

Con el surgimiento de las escuelas y tendencias humanistas, la teoria administrativa sufre
una transformacién conceptual: la importancia otorgada a la tarea (Taylor), a la estructura
(Fayol) y a la autoridad (Weber), fue trasferida a las personas que forman las
organizaciones. Con este enfoque, la preocupacion se traslado de las cuestiones técnicas y
formales hacia los aspectos psicoldgicos y socioldgicos, incrementando la sensibilidad de

los administradores ante las necesidades de los empleados (Da Silva, 2002).

En este contexto, la presente investigacion surge del interés de comprobar si la percepcion
que tiene el elemento humano acerca de su ambiente laboral tiene algin impacto sobre el
servicio al cliente proporcionado. Considerando que los empleados son quienes mantienen
una interaccién mas estrecha con el cliente, y son un elemento fundamental para cumplir

con éxito los objetivos organizacionales.

La recopilacién de la informacion se llevard a cabo mediante el uso de diversos
instrumentos de investigacion, aplicados en una empresa del sector restaurantero de la
Ciudad de Huajuapan de Leon, Oaxaca. Posteriormente se analizaran los resultados y se

relacionaran las variables de forma que se pueda comprobar la hipotesis planteada.

Este trabajo se encuentra integrado por cuatro capitulos cuyo contenido esta estructurado de

la siguiente manera:



En el primer capitulo se desarrolla el marco conceptual del clima organizacional factor
determinante para el logro de la productividad, desarrollo, crecimiento y permanencia de
las empresas en el mercado, dando una breve descripcion de las variables que intervienen,

dimensiones y tipologia, asi como la teoria de Rensis Likert.

El segundo capitulo aborda temas relacionados con el servicio al cliente sefialando su
importancia, las etapas del proceso, dimensiones a evaluar, modelo de las 5 brechas y el

triangulo de Albrecht.

En el tercer capitulo se muestra la metodologia empleada en el estudio; planteamiento del
problema, justificacion, objetivos, determinacion de la muestra y el disefio de los

instrumentos de investigacion.

En el Gltimo capitulo se incluyen las generalidades sobre la empresa Pasticel y los
resultados de los analisis realizados, asi como la comprobacion del a relacién entre clima
organizacional y el servicio al cliente. Asi como también, se presenta una propuesta de

mejora del servicio al cliente y del clima organizacional.

Como parte final se exponen las conclusiones y recomendaciones de la investigacion

realizada en la empresa Pasticel.



1 El clima organizacional

1.1 Definicion de clima organizacional

El clima organizacional se denomina de diversas maneras: ambiente de trabajo, ambiente
laboral, entorno laboral o clima laboral. El término clima organizacional fue introducido

por primera vez en 1960 por Gellerman.

Existen dos escuelas que han definido el clima organizacional, la Gestalt y la Funcionalista.
Mientras la Gestalt argumenta que se “Centra en la percepcion del individuo de las cosas tal
y como éstas suceden en su entorno, para procesarlas y crear un comportamiento de
acuerdo a la informacion obtenida”, la escuela Funcionalista afirma que “Es el ambiente
humano y fisico en el que se desarrolla el trabajo cotidiano, asi mismo indica que influye en

la satisfaccion y por lo tanto, en la productividad”.

Asi mismo, la escuela Funcionalista sefiala que “El comportamiento de un individuo esta
determinado por su personalidad, conocimientos y experiencias con la interaccion del
medio ambiente que lo rodea, en donde sus caracteristicas personales influyen en la

creacion del entorno laboral”.

En resumen, las escuelas Gestalt y la Funcionalista establecen que factores externos como:
el medio ambiente y las caracteristicas personales de cada individuo al interactuar entre si,

modifican el comportamiento humano en las organizaciones.

Entre las definiciones existentes se pueden destacar las de los autores Litwin y Stringer,
quienes sefialan que el clima organizacional “Son los efectos subjetivos, percibidos del
sistema formal, el estilo informal de los administradores y de otros factores ambientales
importantes sobre las actitudes, creencias, valores y motivacion de las personas que

trabajan en una organizacion dada”.

Por su parte, Luc Brunet (2007) sefiala que el clima organizacional “Constituye una

configuracién de las caracteristicas de una organizacion, asi como las caracteristicas



personales de un individuo que pueden constituir su personalidad”. Asimismo, determina

que el clima organizacional es un componente multidimensional de elementos.

Mientras que Forehand y Gilmer lo definen como “El conjunto de caracteristicas
permanentes que describen una organizacion, la distinguen de otra e influye en el

comportamiento de las personas que la forman™.

Sandoval Caraveo (2004) senala que el clima organizacional es “El ambiente donde las
personas realizan diariamente su labor, las relaciones de los jefes con sus subordinados, las
relaciones entre el personal de la propia empresa, incluyendo las relaciones con los clientes
y proveedores, asi como el grado de motivacién que tienen los trabajadores. En suma, es la
expresion personal de la percepcion que los trabajadores y directivos se forman de la
organizacion a la que pertenecen y que incide directamente en el desempefio de la

organizacion”.

En el desarrollo de este trabajo se emplearan de manera indistinta los términos clima

laboral, clima de trabajo y clima organizacional.

Para efectos de esta investigacion se tomard como referencia la definicion de Sandoval
Caraveo, dado que el clima organizacional es la percepcion que tienen los trabajadores de

la empresa y que influye en su desempefio.

1.2 Variables a considerar en el clima organizacional

Pfeffer (2006) afirma que para poder realizar el estudio del clima de trabajo es necesario
comprender las variables ambientales que afectan el comportamiento y productividad de los

integrantes de la organizacion. Las categorias que propone son las siguientes:
= Ambiente fisico

= Espacio fisico

= Condiciones de ruido, calor y contaminacion

=  Estructura
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= Tamafio de la organizacién

= Estructura formal

= Estilo de direccion

* Ambiente social

= Comparierismo

= Conflictos interpersonales

= Comunicacion

= Personal

= Aptitudes y actitudes

» Motivacién y expectativas

= Comportamiento organizacional
* Productividad

= Ausentismo y rotacion de personal

= Satisfaccion laboral

Tensiones y estrés

Estas variables daran la pauta para determinar los puntosa evaluar en el diagnostico del

clima organizacional

1.3 Dimensiones del clima organizacional

Litwin y Stringer (1978) han propuesto la existencia de nueve variables que influyen en el
ambiente organizacional: estructura, responsabilidad, recompensa, desafio, relaciones,
cooperacion, estandares, conflictos e identidad. A continuacién se presenta una breve

descripcion de cada una:

11



= Estructura: Esta variable hace referencia a la percepcion que tienen los miembros de la

organizacion acerca de las reglas, procedimientos, trdmites y otras limitaciones.

» Responsabilidad: Indica el sentimiento de la organizacién respecto de la autonomia que
tiene cada puesto de trabajo para la toma de decisiones, lo que implica una supervision de
tipo general, el sentimiento de ser su propio jefe y no tener una doble supervision en el

trabajo.

= Recompensa: Se relaciona con las politicas de incentivos y sanciones existentes en la

organizacion.

= Desafio: Son los sentimientos que tienen los miembros de la organizacion acerca de los
retos que impone el trabajo, el objetivo principal es promover la aceptacion de riesgos
calculados.

» Relaciones: Es la apreciacion de los trabajadores acerca de la existencia de un ambiente

de trabajo grato y de buenas relaciones sociales.

= Cooperacion: Consistente en mantener un espiritu de grupo por parte de todos los

integrantes de la empresa para lograr los objetivos establecidos.

= Estandares: Se refiere a la percepcion de las normas, reglamentos y demas herramientas

de control.

= Conflictos: Es el manejo de aquellas opiniones discrepantes para lograr una mejora

continua.

= Identidad: El sentimiento de pertenencia a la organizacion implica el compartir los

objetivos tanto personales como organizacionales.

En este sentido, Patterson (2005) menciona las siguientes dimensiones:
= Bienestar de los empleados

= Autonomia, participacion

=  Comunicacién
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= Enfasis en el entrenamiento

= Integracion

= Apoyo de la supervisién

» Formalizacion

» Tradicién

» Flexibilidad

» Innovacion y foco en lo exterior

Pritchard y Karasick (1973) desarrollaron un instrumento de medicion del clima, el cual

estd compuesto de las siguientes dimensiones:

= Autonomia

= Conflicto y cooperacién

= Relaciones sociales

= Estructura

» Remuneracién

» Rendimiento

= Motivacion

= Estatus

» Flexibilidad e innovacién

= Centralizacion de la toma de decisiones y apoyo
Por su parte, Likert afirma la existencia de ocho dimensiones del clima organizacional:

= Meétodos de mando: consiste en analizar el empleo del liderazgo para influir en los

empleados.
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= Fuerzas motivacionales: incluyen los procedimientos que se instrumentan para motivar

a los empleados.
» Procesos de comunicacion: naturaleza y direccion de la comunicacion organizacional.

* Procesos de influencia: se establecen las caracteristicas de la interaccion superior-

colaborador para establecer los objetivos de la empresa.

= Procesos de toma de decisiones: incluye los procedimientos empleados para la toma de

decisiones.
» Procesos de planificacion: las caracteristicas del sistema de fijacion de objetivos.

* Procesos de control: comprende el ejercicio de distribucion del control entre las

instancias organizacionales.

= Objetivos de rendimiento y de perfeccionamiento: incluye la planificacion y las

estrategias para alcanzar la perfeccion.

Para efectos de esta investigacion se realizara una combinacién de dimensiones
considerando a diversos autores; Likert, Pfeffer, Litwin y Stringer. De la clasificacién
propuesta por Likert se consideraran: métodos de mando, fuerzas motivacionales, procesos
de comunicacion, procesos de influencia asi como objetivos de rendimiento vy
perfeccionamiento. De los estudios de Pfeffer: ambiente fisico; y de la teoria de Litwin y

Stringer: estructura, responsabilidad, relaciones, cooperacion, conflictos e identidad

1.4 Teoria del clima organizacional de Likert

Esta teoria sefiala que el comportamiento de los subordinados es consecuencia del
comportamiento administrativo y de las condiciones organizacionales que perciben, en

funcién a sus esperanzas, capacidades y valores.

Likert indica la existencia de tres tipos de variables, las cuales determinan las

caracteristicas propias de una organizacion:
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= Variables causales o independientes; Indican el sentido en el que una organizacién
evoluciona y obtiene resultados, clasificando en ésta categoria: la estructura de la
organizacion y su administracion, reglas, decisiones, competencia y actitudes. Un cambio

en alguna de estas provoca modificacion en las demas.

= Variables intermedias; Muestran el estado interno y de salud de una empresa,
constituyendo los procesos. Algunos ejemplos son: actitud, objetivos, eficacia de la

comunicacion, toma de decisiones y motivacion.

= Variables finales o dependientes; Son el resultado de las variables independientes y las
intermedias, estas se encargan de reflejar los logros obtenidos por la organizacion, tales

como: productividad, gastos, ganancias y pérdidas.

1.5 Tipologia del clima organizacional

Dentro de la clasificacion del clima organizacional, por sus caracteristicas se identifican
dos grandes tipos de climas laborales. Cada uno con caracteristicas completamente

opuestas: el autoritario y el participativo.
En la siguiente figura se muestran los tipos de clima organizacional que sefiala Likert.

Figura 1. Tipologias de clima organizacional

Sistema autoritario explotador Sistema autoritario paternalista

Clima organizacional

Sistema participativo consultivo Sistema de participacién en grupo
\ J

Fuente: Elaboracion propia con informacion de Brunet (2007).

