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RESUMEN EN ESPANOL

La satisfaccion laboral y la calidad en el servicio han sido dos conceptos
estudiados por los investigadores y profesionistas, pero solo algunos
investigadores han estudiado la relacion entre ambas variables y el efecto
que tiene la satisfaccion laboral con la percepcion que tienen los clientes
sobre la calidad en el servicio que estan recibiendo. Este caso practico midio
la relacion que se da entre la satisfaccion laboral y la calidad en el servicio en
una empresa restaurantera de servicios. La singularidad de este caso
practico es que a diferencia de estudios y casos practicos anteriores que se
realizaron en la Universidad Autbnoma de Aguascalientes, donde utilizaron el
modelo SERVQUAL para conceptualizar y medir la calidad en el servicio,
este caso practico se realizo6 de acuerdo al modelo jerarquico y
multidimensional de Brady y Cronin (2001). La satisfaccion laboral de la
empresa se midi6 mediante el modelo Kim, Tavitiyaman y Kim W. (2009).
Para la recoleccion de los datos se realiz6 un censo del total de los
empleados y se estudid una muestra representativa de los clientes que
acuden a la empresa. Para el analisis de los datos, se utilizé el modelo de
correlaciones de Pearson. Los resultados sugieren que la satisfaccion laboral
tiene un impacto significativo en la percepcion que los clientes tienen sobre la
calidad en el servicio. Las sugerencias y planes de accién dirigidos hacia la

empresa son presentados en detalle.



RESUMEN EN INGLES (ABSTRACT)

Job satisfaction and service quality have been two concepts studied for
investigators and professionals, but only a few investigators have studied the
relationship between both and the effect of job satisfaction on customer’s
perception of service. This case study measured the relationship between job
satisfaction and quality service in a restaurant service company. The
singularity of this case study is that unlike previous studies and cases made
in the Universidad Autébnoma de Aguascalientes where SERVQUAL model
were used to conceptualize and measure service quality, this study case was
carried out according to the hierarchical and multidimensional model of Brady
and Cronin (2001). The company's job satisfaction was measured using the
Kim, Tavitiyaman and Kim W. (2009) model. A census of the total number of
employees was carried out and a sample of the clients who came to the
company was studied for the collection of data. The Pearson correlation
model was used for the analysis of the data. The results suggest that job
satisfaction has a significant impact on client's perception of service quality.
Suggestions and plans of action directed towards the company are presented

in detail.



INTRODUCCION

En los ultimos afios el entorno empresarial ha sufrido muchos cambios; entre
ellos el aumento de la competencia y los cambios tecnoldgicos, por lo que es
ampliamente reconocido entre los investigadores y los profesionistas que la
calidad en el servicio tiene un papel fundamental en la retencion de clientes
satisfechos y leales (Karatepe & Karadas, 2012). Excelentes proveedores de
servicios como Marriott, Southwest Airlines y AT&T Universal Card Services
hacen hincapié en la equidad de las relaciones que tienen con sus
empleados como un precursor de la satisfaccion de los clientes (Dow, 1993).
Estas compafias se esfuerzan para tratar a sus trabajadores con respeto y
dignidad, mientras que promueven la equidad en sus recompensas, normas

e interacciones.

Por lo tanto el rol que desempeifian los empleados de servicios sobrepasa las
fronteras, mantienen contacto directo cara a cara con los clientes, por lo que
su papel es fundamental para alcanzar la calidad en el servicio de venta y
post venta (Gil, Hudson & Quintana, 2006; Hartline & Ferrell, 1996; Min &
Min, 2005; Yavas, Karatepe, Avci, & Tekinkus, 2004).

La importancia de estos trabajadores es indiscutible para los investigadores
(Singh. 2007). Sus actitudes y comportamientos van a afectar
significativamente las percepciones del servicio que tienen los clientes, por lo
cual las empresas se han dado a la tarea de buscar formas para que sus
empleados entiendan la importancia que tienen sus actitudes hacia el cliente

y como estas se transforman en un servicio de calidad.