Sistema autoritario explotador: Las caracteristicas de este sistema son la desconfianza, toma
de decisiones centralizadas en los puestos directivos, sin solicitar opiniones de los mandos
inferiores, una comunicacion estrictamente descendente con nula posibilidad de convertirse

en ascendente y un temor e inseguridad generalizados.
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Sistema autoritarismo paternalista: En comparacion con el anterior, éste cuenta con una
mayor delegacion de funciones, aunque aun persiste la toma de decisiones en altos mandos
y el control centralizado. Existen limites en las relaciones pero éstas se basan en la
confianza condescendiente desde la cumbre hacia la base y la dependencia desde la base a

la clspide jerarquica.

Sistema participativo consultivo: Con una mayor descentralizacion que el paternalista, la
toma de decisiones se origina en los mandos medios e inferiores. Predomina un clima de

confianza y altos niveles de responsabilidad.

Sistema de participacion en grupo: En éste Gltimo tipo la toma de decisiones es totalmente
descentralizada, la comunicacion es vertical y horizontal y se percibe confianza, altos

niveles de compromiso y relaciones formales buenas.

El desarrollo de este capitulo es la base fundamental para identificar los elementos
principales del clima organizacién, permitiendo identificar las variables para el desarrollo

de la investigacion.
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2 Servicio al cliente

2.1 Elcliente

Miinch (2009) define al cliente como “Son todas las personas sobre quienes recaen los
procesos y productos de la empresa”. Aunque, es importante resaltar que este concepto no
solo incluye a los compradores y consumidores de los productos y servicios, sino también
abarca a los involucrados en los procesos internos denominados “clientes internos”, que
proporcionan servicios a otras areas de la organizacion, de tal manera que se pueda lograr la

produccion o prestacion de servicios.

El objetivo fundamental de cualquier empresa sin importar el giro que tenga, es satisfacer
las necesidades de sus clientes. Algunos autores establecen que el cliente es el activo méas
importante de cualquier organizacion al contribuir al logro de objetivos financieros de la

empresa.

2.2 Servicio al cliente

Comprende aquellas actividades que facilitan al cliente estar en contacto con las éareas de la

empresa, de las cuales requiere soluciones y respuestas (Kotler, 1996).

Zeithaml y Bitner (2000) lo definen como el servicio que se proporciona para apoyar el

desempefio de los productos basicos de la empresa.

En las empresas de servicios, la definicion mas restringida de la calidad del servicio “es el
cuidado y la eficiencia con que se realiza la transaccion” (Tschohl y Franzmeier, 2000,

p.15).

El servicio al cliente refleja una filosofia de la empresa y el fin de todos los elementos de
ésta, al momento de tomar decisiones. Por lo que es necesario un compromiso de todas las
areas; mercadotecnia, produccién, finanzas y recursos humanos, al considerar prioritario

dar un buen nivel de servicio al cliente, que es quien da el veredicto (Casanovas, 2003).
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Minch (2009) menciona que la calidad en el servicio, es la satisfaccion total de las
necesidades del cliente mediante la prestacion de actividades esencialmente intangibles con
un valor agregado y el cumplimiento de los requisitos adecuados al producto o servicio.

El servicio al cliente es el proceso que sigue una empresa para lograr la satisfaccion de sus
clientes, ésta debe ser perfeccionada constantemente con capacitacion y concientizacion a

los empleados sobre la importancia del cliente para la empresa.

2.3 Importancia del servicio al cliente

El servicio es un factor indispensable para cualquier empresa, independientemente de que
no pertenezca al sector de servicios. Tschohl y Franzmeier (2000) consideran el servicio al
cliente como una herramienta de ventas y una ventaja competitiva a largo plazo con la que

se lograré la lealtad de los clientes.

Con frecuencia suele confundirse el servicio al cliente con las relaciones establecidas con
los clientes, el primero se relaciona con las politicas y operaciones, mientras el segundo se

refiere al contacto que existe con el mismo.

Existen empresas que le han dado una gran importancia al servicio al cliente y declaran que

éste es el factor responsable de su éxito.
Buxk Rodgers, Vicepresidente de marketing de IBM, afirma que:

“No existen férmulas magicas o secretos que expliquen por qué los clientes se
mantienen casados con IBM por mucho tiempo después de que hayamos instalado
Sus equipos y depositado sus talones. Simplemente en IBM tratamos al cliente
después de realizada la venta con el mismo interés y la misma atencion que cuando

era prospecto y tratdbamos de conquistarlos”.

Por su parte, Maryanne Rasmussen, vicepresidente de calidad a nivel mundial de American

Express sefiala que:
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“La férmula que yo aplico es: mejora continua de la gestion de quejas es igual a mas
altos niveles de satisfaccion de los clientes, lo que es igual a mayor lealtad, lo que es

igual a més altos niveles de rentabilidad”.

Un programa de servicio al cliente implica una inversién a largo plazo, razon por la cual
muchos directivos suelen percibirlo como un gasto, por lo que se debe considerar que no
solo generara rendimientos a largo plazo sino también reducira la inversion en marketing,
ya que con la lealtad de los clientes, existe menor necesidad de persuadir a los nuevos

prospectos.

Para lograr un servicio al cliente de calidad es necesario llevar a cabo auditorias, con las
que se permiten conocer las expectativas de los clientes, dado que estas son cambiantes.

Estas auditorias pueden llevarse a cabo a través de sondeos y/o mediante la observacion.

Al ser los clientes personas cambiantes por naturaleza, no basta con el establecimiento de
un ciclo del servicio sino que este debe ser evaluado constantemente para poder responder a

las expectativas de los consumidores.

2.4 Ciclo del servicio

El ciclo de servicio es una representacion grafica que muestra la secuencia légica de
procesos en los que se involucra el cliente, denominados momentos de verdad, es cada
instante en que el cliente hace contacto con los empleados de la empresa que brinda el

servicio.

Es importante mencionar que cada momento de verdad, representa una oportunidad ya sea

para mejorar la percepcion que tiene el cliente del servicio ofrecido o destruirla.
El ciclo del servicio consta de cinco fases que a continuacion se mencionan:

= Anélisis y recoleccion de informacion de fuentes secundarias; en esta fase se recopila
informacién documental acerca del ciclo que se pretenda analizar, generando una lista de

actividades que conformaran el ciclo de servicio.
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= Analisis y recoleccién de informacion de fuentes primarias; consiste en el acercamiento

a expertos para la identificacion de puntos de contacto.

= Disefio de un diagrama de ciclo de servicio; se elabora un diagrama de flujo del proceso

que se sigue para proporcionar el servicio.

» |dentificacion y andlisis de los momentos de verdad; para cada uno de los puntos de
contacto se detectan los momentos de verdad, lo cual permitird analizar la relacion causa-

efecto.

= Documentacion del resultado de la evaluacion del ciclo de servicio; se lleva a cabo la

fundamentacién de analisis de los resultados.

Como se menciond anteriormente, no solo las empresas que pertenecen al sector terciario
brindan servicio al cliente, razén por la cual se considerd relevante para esta investigacion
abordarlo desde dos puntos de vista diferentes; iniciando con el servicio en la adquisicion

de productos y posteriormente en la prestacion de servicios.

2.5 El servicio en la adquisicion de productos

El servicio de productos cuenta con dos componentes: el grado de despreocupacion y el

valor afadido.

a. El grado de despreocupacion: Se refiere al precio, rendimiento técnico, esfuerzo y costos
complementarios que implican la compra de un producto. No todos los clientes exigen el
mismo nivel de despreocupacion. Sin embargo, toda politica de calidad de servicio tiene
por objeto la reduccion de dichos esfuerzos y costos. La Figura 2 muestra los factores que

integran el grado de despreocupacion.
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Figura 2. Elementos integradores del grado de despreocupacion

« Entrega y reparacion.
+ Obtencidn de factura sin errores.
« Encontrar rapidamente si surgen
problemas.
Grado de » Comprender su funcionamiento.

despreocu pacién « Utilizar al maximo su rendimiento.
» Valoracion de costos de

mantenimiento, instalacion,costo de
transporte, costo por disponer del
producto, entre otros.

Fuente: Elaboracion propia basada en datos de Vértice (2010).

b. Valor afadido para el cliente: este componente puede presentarse de diversas formas:
= Proporcionar estatus social al cliente.

= Ayuda para resolver problemas; esta caracteristica se presenta comunmente en los
pequefios comerciantes que por las caracteristicas propias del tamafio de la empresa, existe
la posibilidad de ofrecer una atencién personalizada.

= Apoyo financiero; se han implementado estrategias de financiamiento atractivas para

los clientes, como por ejemplo, la promocion de meses sin intereses.

= Apoyo postventa, también conocido como servicio postventa representado por servicios

de garantias, disponibilidad de piezas de repuestos, reparaciones y asistencia técnica.

= Rapidez o flexibilidad: incluye técnicas de apartado, entrega a domicilio entre otras.

2.6 El servicio en la prestacion de servicios
El caso de los servicios se encuentra dado por dos dimensiones: la prestacion buscada por

el cliente y la experiencia.

a. La prestacion buscada por el cliente: Es aquella expectativa que tiene el cliente al
momento de contratar el servicio, la prestacion es una ventaja competitiva e indispensable

para el sector de servicio.
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b. La experiencia vivida: Es aquella impresion que tienen los clientes del servicio
proporcionado, algunos factores que determinan lo positivo 0 negativo del servicio; la
posibilidad de opcidn, disponibilidad, ambiente, la actitud del personal en la venta y
durante la prestacion del servicio, rapidez y precision de las respuestas a preguntas,

reaccion tolerante ante reclamaciones asi como la personalizacion del servicio.

2.7 Etapas del servicio al cliente

Casanovas y Cuatrecasas (2000) afirman que existen tres etapas del servicio al cliente
mostradas en la siguiente figura, pre transaccion, transaccion y post transaccion, también

conocidas como preventa, durante la venta o post venta.

Figura 3. Etapas del Servicio al Cliente

, AN

[ Pre transaccion ][ Transaccion ][ Post transaccién}

Fuente: Elaboracion propia con informacidn de Casanovas y Cuatrecasas (2000).

A continuacién se mencionan las caracteristicas generales de los elementos que intervienen

en cada una de las etapas antes mencionadas.

a. Pre transaccion: en esta etapa se incluyen elementos relacionados con lineamientos o
programas internos de la empresa.

b. Transaccion: en esta fase interactdan variables implicadas directamente en la funcion
fisica de la distribucion.

c. Post transaccion: son considerados elementos de apoyo o auxiliares.

En cada una de estas etapas intervienen diversas variables, que cuentan con objetivos
especificos. Los elementos de la pre-transaccion buscan enganchar al cliente, durante la

transaccion, presentados en la siguiente figura:
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Figura 4. Variables de las etapas del servicio al cliente

Pre transaccion Transacciéon Post transaccién
e Politica de servicio al cliente. e Tiempo de ciclo de produccién. e Empaque del producto.
¢ Accesibilidad al cliente. ¢ Disponibilidad de existencias. e Soporte técnico en la instalacion y el
*Flexibilidad en la organizacion. « Calidad del producto y fiabilidad de mantenimiento.
¢ Limitaciones y comodidades en la entrega. *Garantia y seguimiento del

orden del pedido. ¢ Entregas completas. producto.
eFechas de entrega fija. «Calidad de las facturas. * Procedimientos para atender
e Tiempo de respuesta a consultas. e Informacion sobre el estado del reclamaciones del cliente.
pedido. eTiempo de respuesta y calidad de
procedimientos de devolucion.

¢ Posibilidad de reposicion y
sustitucion de productos. e Sustituciones temporales durante
las reparaciones.

e Servicios anexos: asesoramiento y
servicio técnico.

Fuente: Elaboracion propia con datos de Casanovas y Cuatrecasas (2000).

El servicio al cliente no solo se brinda al momento de la transaccién, también en la pre
transaccion y en la post transaccion, por ello suele decirse que traspasa las fronteras del
tiempo. Cada vez los clientes se vuelven consumidores mas exigentes evaluando diversas

dimensiones del servicio que se les brinda.

2.8 Calidad en el servicio

Arroyo (2002) lo define como la superacion de expectativas del cliente, es decir, brindarle
un valor agregado, lo cual lograra una ventaja competitiva, basada en el cliente y no en las

acciones tradicionales de los competidores.
La calidad en el servicio tiene como objetivos:

= Mejorar e innovar procesos; optimizando constantemente los procesos de una
organizacion.

= Lograr la diferenciacion de servicios; la diferenciacion de productos contribuye a la
imagen corporativa.

= Desarrollar una organizacion; no perder de vista que los miembros de la empresa son
clientes internos y su sentir se vera reflejado en el desarrollo de sus funciones.

= Crear valor para el cliente; las empresas deben atender las necesidades de sus clientes,

tratando de no caer en la imitacion de sus competidores.
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= Lograr ventajas competitivas sostenibles; implica llevar a cabo una planeacion

estratégica, visualizando resultados a largo plazo.

2.9 Dimensiones de valoracion en la calidad en el servicio

Minch (2009) considera que existen diez dimensiones de un servicio de calidad que a

continuacion se mencionan:

= Confiabilidad; implica la inexistencia de diferencias entre lo prometido y lo recibido
por el cliente.

= Capacidad de respuesta; es la voluntad y disponibilidad para atender al cliente en el
tiempo asignado.

= Competencia; contar con las habilidades e infraestructura necesaria para desempefiar el
servicio.

= Accesibilidad; indica la facilidad de contacto y acercamiento.

=  Cortesia; mantener una actitud servicial, de amabilidad y respeto.

= Comunicacion; establecer un lenguaje claro y entendible.

= Credibilidad; incluye veracidad, credibilidad y honestidad para satisfacer al cliente.

= Seguridad; el consumidor debe estar exento de cualquier tipo de riesgo, ya sea fisico o
economico.

=  Comprensién; esforzarse por conocer, aprender y atender al usuario.

= Tangibilidad; se refiere a las situaciones que el consumidor percibe con sus cincos
sentidos.

El servicio al cliente es un proceso integral, en el cual no se puede descuidar una dimension
por atender otra, es un esfuerzo constante que la empresa debe de tener presente en todo

momento.

2.10 Modelo de brechas sobre la calidad en el servicio

Este modelo también es conocido como de las 5 gap, se encuentra conformado por dos
partes: la brecha del cliente, las brechas de la empresa o proveedor del servicio.
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La primera se encuentra constituida por la diferencia que existe entre las expectativas y las
percepciones del cliente. Considerando las expectativas como los puntos de referencia que
los clientes han obtenido, es decir, lo que esperan mientras las percepciones indican lo que

recibe el cliente. Ver Figura 5.

Figura 5. Modelo de las brechas sobre la calidad en el servicio

Cliente Expectativas del

> servicio

Brecha del A T
cliente v

A

Percepcion del
servicio

1

o . Comunicacién
Compainiia Entrega del servicio externa con el
Brecha 4 cliente
Brecha 1 Brecha 3 I

Disefios y estandares de
servicio orientados al
cliente

A A

Brecha 2

Percepciones de la compafiia
sobre las expectativas del cliente

A 4

Fuente: Zeithaml et al.(2000) p.32.

Existen cuatro brechas del proveedor:
1. No saber lo que el cliente espera.
2. No seleccionar el disefio ni los estandares del servicio correctos.
3. No proporcionar el servicio con los estandares de servicio.
4. No igualar el desempefio de las promesas.

El cierre de la brecha del cliente asegura la satisfaccion del mismo, para lograrlo es

necesario cerrar en orden consecutivo las brechas del proveedor.
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El modelo de las 5 gaps ha tenido gran aceptacion, por su utilidad y facil comprension, sin

embargo, para complementar este tema a continuacién se presenta el Triangulo de Albrecht.

2.11 Triangulo de Albrecht

Es un esquema que se encuentra conformado por cuatro elementos que interactian entre si,
éste esquema muestra la importancia de la interaccion de los elementos para el logro de la

calidad en el servicio al cliente, nos indica la relacion entre la empresa y el cliente.

Figura 6. Triangulo de Albrecht

/ N
."/ \\-.
| Personas |
\ /""
S’
o " "\_\ /,-" - '\.\

s 2 / N\
Cliente / ,‘
| Estrategias | | Sistemas
\ J \ /:

\ A N /

Fuente: Elaboracion propia con informacion
de Cobra (2000).

Como se observa en el Tridngulo de Albrecht, el elemento central es el cliente. Los
elementos empresariales son personas, sistemas y estrategias. El primer elemento hace
referencia a los colaboradores como recurso fundamental para lograr la calidad del servicio
al cliente; los sistemas se encuentran constituidos por los lineamientos y programas
establecidos para el optimo funcionamiento de la empresa; y las estrategias son acciones

implementadas para lograr una ventaja competitiva

Los clientes se encuentran en el centro del modelo, por lo tanto los demas elementos del
triangulo se deben orientar hacia él. Los clientes tienen necesidades dinamicas, es por ello
que los servicios deben de contar con diversos atributos que le permiten estar vigentes en el

mercado y no caer en la obsolescencia.
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Cobra (2000) sefiala que existen cuatro tipos de atributos:

a. Atributos basicos; inherentes al servicio.

b. Atributos esperados; expectativas de los clientes.

c. Atributos deseados; atributos apreciados pero no deseados.

d. Atributos indeseados; aquellos que provocan sorpresa al cliente.

Mientras el modelo de las brechas solo considera la relacion compafiia y cliente, el modelo
del Triangulo de Albrecht nos muestra una interaccion mas integral en donde intervienen el

cliente, las personas, los sistemas y las estrategias.

Hoy dia, los clientes se han tornado mas exigentes debido al mayor nimero de oferentes de
productos y servicios, por tal motivo las empresas que buscan alcanzar el éxito, deben tener
una filosofia permanente dirigida a evaluar el servicio al cliente, utilizando diversas

herramientas, como el Modelo de las cinco brechas o el Tridngulo de Albrecht.
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3 Metodologia

3.1Planteamiento del problema

La economia mexicana se encuentra integrada por un conjunto de actividades econdmicas
que conducen a la produccion de bienes y servicios. Estas se dividen en tres sectores,
integrados por varias ramas: primario, secundario y terciario (INEGI).

El sector primario o agropecuario; se forma por cuatro ramas o actividades econémicas:
agricultura, ganaderia, silvicultura y pesca. El sector secundario o industrial; se divide en
dos subsectores con sus respectivas ramas: industria extractiva y de transformacion. El
sector terciario o de servicios, se caracteriza por incluir todas aquellas actividades
necesarias para el funcionamiento de la economia, las principales actividades o ramas son:
comercio, restaurantes y hoteles, transporte, comunicaciones, servicios financieros,
educacion, salud y servicios gubernamentales. A éste ultimo sector pertenece la industria

restaurantera.

La Camara Nacional de la Industria de Restaurantes y Alimentos Condimentados
(CANIRAC) en su sitio oficial de internet, afirma que ésta industria se ha encontrado ante
situaciones criticas que se hicieron presentes en el afio 2009, las cuales han puesto en riesgo
su permanencia en el mercado, a pesar de las dificultades y de la disminucion del 11.7% de
la ventas anuales ocasionada por la recesion econdmica mundial, de la Emergencia
Sanitaria por la Influenza AH1N1 causante del 60% del decremento de ventas en el mes de
mayo y de las nuevas reglamentaciones que restringen el consumo de tabaco en
establecimiento publicos, sigue siendo una rama importante dentro de la economia

mexicana.

Por citar un ejemplo, ésta industria en 2010 generd aproximadamente 1°325,000 empleos
directos y cerca de 3°500,000 empleos indirectos y sus ingresos ascienden a los $192,900
millones, cifra que representa el 1.03% del PIB Nacional y el 13.2% del PIB Turistico
(CANIRAC, 2010).
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La Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn se localiza al noreste del Estado de Oaxaca, tiene
aproximadamente 69,776 habitantes (Censo de poblacion y vivienda, 2010). De este total,
menos del 25% de la poblacion econdmicamente activa (PEA) se desenvuelve en el sector
secundario constituido por mineria, petroleo, industria, manufactura, construccion y
electricidad. Més del 50% de la poblacion econdmicamente activa se desarrolla en el sector
terciario, constituido por las siguientes actividades: comercio, turismo y servicios (Guerra,
2007). De este sector la actividad predominante en la ciudad es el comercio, seguido por

servicios, actividad a la que pertenece la empresa Pasticel.

En una entrevista realizada al empresario Victor Cruz Ramirez, Presidente de la CANIRAC
delegacion Huajuapan menciond que de acuerdo a la estratificacion de las empresas por su
tamafio, la mayoria de los restaurantes de esta ciudad son micro empresas, mientras solo

una minima cantidad de los restaurantes establecidos son pequefios.

La estratificacion oficial de micros, pequefias y medianas empresas se muestra a

continuacion:

Tabla 1. Estratificacion de la micro, pequefia y mediana empresa

~ NUmero de Monto de ventas anuales Tope maximo
Tamafo Sector . ; *
trabajadores (mdp) combinado
Micro Toda Hasta 10 Hasta $4 4.6
Comercio Desde 11 hasta 30 Desde $4.01 hasta $100 93
Pequefia
Industria y servicio Desde 11 hasta 50 Desde $4.01 hasta $100 95
Comercio Desde 31 hasta 100
235
Mediana Servicios Desde 31 hasta 100 Desde $100.01 hasta $250
Industria Desde 51 hasta 250 250

*Tope Maximo combinado= (Trabajadores x 10%) + (VVentas anuales x 90%)

Fuente: Secretaria de economia (2009).

Los restaurantes locales al ser de tamafio micro, tienen las caracteristicas propias de las
empresas que pertenecen a esta clasificacion, entre las cuales se destacan: desconocimiento
de herramientas de gestion e inversion, la mayor parte de los colaboradores o directivos

tienen algun grado de parentesco, operaciones poco intensivas en bienes de capital, escaso
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empleo de tecnologia, volimenes reducidos de operacion y su principal recurso es el humano
(Trujano, 2005).

Pasticel es una empresa pequefia dedicada a ofrecer servicio de restaurante, pasteleria y
heladeria, ha logrado permanecer en el mercado con grandes dificultades econdmicas y de
mercado. Sin embargo, las situaciones mas complejas a las que se ha enfrentado son las
relacionadas con el recurso humano. En una entrevista realizada el dia 5 de julio de 2011 al
sefior Vicente Francisco Martinez Cruz, Director de la empresa, sefialé que los principales
problemas estan relacionados con el personal, principalmente por la rotacién elevada y los

conflictos interpersonales, los cuales afectan el servicio al cliente proporcionado.

3.2 Justificacion

El 6ptimo funcionamiento de las empresas dedicadas a las actividades restauranteras radica
en la sazon de los alimentos cocinados, higiene, precio y el servicio al cliente; sin la
existencia de algunos de estos elementos los demas pierden relevancia, por ello es
importante garantizar la existencia integral de estos aspectos. A lo largo de esta
investigacion se pretende determinar la influencia del clima organizacional en el servicio al

cliente en la empresa Pasticel.

Sandoval Caraveo (2004) define el clima organizacional como “El ambiente de trabajo
percibido por los miembros de la organizacion y que incluye estructura, estilo de liderazgo,
comunicacion, motivacion y recompensas, todo ello ejerce influencia directa en el

comportamiento y desempeio de los individuos™.

El clima organizacional se encuentra determinado por un conjunto de elementos
organizacionales que al interactuar con las caracteristicas personales de cada uno de los
integrantes de la organizacion, generan la cultura de una organizacion, la cual determinara
la forma en que un individuo percibe su trabajo, su rendimiento, su productividad y su

satisfaccion, entre otros (Brunet, 2007).