Las practicas gerenciales enfocadas en recursos humanos aumentan
significativamente el compromiso de los empleados con la calidad de servicio
(Babakus, Yavas, Karatepe & Avci, 2003).



Un examen de la literatura, también revela que estas préacticas en el lugar de
trabajo esclarece el compromiso de la alta direccion con la calidad de
servicio (Babakus et al., 2003) y da como resultado un mayor rendimiento de
alta calidad (Boshoff & Allen 2000; Yavas, Karatepe & Babakus,. 2010). En
conclusién, estos empleados estan integrados en su trabajo y llevan a cabo
su labor con eficacia (Holtom, Mitchell & Lee, 2006; Lee, Mitchell, Sablynski,
Burton & Holtom, 2004).

Firmas con Federal Express ofrecen guias para evaluar la relacion entre los
procesos internos y la satisfaccion, la retencion del cliente y la rentabilidad de
la empresa. Estas pautas pueden ser aplicadas para darse cuenta y entender
el papel crucial que tienen las practicas de recursos humanos con la
satisfaccion del cliente (Bettencourt & Brown, 1997). ¢Qué actitudes y
comportamientos tienen los empleados en contacto con el cliente que
influencian la calidad en el servicio? A su vez, ¢Que practicas de recursos
humanos son las que influencian estas actitudes y comportamientos? ¢Las
empresas deberian de cambiar estas practicas? ¢Sera redituable para las
empresas?; estas preguntas son las que las empresas se deben de estar
haciendo para lograr una diferenciacion y una ventaja competitiva a través

del personal que se encuentra en contacto con el cliente.
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ANTECEDENTES

Con anterioridad, en la Universidad Autonoma de Aguascalientes, nunca se
habia estudiado el tema de satisfaccion laboral aunado a la calidad en el
servicio, sin embargo varios autores destacan la importancia de las dos
variables por separado Pérez (1995) estudio la capacitacion en el trabajo
como herramienta para aumentar la calidad en el servicio en la clinica IMSS
No, 7; para medir el grado de capacitacion aplicd cuestionarios al 80% de la
fuerza laboral, la Unica desventaja en el estudio es que para medir la
satisfaccion en el servicio s6lo uso la técnica de la observacion directa donde
midio indicadores como tiempo de espera, tiempo de atencion, capacidad de
respuesta, etc. Este estudio queda corto en su alcance ya que no obtuvo

retroalimentacion de los pacientes.

Tavares (2006), midi6 el grado de satisfaccion del consumidor de gas
Imperial comparado con la industria gasera de Aguascalientes, utilizé el
instrumento de medicion SERVQUAL que es la aplicacion de una encuesta
formal y estructurada a los clientes del servicio de gas, utilizé esta
herramienta para destacar la importancia que tiene como gestion de

desempefio y de mercadotecnia en su aplicacion.

Ramos (2006), public6 acerca del grado de satisfaccion del cliente en la
empresa gastronomica Merendero El Refugio, su objetivo fue conocer el nivel
en que se encontraba el nivel de satisfaccion de las expectativas del cliente;
el autor si estudia la satisfaccion de los consumidores en el ramo alimenticio
pero no la liga con la satisfaccion laboral, utiliza como instrumento de
medicién encuestas que aplico a los clientes que asisten al Merendero, la
importancia de su estudio radica en desarrollar una herramienta para tomar

decisiones.
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Martinez (2008), estudio la satisfaccién y el clima laboral del capital humano
en la empresa Comisién Federal de Electricidad, y destaca la importancia
que tiene el recurso humano para determinar estrategias que conlleven a la
mejora de la calidad de la vida del trabajador dentro de dicha empresa.
Dentro de su investigacion propone diversos planes de accion para mejorar
el clima laboral y la productividad de las agencias. EI método que utiliza son
las encuestas para evaluar el grado de satisfaccion, dividiendo el instrumento
en seis factores: satisfaccion, deseo de cambio, influencia, innovacion,

trabajo en equipo y responsabilidad.