Al no poder modificar las caracteristicas personales de los integrantes, los directivos

cuentan con una sola opcion; la creacion de elementos Optimos para garantizar la existencia

30



de un clima organizacional agradable, el cual se vera reflejado en el logro de los objetivos,

posibilitando la permanencia y crecimiento de la empresa en el mercado.

Tschohl y Franzmeier (2000) consideran el servicio al cliente como una herramienta de
ventas y una ventaja competitiva a largo plazo, con la que se obtendra la lealtad de los
clientes. Sin embargo, los restaurantes de la ciudad de Huajuapan de Le6n cuentan con
diversas deficiencias al ofrecer un servicio poco calido y amable, provocando insatisfaccion

y en ocasiones hasta la pérdida de clientes.

A pesar de la palpable situacién, no se han desarrollado estrategias integrales para resolver
esta problematica, que es una constante en la mayoria de las empresas restauranteras

locales.

Con la presente investigacion empresas como Pasticel, que buscan permanecer y crecer en
el mercado podran determinar la influencia del clima organizacional en el servicio al

cliente, de tal manera que se disefien planes de mejora para dar solucion a su problematica.

3.30bjetivos

Objetivo general:

= Analizar la influencia del clima organizacional en el servicio al cliente de la empresa

Pasticel.

Obijetivos particulares:
= Diagnosticar el clima organizacional de la empresa Pasticel.

= ldentificar las caracteristicas del servicio al cliente ofrecido en la organizacion

mencionada.
= Evaluar el servicio al cliente ofrecido en la empresa en estudio.

= Definir la influencia del clima organizacional en el servicio al cliente.
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= Elaborar un plan de mejoramiento del clima organizacional.

= Disefio de un plan de mejoramiento de servicio al cliente.

3.4 Hipdtesis

(Bernal, 2006) define a la hipotesis como una suposicién o solucion anticipada al problema
objeto de la investigacion, la cual involucra a las variables en estudio, para efectos de esta
investigacion los aspectos a evaluar son; el clima organizacional y el servicio al cliente,

teniendo como hipdtesis la siguiente:

H: El clima organizacional est4 relacionado con el servicio que se ofrece a los clientes en la

empresa Pasticel.

3.5Tipo y disefio de la investigacion.

Dada la inexistencia de registros de estudios previos, la presente investigacion es de tipo
exploratorio, lo que implica un tema novedoso y poco explorado, en el contexto en el que

Se presenta.

De acuerdo a la clasificacion que realizan Hernandez Sampieri, Fernandez Collado y
Baptista Lucio (2006) sobre disefios de investigacion, este estudio es de naturaleza mixta, al

contar con las siguientes caracteristicas:

= Investigacion no experimental, al observar una situacion particular tal como se da en su
contexto natural, para después analizarla. No se manipularon intencionalmente las

variables, sino que éstas fueron observadas y analizadas para obtener conclusiones.

= Estudio de tipo transeccional, ya que se recolectaron los datos en un solo momento. El

propdsito es analizar las variables en un tiempo unico.

= Estudio de tipo correlacional, dado que se pretende analizar la influencia del clima

organizacional en el servicio al cliente proporcionado por los empleados.
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Retomando la clasificacion de Bernal (2006) y considerando las caracteristicas de esta
investigacion, este es un estudio de caso, dado que el objetivo es hacer un analisis
especifico del restaurante y pasteleria Pasticel, y con ello realizar un diagndstico del clima
organizacional y servicio al cliente, que permita conocer su situacién actual y como
resultado presentar las recomendaciones mas adecuadas para la solucion de los problemas

detectados y propuestas para mejorar las &reas de oportunidad.
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4 Caso de estudio de la empresa Pasticel

4.1 Generalidades de la empresa Pasticel

Pasticel es una empresa huajuapefia con mas de 26 afios en el mercado, constituida como
persona moral, bajo el nombre de Fravi Alimentos de Huajuapan S.A de C.V., dedicada a la
elaboracion de pasteleria fina, comercializacion de helados e insumos reposteros y a brindar

servicios de cafeteria y restaurante.

Pasticel inicié operaciones en 1985 con un pequefio negocio de helados de la marca
Danessa 33, ubicado en la calle Porfirio Diaz de la ciudad de Huajuapan de Ledn, Oax.,
compartiendo el local con el restaurante Nikos. Siete afios después el propietario Arg.
Vicente Francisco Martinez Cruz se interes6 en ampliar el giro de la empresa, ante la
existencia de un numero limitado de pastelerias en la ciudad decidio incursionar en esta
actividad apoyado por su esposa, la sefiora Luz Helia Gémez Fernandez, quien tenia

conocimientos en reposteria.

En 1994 se introduce entre sus productos la venta de palomitas de microondas,
convirtiéndose rapidamente en distribuidor de la region sur y diez afios después, se integra
al negocio el servicio de cafeteria por considerarse complementario a los ya ofrecidos. Pero
el desarrollo de esta empresa no finaliza con esto; sino al afio siguiente aprovechando que

el restaurante Nikos cambid de domicilio se decide ingresar al giro restaurantero.

Actualmente cuenta con tres Sucursales ubicadas en las calles Porfirio Diaz #3, Antonio de
Ledn #4 y Morelos #12 de la ciudad de Huajuapan de Leon. Las dos primeras ofrecen
servicio de cafeteria, restaurante y heladeria, mientras que en la Sucursal de Morelos se
especializan en la elaboracién de productos de pasteleria y en la comercializacion de

insumos reposteros.

La empresa ofrece mas de 150 productos de cafeteria, pasteleria, heladeria y restaurante,
entre los que se destacan expressos, capuchinos, tizanas, tés, bebidas frias, pasteles, panes,

comida mexicana, italiana, ensaladas, carnes y pescados. De acuerdo a la informacion 33
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proporcionada por el director de Pasticel, la distribucién de las ventas es la siguiente: 40%

pasteleria, 35% restaurante, 20% cafeteria y el resto lo representan los helados.

La adquisicion de suministros se lleva a cabo con proveedores locales y de la ciudad de

Puebla, Pue.

La estructura organizacional actual de Pasticel se encuentra constituida por 22

colaboradores, un director, nueve trabajadores en la sucursal Porfirio Diaz, siete en la de

Antonio de Leon y cinco en la sucursal Morelos. En la Figura 7 se muestra el organigrama

general de la empresa Pasticel.

Figura 7. Organigrama general de la empresa Pasticel

Director

Contador

Fravi alimentos de Huajuapan S.A de C.V

Sucursal Porfirio

Sucursal Antonio

Sucursal Morelos

Diaz de Ledn
= Cocinero = Cocinero Empleado de
mostrador
- Mesero - Mesero — Repostero
= Barista = Barista
- Cajero - Cajero

Fuente: Elaboracion propia con informacion proporcionada por el director de Pasticel.

La mision y vision declaradas por el director de la empresa el Arg. Vicente Francisco

Martinez Cruz se presenta a continuacion:
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Mision:

“Ofrecer al publico productos de la mejor calidad al mejor precio, con la mas completa

variedad de cafés gourmet, reposteria fina, bebidas refrescantes y cocina deli”.
Vision:

“A través de nuestro servicio que se compone primordialmente de la buena atencion, de
nuestras comodas y agradables instalaciones, poder atender al mas variado publico

poniendo al alcance nuestros productos”.
Valores:

* Honradez

» Responsabilidad

* Honestidad

= | ealtad

Trato amable
Obijetivos:

= Mediano plazo: Creacion de una sucursal mas en la ciudad de Huajuapan de Leon,

Oaxaca.

= Largo plazo: Expandirse regionalmente a poblaciones como Tlaxiaco, Oax. y Tehuacan,

Pue.

4.2 Determinacion de la muestra

La recoleccién de datos del clima organizacional se realizd a través de un cuestionario
diagnostico que se aplicé a todo el personal del area de restaurante y cafeteria de las

sucursales ubicadas en Antonio de Ledn y Porfirio Diaz.
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Respecto a la evaluacion del servicio al cliente, se realiz6 una prueba piloto, en donde se
aplicaron cinco cuestionarios en cada sucursal, en la cual se obtuvo que un 80% de los
clientes entrevistados calificaron el servicio como bueno, es decir, en promedio se obtuvo
una puntuacién mayor o igual a seis, mientras el resto lo califica como malo. Se define el
evento como que un comensal califique al servicio al cliente como bueno. Para determinar

el tamafio de la muestra se utilizé la siguiente formula:

pqz’
n= E2

Donde:

p= Probabilidad a favor del evento 80%"
q= Probabilidad en contra del evento 20%”
E= Error de estimacion 6.7%
Z= Nivel de confianza 95%
n= NUmero de clientes a encuestar en las 137

sucursales

Cabe mencionar que los valores del error de estimacion y el nivel de confianza se
definieron de acuerdo a los recursos econémicos y de tiempo disponibles en esta
investigacion. Al tamafio de la muestra arrojado por la formula anterior, se adicionaron diez
cuestionarios, previendo la omisién de respuesta de algunos comensales, dando asi un total
de 147 personas a encuestar. Una vez aplicados los cuestionarios, se obtuvo un total de 138

respondidos.

! La probabilidad a favor se determina en base a los cliente que calificaron en la prueba piloto, el servicio al

cliente como bueno y excelente.

2 La probabilidad en contra; es la proporcién de encuestados de la prueba piloto que califican el servicio de

regular a pésimo.

37



El muestreo empleado en esta investigacion, es de tipo estratificado, que consiste en dividir
la muestra en un determinado nimero de subpoblaciones que no se traslapen, cada una de
ellas con caracteristicas heterogéneas. En este caso, se definieron dos estratos,
representados por las dos sucursales en estudio; la ubicada en la calle Antonio de Leon y la

de Porfirio Diaz.

El muestreo estratificado proporcional es utilizado cuando el tamafio de los estratos difiere
considerablemente y se determina que el tamafio de la muestra de cada estrato sea
proporcional su tamafio. Para esta investigacion, dado que la sucursal localizada en la calle
Porfirio Diaz, cuenta con un mayor nimero de empleados y de mesas, caracteristicas que le
permite atender al 70% del total de clientes en restaurante y cafeteria y la sucursal de
Antonio de Ledn satisface las necesidades del 30% restante. Dada esta caracteristica se

recurrio a este tipo de muestreo.

4.3 Técnicas e instrumentos de investigacion

Los instrumentos de investigacién son aquellas técnicas procedimientos y herramientas

empleadas para la recoleccion de informacion; en el presente trabajo, se utilizo el

cuestionario, la entrevista y la observacion.

= Cuestionario: Es un conjunto de preguntas disefiadas para generar datos necesarios
respecto a una 0 mas variables en estudio.

= Entrevista: Consiste en la comunicacion directa entre entrevistador (es) y entrevistado
(s), en el cual el segundo responde a interrogantes, disefiadas de acuerdo a las
dimensiones del estudio.

= Observacion: Es aquel proceso riguroso que brinda la posibilidad de conocer y

describir directamente el objeto de estudio, para su posterior analisis.

4.4 Disefo de los instrumentos de investigacion

Para lograr el objetivo principal de esta investigacion era necesario contar con informacion

sobre el clima organizacional, el servicio al cliente e informacion general de la empresa
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objeto de estudio, para lo cual se disefiaron diversos instrumentos que a continuacion se

detallan.

Como instrumento para recabar la informacion sobre el clima organizacional de la empresa
Pasticel, se utilizo el cuestionario (Anexo 1), y para complementarlo se realizaron

entrevistas no estructuradas e informales a algunos empleados.

El cuestionario del clima organizacional esta integrado por 39 preguntas que evaltan 13
variables:

a. Las variables propuestas por Rensis Likert; métodos de mando, fuerzas
motivacionales, procesos de comunicacién, procesos de influencia, objetivos de
rendimiento y perfeccionamiento.

b. Las variables de Litwin y Stringer; estructura, responsabilidad, relaciones,
cooperacion, estandares, identidad.

c. Lavariable de Pfeffer; el ambiente fisico.