Y por dltimo Miranda (2012), investigd acerca de la medicidn en la calidad en
el servicio y realizo una propuesta de mejora para una empresa automotriz
del estado de Aguascalientes, este estudio ayudd a incrementar el
conocimiento en relacion a la mediciobn de la calidad en los servicios
industriales, y desarrolld una investigacién en base a dos temas; desarrollo
de habilidades de mercadotecnia para organizaciones orientadas al cliente y
extender la experiencia y comportamiento de los clientes; se utilizaron
encuestas como base al modelo SERVQUAL y se dividié en dos partes; uno
para medir las percepciones de los clientes y otro para medir las expectativas
de los mismos; por ultimo se hicieron propuestas y procedimientos para
medir de manera periodica la percepcion de la calidad en el servicio de sus

clientes.

Asi mismo en la literatura internacional varios autores han estudiado la

calidad en el servicio relacionada con la satisfaccion laboral.

Yee, Guo y Yeung (2015), estudiaron la relacion de las dos variables en
empresas donde los empleados tienen alto contacto con el cliente,
estudiaron teorias bien establecidas que tienen relacién con la importancia

de los empleados en contacto con el cliente en empresas de servicios, y
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desarrollan un modelo conceptual que potencializa la satisfaccion laboral y la
calidad en el servicio.

Las compafias de servicio que estudiaron estaban operando en contextos
que requerian de alto nivel de compromiso por parte de los empleados en
respuesta a la incertidumbre y complejidad que sus tareas requieren. Su
enfoque metodolégico se mantuvo riguroso mediante el empleo de un
enfoque multiple en la recoleccion de datos proveniente de tres fuentes:

gerentes, empleados en contacto con el cliente y los consumidores.

Llegaron a la conclusion que no existe una relaciéon significante entre calidad
en el servicio y satisfaccion laboral, sin embargo no pudieron negar que en
cierta medida existe un enmascaramiento en el concepto de satisfaccion
laboral, mas especificamente en las asociaciones del trabajo (salario,
oportunidad de crecimiento y la naturaleza del trabajo) ya que solo
constituyen una faceta de la satisfaccion laboral. Llegaron a la conclusion de
que mas alla de sentirse a gusto con su trabajo, lo que mas impacta a la
calidad en el servicio es la dimensién que habla acerca de las relaciones

entre los supervisores y el empleado.

Asi mismo no pudieron confirmar la relacion entre las variables debido a dos
razones; la primera es que las tiendas que estudiaron eran homogéneas
entre si, y operan con altos niveles de contacto con el cliente, por lo cual las
variables no se vieron afectadas; y la segunda razén es que segun el modelo
estadistico que investigaron la relacion no es fuerte debido a que los
empleados satisfechos no necesariamente pueden ofrecer servicios de
mayor calidad en el contexto que estudiaron; también indica que los factores
contextuales como el tiempo de contacto con el cliente no ejerce un efecto

moderador sobre dicha relacion.
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Rod, Ashill y Gibbs (2016), estudiaron la naturaleza de las relaciones de
género entre las percepciones de los clientes hacia el servicio que les dan
los empleados en contacto con el cliente, la satisfaccion y las intenciones de
comportamiento, en un estudio en un banco en Rusia; llegaron a la
conclusion que existe una relacion alta entre las variables cuando se habla
de clientes de sexo femenino, asi mismo realzan la importancia de capacitar
a los empleados en contacto con el cliente con conocimientos y herramientas

para proporcionar un servicio de alta calidad desde la primera vez.

Stock (2016), aplico encuestas tanto a clientes como a empleados en
contacto con el cliente para entender la relacion entre la satisfaccion laboral
con la orientacion hacia el cliente, su estudio proporciona importantes
conocimientos sobre una gran parte desconocida, sin embargo,
omnipresente, el fendbmeno que se da en la interfaz con el cliente.
Recomienda que los empleados en contacto con el cliente se les deban de
proporcionar y propiciar espacios de creatividad y autorrealizacion; por lo
tanto los gerentes deben de manejar con cuidado la creacion de procesos
estandarizados de atencion al cliente.