La obtencion de informacion del servicio al cliente, se llevé a cabo mediante el uso del
cuestionario (Anexo 2) y para complementarlo se utilizé la observacion, registrando los

resultados en la guia para la observacion (Anexo 3).

El cuestionario de servicio al cliente se encuentra estructurado de la siguiente manera:

a. En la primera parte del instrumento se evaluaron tres variables: el producto, el
personal y las instalaciones, con un total de 13 preguntas de escala de medicion de
actitudes.

b. En la segunda seccion del cuestionario se utilizaron tres preguntas de opcion
maultiple, que permitieron conocer la motivacion de los clientes por acudir a
Pasticel, la frecuencia de su visita y la evaluacion general del servicio.

c. La dltima parte del cuestionario buscaba obtener sugerencias de mejora para el
servicio al cliente mediante una pregunta abierta.

Para recopilar informacion sobre aspectos generales de la empresa, tales como:
antecedentes, estructura organizacional y administracion, se realiz6 una entrevista semi

estructurada al director general (Anexo 4).
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La entrevista semi estructurada contribuyé a la obtencion de informacion general,

antecedentes, estructura organizacional, mision, vision, datos de proveedores y demas.

La guia para la observacion se disefio para complementar la evaluacion del servicio al
cliente, consta de siete afirmaciones, en donde se calificaba a través de una escala

estimativa el servicio del mesero y aspectos relacionados con las instalaciones (Anexo 4).

4.5 Recopilacion de la informacion

4.5.1 Instrumento diagnostico del clima organizacional

El cuestionario de diagnostico del clima laboral se aplicé a 16 empleados del area de
restaurante y cafeteria, nueve corresponden a la sucursal de Porfirio Diaz y siete a la de
Antonio de Leon, respecto a los datos generales del trabajador el instrumento solo identifica
el turno, garantizando su identidad y la confidencialidad de la informacion obtenida. La
aplicacion del instrumento se llevd a cabo del 17 al 20 de julio del 2011, durante los
tiempos libres de los empleados.

4.5.2 Instrumento para evaluar el servicio al cliente

El cuestionario de servicio al cliente se aplicd del 17 al 24 de julio del presente afio, en las
instalaciones de la empresa en horarios previamente establecidos, tratando de obtener

opiniones durante todo el dia de servicio (desayuno, comida y cena).Ver tabla 2.

Tabla 2. Planificacion de aplicacion del cuestionario del servicio al cliente

PLANIFICACION DE LA APLICACION DEL CUESTIONARIO DEL SERVICIO AL CLIENTE

Horario Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado  Domingo Lunes
) ) Ambas Ambas Ambas
10:00-12:00 sucursales sucursales sucursales
Ambas Ambas \ Sucursal
14:00-16:00 sucursales sucursales Antonio
de Leon
18:00-20:00 N\ Ambas \\ Ambas
; ; sucursales sucursales

Fuente: Elaboracion propia
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De la muestra de 138 instrumentos, se encuestaron a 97 comensales en la sucursal de
Porfirio Diaz (representando el 70% del tamafio de la muestra) y 41 asistentes a la sucursal
de Antonio Ledn (30% de la muestra).

4.6 Analisis y evaluacion de la informacion recopilada

Para el analisis y evaluacion de la informacién se efectlo en dos partes: la primera contiene
informacion del analisis de estadistica descriptiva, la cual se realiz6 en el programa Excel y
la segunda presenta el andlisis estadistico utilizando el programa Minitab. A continuacion

se presenta el analisis del clima organizacional:

4.6.1 Estadistica descriptiva

Clima organizacional de la Sucursal Porfirio Diaz

Gréfica 1. Tipo de clima organizacional percibido en la Sucursal Porfirio Diaz

11%

m Autoritario
explotador

= Participativo
consultivo

Fuente: Elaboracion propia con informacion recopilada de los
instrumentos de investigacion.

El 89% de los colaboradores de la Sucursal Porfirio Diaz perciben un clima organizacional
autoritario y explotador, al prevalecer la desconfianza y la insatisfaccién por parte de los
empleados y el duefio, asi como una comunicacion deficiente. EI 11% lo consideraron
como un clima participativo consultivo caracterizado por la existencia de recompensas y
castigos ocasionales y al establecer los objetivos organizacionales considerando las

opiniones de los empleados.
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Clima organizacional de la Sucursal Antonio de Ledn

Gréfica 2. Tipo de clima organizacional percibido en la Sucursal Antonio de Leén

m Autoritario
explotador

m Participacion en
grupo

Fuente: Elaboracion propia con informacion recopilada de los

instrumentos de investigacion.

En la Sucursal Antonio de Leon, el 71% de los colaboradores opinaron que el clima
organizacional de esta sucursal es de tipo autoritario explotador y un 29% lo determind
como participativo en grupo, cuyas principales caracteristicas son trabajo en equipo y

compromiso por el cumplimiento de los objetivos organizacionales.

En ambas sucursales mas del 70% de los colaboradores respondieron que el clima

organizacional de la sucursal es de tipo autoritario explotador.

En el siguiente apartado se presentaran los resultados de la evaluacién del servicio al

cliente.
Servicio al cliente de la Sucursal Porfirio Diaz

De acuerdo a la informacién recopilada con el cuestionario de servicio al cliente se

obtuvieron las graficas que a continuacion se presentan:
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Grafica 3. Edad de clientes de la Sucursal Porfirio Diaz

2%

m 13-27 afios
m 28-41 afios

42-57 afios
m 58-71 afios

Fuente: Elaboracion propia con informacién recopilada de los
instrumentos de investigacion.

Como se muestra en la grafica anterior el 30% de los clientes que acuden a la sucursal de
Pasticel ubicada en la calle Porfirio Diaz, son personas adultas que tienen edades entre 28-
41 afos, el 30% son mas jovenes de entre 13 y 27 afios de edad y una minoria del 2% son

personas de edad mayor.

Gréfica 4. Grado de cumplimiento de expectativas de clientes de la Sucursal Porfirio Diaz

15% 10%

m Excelente
= Bueno

Regular

Fuente: Elaboracion propia con informacién recopilada de los
instrumentos de investigacion.

Las expectativas de los clientes que acuden a la Sucursal Porfirio Diaz fueron cumplidas de
forma moderadamente satisfactoria.
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Grafica 5. Motivos por los cuales acuden a la Sucursal Porfirio Diaz

10%

m Por la ubicacion
m Por el servicio

Por el precio

® Por la comida

Fuente: Elaboracion propia con informacién recopilada de los
instrumentos de investigacion.

El 51% de los clientes encuestados acuden a la Sucursal Porfirio Diaz por la ubicacién de la
misma, el 35% externa hacerlo por el servicio que se brinda, mientras el 10% es motivado
por la comida y solo una minoria lo hace por el precio. Lo que muestra que la principal

fortaleza de esta sucursal es su ubicacion.

Grafica 6. Frecuencia de visita de clientes de la sucursal Porfirio Diaz

m Cada mes

u Cada semana
Diario

u Otro

Fuente: Elaboracion propia con informacion recopilada de los
instrumentos de investigacion.

La frecuencia con que acuden los clientes a la Sucursal Antonio de Leon es semanalmente,
mientras un 38% realiza una visita cada mes, seguida de otros intervalos de tiempo en

donde se obtuvieron respuestas como dos veces a la semana, cada dos meses o cada

temporada vacacional.

44



Grafica 7. Evaluacion del servicio brindado en la Sucursal Porfirio Diaz

m Excelente
= Bueno

Regular

Fuente: Elaboracion propia con informacion recopilada de los instrumentos de
investigacion.

El 68% de los clientes encuestados calificaron el servicio brindado por la empresa Pasticel

como bueno, el 18% lo evalta como excelente y el 14% considera que es regular.

Servicio al cliente de la sucursal Antonio de Ledn

A continuacion se presentan los graficos elaborados con base en la informacién obtenida

con la aplicacién del cuestionario del servicio al cliente.

Grafica 8. Edad de clientes de la Sucursal Antonio de Leén

7%

m 13-27 afios
m 28-41 afios

42-57 afios

Fuente: Elaboracion propia con informacion recopilada de los
instrumentos de investigacion.

Los clientes encuestados que acudieron a esta sucursal un 73% son jovenes entre 13-27
afios de edad, el 20% de los clientes tienen entre 28 y 41 afios de edad y un 7% son de 42-

57 afos.
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Grafica 9. Grado de cumplimiento expectativas de clientes de Antonio de Leon

2%

m Excelente
= Bueno

= Regular

| ]
= Fuente: Elaboracion propia con informacion recopilada de los
instrumentos de investigacion.

Las expectativas del 66% de los clientes fueran cumplidas con un nivel moderadamente

satisfactorio, mientras solo el 2% se cumplieron de manera altamente satisfactorias.

Grafica 10. Motivos por los cuales acuden a la Sucursal Antonio de Leén.

12%

m Por la ubicacion

m Por el servicio

= Por el precio

m Por la comida

Fuente: Elaboracion propia con informacion recopilada de los
instrumentos de investigacion.

El 68% de los clientes encuestados acuden a esta sucursal por la ubicacién, mientras el 17%
lo hace por el servicio y un 12% por la comida.
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Grafica 11. Frecuencia de visita de clientes de la Sucursal Antonio de Ledn

12%

m Cada mes
m Cada semana

m Diario

m Otro

Fuente: Elaboracion propia con informacién recopilada de los
instrumentos de investigacion.

El 44% de los clientes de esta sucursal acuden a ella cada mes, mientras el 42% lo hace

semanalmente.

Grafica 12. Evaluacion del servicio brindado en la Sucursal Antonio de Le6n

10% 7%

m Excelente
= Bueno

= Regular

Fuente: Elaboracion propia con informacion recopilada de los
instrumentos de investigacion.

El 83% de los clientes encuestados en la sucursal Antonio de Ledn evaluaron el servicio
como bueno y un 10% lo califica como regular.
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Andlisis de estadistica descriptiva para ambas Sucursales

En la siguiente tabla de muestran los resultados de la estadistica descriptiva para ambas

sucursales.

Tabla 3. Resumen de resultados de la estadistica descriptiva

SUCURSAI: SUCURSAL ANTONIO

PORFIRIO DIAZ DE LEON
Tipo de clima organizacional
Autoritario explotador 89% 71%
Participativo consultivo 11% 0%
Participativo en grupo 0% 29%
Edad de clientes
13-27 afios 30% 73%
28-41 afios 44% 20%
42-57 afios 24% %
58-71 afios 2%
Grado de cumplimiento de
expectativas
Excelente 10% 2%
Bueno 75% 66%
Regular 15% 32%
Motivacién por acudir a Pasticel
Ubicacion 51% 68%
Servicio 35% 17%
Precio 4% 3%
Comida 10% 12%
Frecuencia de visita
Cada mes 38% 44%
Cada semana 45% 42%
Diario 3% 2%
Otro 14% 12%
Evaluacion general del servicio
Excelente 18% 7%
Bueno 68% 83%
Regular 14% 10%

Fuente: Elaboracién propia con informacion recopilada de los instrumentos de
investigacion.

La sucursal Antonio de Ledn satisface las necesidades de clientes con un rango de edad

entre 13-27 afios, mientras que la de Porfirio Diaz atiende a personas de 28-41 afios. Del
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total de comensales encuestados con edades de 13-27 afios el 13 % calificaron el servicio
como excelente, el 73% califico el servicio como bueno y el 14% lo evalué como regular.
Las personas encuestadas con edades entre 28-41 afios el 15% considera que el servicio
brindado fue excelente, el 70% calificaron el servicio al cliente como bueno y el resto lo
consideran regular. Los comensales de edad entre 42-71 afios de edad el 22% sefialan el
servicio al cliente como excelente y el 78% lo calificaron como bueno. Cabe mencionar que
los clientes entre 13-27 afios presentaron un nivel de exigencia mayor que los de 42-71

anos.

En los resultados de la Sucursal Porfirio Diaz se presentd un mayor namero de clientes con
las expectativas cumplidas de manera moderada y excelentemente satisfactoria que la

Sucursal Antonio de Ledn.

Los clientes de Pasticel acuden principalmente por la ubicacién de las sucursales, seguido

del servicio que se brinda.

La frecuencia de visita de los clientes en ambas sucursales se presenta una vez a la semana

y una vez al mes.

Un porcentaje considerable de los clientes encuestados en la Sucursal de Antonio de Ledn
calificaron el servicio brindado como bueno, sin embargo se presentd un mayor porcentaje

de clientes de la Sucursal de Porfirio Diaz que evaluaron el servicio como excelente.

4.6.2 Analisis estadistico

En este apartado se presentaran los resultados de la aplicacion de las técnicas de analisis
estadistico que fueron empleadas en el anélisis del clima organizacional y del servicio al

cliente.

4.6.2.1 Analisis del clima organizacional
Después de recopilar la informacidn del clima organizacional se realiz6 la codificacion que
consiste en proporcionar a cada opcién de respuesta un valor numérico, la cual se presenta

en la tabla 4.
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Tabla 4. Codificacion del clima organizacional

OPCION DE
RESPUESTA

VALOR ASIGNADO

No/nunca
Algunas/veces
Casi/siempre
Si/Siempre

o o w o

Fuente: Elaboracion propia.

Para efectos de esta investigacion, al conjunto de respuestas dadas por los trabajadores de

cada una de las sucursales se le denominara escala estimativa del clima organizacional,

mientras los factores del clima organizacional se les llamaran factores evaluados.

Los valores deseables de la escala estimativa del clima organizacional presentan medias

que oscilan entre los valores de 6 y 9, al contribuir a un clima organizacional favorable y

altamente favorable, respectivamente.

En la tabla 5 se presentan la media, desviacion estandar y coeficiente de variacion de cada

factor evaluado en la Sucursal Porfirio Diaz.

Tabla 5. Resultados de factores evaluados en la Sucursal Porfirio Diaz

FACTORES MEDIA DESV'IACIC')N COEFICIENT,Es
ESTANDAR DE VARIACION
Métodos de mando 417 2.7 65%
Fuerzas motivacionales 3.8 3.41 90%
Procesos de comunicacion 4.78 2.67 56%
Procesos e influencia 55 3.69 67%
Objetivos de rendimiento y 25 1.84 74%
perfeccionamiento
Estructura 4.07 417 102%
Responsabilidad 7.78 1.83 24%
Relaciones 3.5 3.55 101%
Cooperacion 7.5 2.3 31%
Estandares 6 2.95 49%
Identidad 5.53 3.51 63%
Conflictos 4.33 2.88 67%
Ambiente fisico 6.78 3.19 47%

Fuente: Elaboracion propia con informacion recopilada de los instrumentos de investigacion.

3 El coeficiente de variacion es empleado para realizar comparaciones de dispersiones a escalas distintas.
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Los factores evaluados que obtuvieron valores deseables® fueron: responsabilidad,
cooperacion, estandares y ambiente fisico, obteniendo un valor més alto el primer factor.
Mientras que el resto de los factores obtuvieron calificaciones menores a 6 puntos, tales
como: objetivos de rendimiento y perfeccionamiento, los cuales presentaron la menor

media, 2.50 puntos; seguido de relaciones con un promedio de 3.5 puntos.

La desviacion estandar nos muestra las variaciones que presentan los valores respecto a la
media; estructura y procesos de influencia obtuvieron la mayor desviacion estandar, 4.17 y
3.69 puntos, respectivamente, lo que indica que existe una opinion diversificada por parte

de los trabajadores acerca de estos factores.

De acuerdo a los coeficientes de variacion calculados se puede observar, que los factores
estructura y relaciones, presentaron los coeficientes de variacién mayores, lo que indica que
estas variables tienen una variacidbn mayor, mientras responsabilidad y cooperacion
obtuvieron los coeficientes menores mostrando que las calificaciones para estos factores

fueron diversificadas.

En la tabla 6 se presentan los resultados obtenidos de la Sucursal Antonio de Ledn.

Tabla 6. Resultados de factores evaluados en la Sucursal Antonio de Ledn.

FACTOR EVALUADO MEDIA DESVIACION COEFICIENTE
ESTANDAR DE VARIACION
Métodos de mando 4,71 3.09 66%
Fuerzas motivacionales 3.51 3.31 94%
Procesos de comunicacion 6.14 2.97 48%
Procesos de influencia 3.43 3.38 99%
Obijetivos de rendimiento y 3.43 1.96 57%
perfeccionamiento
Estructura 3.69 3.19 86%
Responsabilidad 7.29 1.82 25%
Relaciones 3.64 2.48 68%
Cooperacion 7.07 2.89 41%
Estandares 5.71 3.7 65%
Identidad 5.4 3.54 66%
Conflictos 3.64 3.15 87%
Ambiente fisico 4.43 3.26 74%

Fuente: Elaboracion propia con informacion recopilada de los instrumentos de investigacion.

* El término deseable se refiere a lo ideal, es decir, lo que contribuye positivamente en la empresa.
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Los factores que obtuvieron medias entre 6 y 9 puntos fueron; responsabilidad, procesos de
comunicacion y cooperacion, mientras que procesos de influencia, objetivos de rendimiento
y perfeccionamiento obtuvieron los puntajes méas bajos, impactando negativamente al clima

organizacional.

La desviacién estandar de todos los factores evaluados se ubican entre 1y 4 puntos, lo que

indica que existe diversidad de opiniones entre los trabajadores.

Respecto al coeficiente de variacion, los factores que presentaron el mayor valor fueron
procesos de influencia y fuerzas motivacionales, mientras responsabilidad y cooperacion
obtuvieron los menores valores de este coeficiente, mostrando que existe homogeneidad en

las respuestas de empleados de la sucursal Antonio de Ledn.

En ambas sucursales el factor que obtuvo el mejor puntaje, es decir superior a 6, siendo
responsabilidad, lo cual refleja que los empleados tienen un sentimiento de autonomia en
Sus puestos y cuentan con una supervision de tipo general. Mientras el factor comdn con
menor puntuacién fueron los objetivos de rendimiento y perfeccionamiento, lo que implica
nula planeacion y disefio de estrategias para mejorar la productividad. De acuerdo al
coeficiente de variacion, el factor que obtuvo los mayores valores en las dos sucursales, es
métodos de mando, lo que indica que existe una gran variedad de opiniones acerca del este

factor, y en ambos casos coinciden con un menor coeficiente de variacion responsabilidad.

4.6.2.2 Analisis estadistico inferencial del servicio al cliente
Al conjunto de respuestas de la evaluacion del servicio al cliente se le denominara escala
estimativa del servicio al cliente y los factores; producto, personal e instalaciones se les
denominaran factores evaluados. En la siguiente tabla se presenta la codificacion de las

opciones de respuestas de la evaluacion del servicio al cliente.

Tabla 7. Codificacion del servicio al cliente

OPCION DE VALOR
RESPUESTA ASIGNADO

Pésimo 1
Malo 3
Regular 5
Bueno 7
Excelente 9

Fuente: Elaboracion propia.
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Los valores deseables de la escala estimativa del servicio al cliente, son aquellos que
presentan valores entre 7 'y 9, ya que califican el servicio al cliente como bueno o excelente,
en la tabla 8 se presentan las medias y desviacion estdndar de los factores evaluados en la

Sucursal Porfirio Diaz.

Tabla 8. Resultados de la evaluacion del servicio al cliente

Sucursal Porfirio Diaz

FACTORES MEDIA DESV’IACION COEFICIENTE
ESTANDAR DE VARIACION
Productos 6.56 1.25 19%
Personal 6.88 121 18%
Instalaciones 6.76 1.27 19%

Fuente: Elaboracion propia con informacion recopilada de los instrumentos
de investigacion.

Como se observa en la tabla anterior, ninguno de los factores alcanzaron los valores
deseables, la evaluacion mas alta se presentd en personal, seguido de las instalaciones. El
coeficiente de variacion, es similar en todos los factores, lo que refleja una opinién

generalizada entre los clientes, evaluando como regular la sucursal Porfirio Diaz.

En la siguiente tabla se presentan los resultados de la Sucursal Antonio de Ledn.

Tabla 9. Resultados de la evaluacion del servicio al cliente

Sucursal Antonio de Ledn
FACTORES MEDIA DESVIACION COEFICIENTE DE

ESTANDAR VARIACION
Productos 6.40 1.34 21%
Personal 6.56 1.19 18%
Instalaciones 6.53 1.37 21%

Fuente: Elaboraciéon propia con informacion recopilada de los
instrumentos de investigacion.

En la tabla anterior se observa que el factor personal e instalaciones presentan la
calificacion mas alta seguido por productos, indicando que ninguno de estos factores logro
obtener la puntuacion deseable, (7 y 9). El coeficiente de variacibn muestra una opinion
similar en los factores productos e instalaciones, reflejando que los clientes califican esta

Sucursal como regular.
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En resumen, se puede decir que ambas sucursales ofrecen un servicio evaluado como
regular, sin embargo, se puede destacar que los puntajes que se obtuvieron en la Sucursal

Porfirio Diaz se encuentran mas cercanos a lo deseable.
Analisis de varianza

Para comprobar, si al menos alguna de las medias de las preguntas del cuestionario de
servicio es diferente a otras en la poblacién de clientes, se llevo a cabo un anélisis de
varianza (Apéndice A). Presentando primero los resultados de la Sucursal Porfirio Diaz,

seguido de la de Antonio de Leon. Se tienen como hipétesis las siguientes:

Ho: lu= M2 =Hs=Ha=Us._ . . = Mg
Hil JuZ o Ap3F MaF Ms........ # His
La informacion necesaria para realizar este analisis se presenta en la tabla 10.

Tabla 10. Resultados del anélisis de varianza

SERVICIO AL CLIENTE Fo Fo.0s, 12,
Sucursal Porfirio Diaz 8.03 1.75
Sucursal Antonio de Le6n 2.05 1.75

Fuente: Elaboracion propia con informacion recopilada de los instrumentos de
investigacion.

Respecto a la tabla anterior se puede observar que Fo > Fq s 12, €N ambas sucursales, por lo
tanto Fo, cae en el &rea de rechazo, por lo tanto se rechaza Hy; indicando que existe al

menos un par de medias de los factores evaluados que son diferentes,

En la siguiente grafica se presentan los intervalos de confianza poblacionales de la Sucursal

Porfirio Diaz.
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Grafica 13. ANOVA de la Sucursal Porfirio Diaz

ICs de 95% individuales para la media basados en Desv.Est. agrupada
Nivel N Media Desv.Est. ————t e o e b
11 97 7.021 1.020 (m———H——=)
21 97 6.649 1.041 (m——=%————)
31 97 5.577 1.936  (-———-- *om——)
41 97 6.794 1.207 (m———F =)
51 97 6.732 1.066 (m===F =)
61 97 6.876 1.148 [E— *o—mm)
71 97 7.000 1.118 (m———F——=)
81 97 6.959 1.322 (m———*——m)
91 97 6.670 1.248 (m===F=—==)
101 97 6.711 1.414 (———=*——=—)
111 97 6.876 1.184 [E— L
121 97 6.691 1.424 (———=*——=-)
131 97 6.753 1.051 (m———*———)
e Fomm Fomm F-———
5.50 6.00 6.50 7.00

Fuente: Software Minitab, basado en la informacidn recopilada en el cuestionario de Servicio al Cliente.

En la gréafica anterior se puede observar que la primera columna hace referencia a las trece
primeras preguntas del cuestionario del servicio al cliente, conformando la clave de la
siguiente manera: el primer o segundo digito representa al nimero de pregunta (Ver Anexo
2), mientras que el ultimo a la sucursal, asignando No. 1 a la sucursal Porfirio Diaz y No. 2
a Antonio de Leon.