Asi mismo, detalla que los administradores deben de asegurarse que sus
empleados tienen los niveles correctos de autonomia, especialmente cuando
ocurre un encuentro con el cliente. Ademas las empresas deben de tener
cuidado de las promesas que le hacen a sus clientes acerca de como los
empleados tienen que actuar, si la empresa concede a los empleados
libertad para actuar, los clientes tienen que aceptar sus decisiones; y a su
vez estos empleados llegaran a ser mas propensos en adoptar una cultura

de orientacion hacia el cliente.

Gil, Berenguer, Cervera y Moliner (2005), hallaron una relaciéon entre las
variables calidad en el servicio y satisfaccion laboral, y concluyeron que los

empleados con una solida cultura de servicio y quienes reciben apoyo
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organizacional para proveer mejor servicio al cliente, tienen mas experiencias
positivas, lo cual probablemente lleve a un aumento en los niveles de
satisfaccion laboral. El estudio proporciona mas conocimientos de los
vinculos entre los constructos que fueron estudiados, en la base a las
percepciones de los empleados y no solo desde el punto de vista del
gerente, se encontré que la orientacion hacia el cliente produce un efecto

hacia la orientacion del servicio y por lo tanto hacia la satisfaccion laboral.

Asi mismo, encontraron que las practicas de recursos humanos, las practicas
sistematicas de servicio y las practicas de liderazgo en el servicio son
mediadores. En conclusion las recompensas en el servicio y la comunicacion
de los estandares del servicio son las variables que mas intervienen
positivamente en la relacion de un cliente satisfecho con la satisfaccion

laboral.

Jung y Yoon (2013), se cuestionaron ¢Los clientes de los empleados
satisfechos responden con una relacion satisfactoria? ¢La satisfaccion
laboral afecta la satisfaccion de los clientes?, y concluyeron que es un
elemento crucial en el éxito de las empresas. En su investigacion aplicaron
encuestas tanto a clientes como a los empleados de un restaurante familiar,
los resultados muestran una relacion entre la satisfaccion laboral y la

satisfaccion de los clientes.

Cada factor de la satisfaccion laboral demostré que tiene una relacién con la
supervision y las recompensas, esto quiere decir, que cuando un empleado
esta satisfecho con su supervisor y su paga, tendra un efecto positivo en la
satisfaccion del cliente. En el caso particular de un restaurante familiar, como
los empleados reciben pagos bajos comparados con la industria hotelera o
de entreteniendo y la mayoria de los empleados son empleados temporales,
los bajos niveles de satisfaccion laboral con su salario estan directamente

conectados con la satisfaccion del cliente.
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Por lo tanto, llegaron a la conclusion que los restaurantes familiares deben
de cambiar sus politicas de pagos para convertirse en mas realistas y
apropiadas para el nivel del trabajo, si esto es dificil, ellos deben de mejorar
la satisfaccion laboral dando compensaciones monetarias adicionales como
pueden ser incentivos y bonos para los empleados que den un servicio
excepcional. En el caso de restaurantes familiares ya que los empleados
continuamente estan en contacto y se vuelven cercanos a sus superiores, la
satisfaccion de los empleados con sus supervisores también esta
relacionada con la satisfaccibn de los clientes. Otras medidas que
promueven es incluir un programa corporativo para mejorar la relacion

supervisor-equipo, o apoyo para el tiempo extra y actividades extra-laborales.

Adicionalmente, recomiendan hacer una capacitacién sobre liderazgo dirigida
a los supervisores, para que éstos logren una comunicacion efectiva con el
equipo. Concluyeron que cuando los empleados estan satisfechos con su
trabajo y con la compafiia, ellos proporcionaran un servicio mas satisfactorio
a sus clientes, y eventualmente se lograra la lealtad con los clientes, en lugar

de lograr esta lealtad por una visita repetitiva o por publicidad de boca-oido.
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PLANTEAMIENTO DE LA PROBLEMATICA

ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

La empresa a estudiar en este caso practico es Moccah Cafeteria, la cual
esta ubicada en la calle Moctezuma numero 103 a un costado de la Catedral
de Aguascalientes; esta empresa se fundo en el afio 2008 por un grupo de
mujeres emprendedoras las cuales vieron la oportunidad de iniciar un
negocio dedicado a la venta de chocolates gourmet, especialmente de la
marca Costanzo, a los tres afios de su apertura, dos de las principales socias
se separan ya que no contaban con el tiempo para continuar en el negocio,
quedandose a su cargo solo una de las socias, la cual debido a su
inexperiencia en el ramo cambia totalmente el giro del negocio y lo convierte
en cafeteria con servicio de restaurante, para el afilo 2015 debido a la falta de

recursos vende la cafeteria y la adquiere un nuevo socio.
DIAGNOSTICO
El giro principal de la empresa es la venta de alimentos y bebidas tanto

calientes como frias, siendo los productos estrella los churros y las nieves.

Los productos que ofrece la empresa son los siguientes:
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Bebidas Snacks

Soda ltaliana 30 Hamburguesa 35

(Naranja, Fresa, Cereza y Mango) (Clasica y de Came de res,

MOITeOdO 35 queso 'eddar, jitomate, lechuga vy

A f _l papas fritas)

; ghd fiesca 5 sincronizada 25

Cofe Refresco 18 sa combinacién de queso grati-
AgUO noturol ] O amon y guacamole)

Express 15 Submarino 3o  Nachos 20

Express Cortado 20 . Papas fritas 15
Express Doble 25 PC]nInIS Papas a la francesa 25

Americano 20  laliano 3 Postres

Vienés 35 N' " .
Capuchino 30 s Y Nieve sencilla

Café Latte 30 ; Nieve doble 20

Z (Fajitas de pechuga de >
‘E]rg?ra? jeta 3gh‘uo gratinado, jitomate y lechuge Churro azucar
CH a, moccah y J ; 35 (‘;hU{rO re”enQ

( 5 de jamén, la : r'i"
-~ \/ €
) Oy ¢

fresca) Churro queso
Chocolate 30 Salchicha

Té 15 clo a, ito. Rebanada pastel 25
(canel >, manzanilay negio) - mate, aguacate a, agere-  Bisquets calientes IS
Té Chai 35 a2 - (2 piezas)

e Waffles ) 15

Figura 1. MenU Moccah. Fuente: elaboracién propia.

Moccah Cafeteria es una microempresa que cuenta con 5 empleados los
cuales estan divididos en dos turnos laborales al dia, y se distribuyen en

turnos durante toda la semana.

Haciendo un analisis FODA de la empresa se encontrd que:
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Tabla 1. Anélisis FODA Moccah Cafeteria.

Fortalezas Oportunidades

Ubicacion céntrica Atraccién de nuevos clientes.

Gran afluencia de transeuntes Auge de diversion y entretenimiento en
la zona centro de la ciudad.

Empleados con mas de 2 afios deOrganizacion de festivales, obras de

antigiiedad. teatro y desfiles por parte del gobierno
del estado.

La renta del local es econdmica paraPoca oferta de productos diferenciados.

la zona.

Precios de productos accesibles.

Calidad del producto.

El gerente tiene conocimientos

tedricos sobre estrategias

empresariales.

Debilidades Amenazas

lluminacién. Fuerte competencia de productos
similares.
Espacio fisico del local reducido. Apertura  constante de  nuevos

comercios en el centro de la ciudad,

con conceptos innovadores.

Falta de conocimientos practicos porPermisos y regulaciones
parte del gerente. gubernamentales.
Plataforma visual débil. Cambio de gobierno.

Falta de sistemas de control.

Falta de equipo.

Poca atraccion visible del lugar, se
confunde con el restaurante vecino.
Falta de publicidad en la zona.

Regulaciones estrictas que evitan el
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mejoramiento de la imagen en la
fachada.

Carencia de algun  producto
diferenciador: menu con opciones

iguales a las de la competencia.

Fuente: elaboracion propia.

La principal fortaleza de la empresa es la ubicacion, ya que se encuentra
dentro de una casa antigua que data desde la fundacion del estado de
Aguascalientes, y actualmente se encuentra protegida por el INAH (Instituto
Nacional de Antropologia e Historia), lo cual a su vez presenta una debilidad,
ya que hay regulaciones estrictas que no permiten mejorar de manera

diferenciadora la fachada del local.