En la gréfica 13 se observa que la media del factor 31, es decir la rapidez del servicio en la
sucursal Porfirio Diaz, difiere en promedio en la forma de como fue evaluada respecto de
los demaés factores, indicando que la empresa Pasticel es débil en cuanto a rapidez, motivo

por el cual esta variable debe ser observada con detenimiento.

A continuacién se presenta la gréafica de intervalos de confianza poblacionales para la

Sucursal Antonio de Ledn.
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Grafica 14. ANOVA Sucursal Antonio de Lebn

ICs de 95% individuales para la media basados en Desv.Est. agrupada
Nivel N Media Desv.Est. —_—t e —————— o e b ——
12 41 6.902 1.179 [ — Xmmm )

22 41 6.415 1.431 (======= X )

32 41 5.780 1.725 (====---- e )

42 41 6.561 1.305 e . )

52 41 6.561 1.050 (-=—————- *emm o )

62 41 6.561 1.141 e . )

72 41 6.707 1.146 [ — Xl )

82 41 6.610 1.358 (=====— . )

92 41 6.366 1.135 (-—==——- [ )

102 41 6.122 1.418 (—=———=——- * o )

112 41 6.659 1.477 [C— I, )

122 41 6.415 1.431 (=====— X )

132 41 6.805 1.167 [ — Xl )
o Fomm Fomm Fo—————
5.50 6.00 6.50 7.00

Fuente: Software Minitab, basado en la informacidn recopilada en el cuestionario de Servicio al Cliente.

La grafica anterior presenta como el factor 32, es decir la rapidez del servicio ofrecido en la
Sucursal Antonio de Leon, se caracteriza con un promedio poblacional diferente respecto a
los otros factores, al ser calificado mas bajo por los clientes.

Es importante mencionar que en las dos sucursales el factor rapidez representa una

debilidad para el servicio al cliente.
Prueba del rango multiple de Duncan

Para identificar los pares de medias significativos entre los factores evaluados del servicio
al cliente: productos, personal e instalaciones, se utilizo la prueba del rango mdaltiple de
Duncan (Apéndice B). Obteniendo como resultado ninguna media significativa tanto en la
Sucursal Porfirio Diaz como en la de Antonio de Ledn, por lo que podemos concluir que

los clientes de ambas Sucursales calificaron a los tres factores con puntuaciones similares.

4.6.2.3 Analisis de relacion: clima organizacional vs servicio al cliente
Para cumplir el objetivo de analizar la relacion entre clima organizacional y servicio al

cliente se realizé la siguiente tabla de proporciones, la cual se encuentra basada en los
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resultados del cuestionario del clima organizacional y el de servicio al cliente. El clima
organizacional se define como favorable o desfavorable, y el servicio al cliente como bueno

0 malo.

Tabla 11. Proporciones de ambas sucursales

CLIMA ORGANIZACIONAL SERVICIO AL CLIENTE

Bueno Malo
Favorable 89.7% 10.3%
Desfavorable 82.9% 17.1%

Fuente: Elaboracion propia con informacion recopilada de los instrumentos de
investigacion.

Como se observa en la tabla anterior al existir un clima organizacional favorable, se
presentd un mayor porcentaje de clientes que evaluaron el servicio como bueno, también un
82.9% de los comensales encuestados evaluaron el servicio al cliente como bueno aunque
los empleados manifestaron un clima organizacional desfavorable. Por lo que, si existe una
relacién entre el clima organizacional y el servicio al cliente, se nota que el clima
organizacional favorable, lleva a una mejor calificacion del servicio al cliente, pero no asi
con el clima organizacional desfavorable, pues la mayoria de los comensales no calificaron
como malo el servicio como cabria esperar. Por lo tanto, se desconoce la direccion de la
relacién entre estas variables, requiriendo posteriormente se lleven a cabo investigaciones

mas profundas para esclarecer el tipo de relacion.
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A continuacion se presenta a manera de resumen las debilidades detectadas en el

diagnostico del clima organizacional.

Tabla 12. Debilidades detectadas en el clima organizacional de la empresa Pasticel

NO. DEBILIDADES

1 Método de mando:
=  Estructura organizacional muy vertical; ocasionando la centralizacion en la toma de
decisiones y comunicacién deficiente.
= Nivel de exigencia exagerado y temor generalizado para expresar opiniones
personales.
2 Fuerzas motivacionales:
= Débil compromiso de los empleados, reflejandose por la impuntualidad y desinterés
para realizar eficazmente su trabajo.
= No existen motivadores.
3 Obijetivos de rendimiento y perfeccionamiento:
= Inexistencia de planeacion.
4 Estructura:
= Duplicidad y confusion en las funciones de algunos puestos: como baristas, cajeros y
meseros.
= Desconocimiento de mision y vision de la empresa.
= Lamisién no esté definida correctamente y no refleja el propdsito real de la empresa.
5 Relaciones:
= Falta de compafierismo y solidaridad.
6 Estandares:
= Procesos de produccion y un servicio al cliente deficiente.

e No existe un reglamento interior de trabajo.
7 Identidad:

= |nexistencia de sentido de pertenencia y satisfaccion personal por colaborar en
Pasticel.
8 Ambiente fisico:
= Las instalaciones no cuentan con espacios adecuados para que los trabajadores

descansen.

Fuente: Elaboracion propia con informacidn recopilada de los instrumentos de investigacion.
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Las caracteristicas del servicio al cliente se determinaron en funcion al analisis de la

informacion proporcionada por los comensales encuestados en ambas sucursales.

Tabla 13. Caracteristicas del servicio al cliente de la empresa Pasticel

No. CARACTERISTICAS

1 Variedad de platillos en la carta.

2 El tamafio de la porcidn satisface a los clientes.

3 Atractiva presentacion de los platillos.

4 La mayoria de las veces los meseros tienen buena presentacion, son amables y pacientes con
los comensales.

5 Lentitud en la preparacion de alimentos.

6 Precios elevados en comparacion con la competencia.

7 Distribucion de las mesas inadecuada debido a que se comparte el espacio con otras empresas
de distintos giros.

8 En ocasiones la limpieza de las instalaciones no es la adecuada.

9 Mobiliario descuidado e incomodo.

10 Instalaciones poco atractivas y modernas.

11 En ocasiones se cometen errores en el calculo de la cuenta.

12 Servicio de Internet inalambrico lento.

Fuente: Elaboracion propia con informacion recopilada de los instrumentos de investigacion.
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5 Planes de mejoramiento

5.1 Plan de mejoramiento del clima organizacional

El plan de mejoramiento del clima organizacional tiene como objetivo proponer acciones
que contribuyan a mejorar las condiciones laborales y la percepcion de los trabajadores

acerca de la empresa.

Tabla 14. Plan de mejoramiento del clima organizacional

No. ESTRATEGIAS

1 Contratar un administrador para llevar a cabo las siguientes actividades: redefinicion de la
vision de la empresa, elaboracién y difusién del reglamento interno de trabajo y manuales
administrativos (bienvenida y organizacional).

2 Realizar una planeacion de corto, mediano y largo plazo.

3 Capacitar al director en temas relacionados con la administracién de recursos humanos y
desarrollo de habilidades directivas.

4 Disefiar un programa recompensas y reconocimientos para el personal.

5 Planificar reuniones para evaluar y controlar el desempefio de la empresa involucrando a toda

la plantilla en el proceso de toma de decisiones.

6 Brindar induccion y capacitacién al personal, de acuerdo a los lineamientos establecidos en
el articulo 132 XV y capitulo 111 bis de la Ley Federal de Trabajo.

7 Crear y difundir los reglamentos internos e instructivos de seguridad segin lo establecido en
el art.132 XVIIl y Art 422, 423, 424, 425 de la Ley Federal del Trabajo.

8 Mejorar las condiciones laborales, otorgando las prestaciones minimas sefialadas en la Ley
Federal de Trabajo: jornada de trabajo (art. 61), tiempo para descanso (art.63), prima
dominical (art.71), dia de descanso (art. 69), dias de asueto (art.74), vacaciones (art 76),
prima vacacional (art.80), aguinaldo (art. 87), participacion de los trabajadores en las
utilidades (art.117, 118, 122 Y 123), colocacién de asientos para el descanso de los
trabajadores (art 132 V).

Fuente: Elaboracion propia con informacidn recopilada de los instrumentos de investigacion.
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5.2 Plan de mejoramiento de servicio al cliente

El plan de mejoramiento de servicio al cliente responde al objetivo de incrementar el grado
de satisfaccion de los clientes de la empresa Pasticel.

Tabla 15. Plan de mejoramiento de servicio al cliente

No. ESTRATEGIAS

1 Contratar dos auxiliares de cocina, uno para cada sucursal, procurando que su
horario de trabajo incluya dias de mayor afluencia y horas picos, modificando la
estructura organizacional como se muestra en el Anexo 5.

2 Disefiar un programa de capacitacion en base al diagndstico de necesidades.

3 Mejorar la limpieza de las instalaciones.

4 Realizar una mayor inversion en ambientacion y disefio de las instalaciones.

5 Mantener y renovar el mobiliario procurando la comodidad de los clientes.

6 Reasignar el espacio para la recoleccion de la vajilla sucia, de tal manera que no
sea visible para los comensales.

7 Realizar el lavado de la vajilla inmediatamente.

8 Contratar un paquete de Internet con mayor velocidad.

9 Utilizar aditamentos del giro restaurantero, tales como: carteras porta-cuentas y

mesas de servicio.

Fuente: Elaboracion propia con informacidn recopilada de los instrumentos de investigacion.
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Conclusiones y recomendaciones

Pasticel es una empresa que ha permanecido en el mercado méas de 20 afios gracias a la
preferencia de sus clientes, sin embargo el clima organizacional ha sido descuidado por la
direccion, perdiendo de vista que el recurso humano es el motor de toda organizacion,
asimismo, el servicio al cliente presenta ciertas deficiencias, que de no ser atendidas con
oportunidad pueden llevar a la empresa a perder el posicionamiento que hasta ahora ha

ganado.

De acuerdo con el analisis estadistico de la informacion recopilada se acepta la hip6tesis de
esta investigacion, confirmando que existe una relacion entre el clima organizacional y el
servicio al cliente, sin embargo se desconoce la direccién de la misma, para lo cual se

requiere de andlisis mas profundos.

Es importante mencionar que existen factores ajenos a la empresa pero que influyen
directamente en el servicio al cliente y en el clima organizacional, como: la estabilidad o
inestabilidad emocional, la situacion familiar o econdmica del empleado, el monto de las

propinas, entre otros.

El crecimiento de la empresa ha sobrepasado la capacidad del director, por tal motivo, se
recomienda la contratacion de un administrador que apoye en la implementacion de las
acciones recomendadas contribuyendo con esto al logro de los objetivos de la empresa. Asi
como también debe incluir en su plantilla laboral dos auxiliares de cocina para mejorar la
rapidez en la preparacion de los alimentos, debido a que este factor fue evaluado por los

clientes como deficientemente.

Cabe sefialar que ambas sucursales coincidieron al evaluar con calificaciones mas bajas al
factor objetivos de rendimiento y perfeccionamiento, lo que refleja que la empresa no dirige

sus actividades hacia un objetivo especifico y no existe control para su medicion.

Con base en la informacion obtenida en los diagndsticos se disefiaron los planes de

mejoramiento del clima organizacional y del servicio al cliente, los cuales contribuiran a un
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mejor desarrollo de las actividades permitiendo a la empresa incrementar su eficiencia y

productividad.

Los resultados y planes de mejoramiento elaborados se presentaran ante el Arg. Vicente
Francisco Martinez Cruz, duefio y director de la empresa, haciendo énfasis en la

importancia de la inmediata realizacion de las acciones propuestas.

Es importante sefalar que el gasto que se destine a la implementacion de las acciones
propuestas, representa una inversion a corto, mediano y largo plazo, ya que mejoraria el
clima organizacional generando una mayor productividad, una mejor convivencia, un
menor indice de rotacion de personal y un mayor compromiso por parte de los empleados,

lo que impactaria en el valor de la empresa.

El principal aporte de esta investigacion, recae en la confirmacion de la existencia, de una
relacién entre el clima organizacional una caracteristica meramente interna de una
organizacion con una variable externa; como lo es el servicio al cliente. Por lo que, se
sugiere que constantemente se evallen estas variables, de tal manera que se pueda
garantizar un mutuo beneficio tanto para los trabajadores como para la empresa, ya que al
existir un clima organizacional mas favorable, los colaboradores se comprometeran con el
logro de objetivos organizacionales, impactando directamente en el nivel de ventas e

incrementando la rentabilidad de la empresa.
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Apeéendice A

Calculo del Andlisis de Varianza

Es un método estadistico que tiene como objetivo comparar mas de dos medias e
identificar si existe al menos alguna media diferente Este método tiene hipotesis las
siguientes:

Ho: M1= M2 =H3=H4=Hs.. .. . = Mn

Hil luF o AU #F MaF s #Hn

Con la ayuda de Minitab se extrae el valor de Fo denominada como F calculada y para la
determinacion de Fgy1,v2.i,. Se hace uso la Tabla de la prueba F, siendo:

«, €l grado de confianza,

v1 = namero de variables que se estan evaluando se le resta una unidad, siendo este valor
los grados de libertad de la variable

Vo= los grados de libertad del error

Si Fo> Fqviv2.vi,, Se rechaza Hy lo que indica que al menos un par de medias es diferente en

la poblacion.
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Apeéendice B

Célculo de la prueba de rango multiple de Duncan

Es un procedimiento muy utilizado en donde se comparan los pares de medias para

determinar la significancia o no de al menos algun par de medias.

Las medias de las variables evaluadas se ordenan ascendentemente y se determina el error

estandar de cada promedio.

De la tabla de Duncan de rangos significativos minimo, se obtienen los valores de r, (p.f)
para= 2,3...a en donde a es el nivel de significacion y (p,f) son los nimeros de grados de
libertad del error. Estos rangos se convierten en un conjunto de a-1 rangos minimos de

significacion.
Aplicando la siguiente férmula
Rp=rq (p.f) Ssi parap=2,3,....a

En donde:

MSE
Syt

n

Se prueban las diferencias observadas entre las medias, empezando con la més grande, la
cual se compara con el rango minimo de significacion R, Estas comparaciones se
contintan hasta que todas las medias se han comparado con la media mayor. Por Gltimo se
calcula la diferencia entre la segunda media mayor y la menor y se compara con el rango
minimo de significacion R,.;. Este proceso se continla hasta que se han considerado las

diferencias entre todos los pares de medias posibles.

Si una diferencia observada es mayor que el rango de significacion correspondiente, se

concluye que el par de las medias en cuestion es significativamente diferente.
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Anexo 1

Cuestionario de clima laboral

El proposito del siguiente cuestionario es detectar las areas de oportunidad que permitan mejorar el
ambiente laboral de Pasticel, asi como también proponer acciones de mejora en las condiciones
laborales.

Instrucciones: Lea cuidadosamente cada enunciado y marque con una X la opcién que refleje
mejor su opinién. Cabe mencionar que la informacién proporcionada es confidencial y persigue
fines académicos.

Enunciados

No/

nunca

Algunas

VECes

Casi

siempre

Si/

siempre

Mi jefe escucha y considera mis opiniones para mejorar el trabajo.

La iniciativa es una caracteristica que se permite en la empresa.

Cuando necesito hablar con el duefio, me atiende.

Mi jefe reconoce mi buen desempefio y me estimula para
superarme.

Existe un incentivo por puntualidad.

Las funciones que desempefio son importantes para la empresa.

Entablar una conversacion con el jefe es agradable.

Comprendo con claridad lo que mi jefe explica.

Los trabajadores nos podemos expresar libremente sin temor a
represalias.

10.

Se establecen reuniones de trabajo para realizar planes de accion.

11.

Conozco cuales son los beneficios de las funciones que se me
asignan.

12.

Cuando cometo una equivocacion, el jefe me orienta para evitarla
en el futuro

13.

En mi estancia en Pasticel he recibido capacitacion.

14.

Considero pertinente recibir capacitacion para mejorar mi trabajo.

15.

En la empresa, todos los puestos de trabajo se encuentran
definidos.

16.

Cuando ingresé a la empresa, me dieron un recorrido por las
instalaciones.

17.

Considero que mis funciones van de acuerdo al nombre de mi
puesto.
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Enunciados

No/

nunca

Algunas

veces

Casi

siempre

Si/

siempre

18. Me fueron explicados la misién, vision y valores de la empresa,
cuando entré.

19. Para realizar alguna solicitud no necesito elaborar algun oficio.

20. Conozco las funciones con las que debo cumplir.

21. Trato de cumplir con mis funciones lo mejor posible.

22.Realizo mi trabajo cumpliendo con los plazos previamente
establecidos.

23. Mis compafieros toman en cuenta mis aportaciones.

24. Si tengo algin problema personal, mis compafieros se solidarizan
para ayudarme a resolverlo.

25. Si tuviera algin problema, no me preocupo porque sé que puedo
contar con el jefe.

26. Considero que el nivel de exigencia de mi trabajo es adecuado.

27.Conozco en su totalidad los reglamentos de la empresa.

28. Si cometo alguna equivocacion, mi sueldo no se ve afectado.

29. Cuando ingresé, mis compafieros me hacian sentir que pertenecia
a la empresa.

30. Percibo a la empresa como lugar armonioso y adecuado para
trabajar.

31. Mi trabajo me ha producido satisfaccion personal.

32.Si tuviera una oferta de trabajo con el mismo salario, la
rechazaria.

33. El éxito de la empresa depende de mi desempefio.

34. Me siento orgulloso de trabajar en Pasticel.

35. Le recomendaria a un amigo entrar a trabajar en Pasticel.

36. Las instalaciones de la empresa son adecuadas para realizar mis
funciones.

37. Considero que las instalaciones de la empresa son comodas.

38. Existe suficiente ventilacion en la empresa, para estar cdmodo en
la empresa.

39. Cuando existen problemas entre empleados, el duefio los resuelve
adecuadamente,
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Lea cuidadosamente las caracteristicas de cada tipo de clima de trabajo y subraye el que mas

describa la realidad de la empresa Pasticel.

En la empresa prevalece la
desconfianza. No hay el trabajo en
equipo, se vive una fuerte
insatisfaccion ~ sentida  por  los
empleados, duefios y la organizacion
completa. Los duefios siempre toman
las  decisiones. Existe  poca
comunicaciéon entre  duefios Yy
empleados.

Hay una relacion de confianza
bastante fuerte, existen recompensas
y castigos ocasionales pero son
utilizados para motivar a los
empleados. El nivel de confianza es
bastante elevado. Los objetivos se
establecen tomando en cuenta las
opiniones de los subordinados, por
ello los aceptan, pero a veces se
resistente a cumplirlos.

V.

Existen actitudes frecuentemente
hostiles, los empleados, no se sienten
responsables del logro de los
objetivos de la empresa y hay una
aceptacion abierta de los objetivos,
pero con una resistencia clandestina.
No existe trabajo en equipo. La
comunicacion es limitada.

La direccidn tiene plena confianza en
sus empleados. Existe trabajo en
equipo, los objetivos se establecen
mediante la participacion de todos los
integrantes de la empresa. Todos
aceptan los objetivos 'y se
comprometen a cumplirlos. Existe
una buena comunicacion

Por favor anote algunas sugerencias o comentarios que ayuden a mejorar el clima laboral en la

empresa y el servicio al cliente:

Antigliedad en el puesto:

Puesto:

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 2

Cuestionario de servicio al cliente
El objetivo de este breve cuestionario es conocer el grado de satisfaccion que usted como cliente tiene de
la empresa Pasticel, la informacion recabada sera utilizada con fines académicos, y con ella se realizara
una propuesta para mejorar el servicio.

Instrucciones: Marque con una X la respuesta que mejor refleje su opinion de cada aspecto.

Edad: Sexo: M F
Aspectos Excelente Bueno Regular Malo | Pésimo
e |- W
O © 00 © e

Variedad de la carta.

Tamafio de la porcidn servida.

Rapidez del servicio.

Presentacion del platillo.

La saz6n de la comida.

Apariencia del mesero.

Amabilidad del mesero.

Paciencia del mesero al tomar la orden.

Conocimientos del mesero sobre la preparacion del
platillo.

Distribucidn de las mesas en el restaurante.

Limpieza de las instalaciones.

Comodidad de las instalaciones.

La limpieza, papel higiénico y jabon para manos en el
sanitario.

Expectativas cumplidas.

¢Por qué acude a Pasticel? ¢Con qué frecuencia viene a Pasticel?

a. Por la ubicacion a. Cada mes
b. Por el servicio b. Cadasemana
c. Por el precio c. Diario
d. Porlacomida d. Otro
Especifique
En general, ;como calificaria el servicio que se le brind¢?
a. Excelente
b. Bueno
c. Regular
d. Malo
e. Pésimo
¢Por qué?
¢ Qué le recomendaria a Pasticel para mejorar su
servicio?

“Su opinion es importante, gracias por su participacion”
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Anexo 3

Guia para la observacioén

Observacién de diversos aspectos que contribuyen a proporcionar un buen servicio al cliente en la empresa

Pasticel.

Objetivo: Recabar informacion de variables determinantes para la evaluacién de la calidad del servicio al

cliente.

Instrumentos: ESCALA ESTIMATIVA.

Instrucciones: Se calificara del uno

Pasticel.

Las instalaciones se observan
ordenadas.

al siete en funcion de las siguientes caracteristicas a observar en

Las instalaciones se observan
desordenadas.

Las instalaciones se perciben
limpias.

Las instalaciones se perciben
sucias.

El mobiliario se encuentra en
buenas condiciones.

El mobiliario se encuentra en
malas condiciones.

El mesero realiza la limpieza de
la mesa oportunamente.

El mesero realiza la limpieza
de la mesa con retraso.

El mesero tiene una actitud
servicial y respetuosa hacia el
comensal.

El mesero no tiene una actitud
servicial y respetuosa hacia el
comensal.

El mesero tiene una apariencia
impecable.

El mesero no tiene una
apariencia impecable.

Los sanitarios se encuentran
limpios y tienen los suministros.

Los sanitarios se encuentran
sucios y no tienen los
suministros.

Sucursal:

Fecha:
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Anexo 4

Guion de entrevista

Entrevistado: Arg. Vicente Francisco Martinez Cruz.

Puesto: Director de Pasticel

Antecedentes:

e Fecha de inicio

e Giro

e Nombre fiscal

e Crecimiento de la empresa

Situacion actual.

e Sucursales.

e Recursos humanos.

e Finanzas

e Estructura organizacional

Filosofia:
e Misidon
e Visibn
e Valores

Objetivos

¢ Mediano plazo
e Largo plazo

74



Anexo 5

Organigrama de integracion de puestos
Fravi aimentos de Huajuapan S A de C.V

R
DIRECCION
DIRECTOR 1 0
E
ADMINISTRACION 0
ADMINISTRADOR 0
E R E R
RESTAURANTE Y CAFETERIA | 16 | 2 PASTELERIA 5 1]
COCINEROS 4|0 REPOSTEROS 4 0
AUXILIARES DECOCINA 0| 2 EMPLEADOS DE MOSTRADOR 1|10
CAJEROS 4 | 0
MESEROS 4 0 E= Existente
BARISTAS a 0 F= Requerido

Fecha de elaboracién: 22 de agosto 2011
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