La afluencia de transeuntes es constante durante todos los dias de la
semana a todas horas, principalmente los fines de semana; pero su principal
debilidad es tanto la falta de iluminacién que hace que la gente que esta
pasando por el lugar no se detenga y la falta de mecanismos de control y

evaluacion dentro de la empresa.

Sin embargo se presentan excelentes oportunidades de crecimiento de la
empresa; debido a que en los ultimos afios el gobierno del estado le ha dado
un nuevo giro a la zona centro del estado, con remodelaciones y la
restauracion de casonas y apertura de restaurantes y zonas de
entretenimiento en la zona. Asi mismo, tratAndose de un lugar que se
encuentra frente a la catedral del estado hay una fuerte afluencia de clientes
a eventos especiales durante todo el afio: el desfile de calaveras, el festival
de aniversario del estado, el desfile de la revolucion mexicana, el desfile del
dia de la independencia, el desfile de primavera, la feria nacional de San

Marcos, etc.; y eventos religiosos como la temporada navidefa, los desfiles
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en conmemoracion a la virgen de la Asuncion, la visita de los siete templos,

temporada de Pascua, etc.

La oferta de alimentos en la zona no cuenta con productos diferenciados, en
Su mayoria son restaurantes de comida mexicana, bares, centros nocturnos,
y cafeterias, abriéndose una oportunidad de innovar y captar la atencién de
los clientes mediante productos diferenciados acompafiados de un servicio

de excelencia.
Organigrama
La estructura organizacional es muy sencilla, puesto que busca aumentar la

eficiencia en la comunicacion y los procesos productivos dentro de la misma.

El organigrama de la empresa esta representado de la siguiente manera:

Administracion Ventas/MKT Producciéon/Atenci

/Finanzas on al cliente

Figura 2. Organigrama de Mocahh Cafeteria. Fuente: elaboracion propia.

Descripcién general de puestos

Gerente

Supervisado por: nadie.
Jefe inmediato: duefio de la empresa.

Numero de personas que ocupan el cargo: 1
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Funciones

10.
11.

Disefiar estrategias que posicionen nuestro producto en el mercado
Disefiar estrategias innovadoras que afirmen la permanencia de
nuestro producto en el mercado.

Elaborar estrategias para proyectar nuestro producto a estados
aledafios a Aguascalientes.

Responder a la implementacion disefiada en el plan de negocios.
Buscar nuevas férmulas de mejora dentro de los procesos
administrativos.

Buscar nuevas formulas de mejora dentro de los procesos de
produccion

Produccién

Llevar un control de los inventarios a fin de tener una produccion sin
interrupciones.

Realizar labores de compra de insumos y analisis de proveedores.
Disefar estrategias de mejora en los procesos de produccion.
Supervisar el cumplimiento de procesos establecidos y evitar mermas

O re procesos.

12.Cubrir los pedidos programados.

13.

14.

15.

Cuidar en todo momento el cumplimiento de los estandares de calidad
establecidos por Gerencia

Mantener y cuidar la maquinaria y demas activos que involucren su
actividad

Capacitacion del personal en cuestiones de produccion.

Especificaciones y requisitos del puesto

La persona a desempefar este cargo debe de poseer conocimientos y
estudios superiores en areas de conocimiento econémicas y administrativas.

Experiencia: 2 afios de experiencia como minimo en cargos similares.
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Administraciéon/Finanzas

Supervisado por: Gerente
Jefe inmediato: Gerente

NuUmero de personas que ocupan el cargo: 1

Funciones

1. Controlar los flujos financieros de las proyecciones del plan de
negocios
Control contable de los ingresos y egresos de la empresa (Contador)
Llevar el control del personal que trabaja en la empresa.
4. Desempefiar las actividades de reclutamiento, seleccién, capacitacion,
induccion y contratacion.
Llevar a cabo todo el control referente a la nomina y las prestaciones.
6. Supervisar que las compras de insumos sean de acuerdo con los

flujos financieros y proyecciones de ventas.
Especificaciones y requisitos del puesto
La persona a desempefar este cargo debe de poseer conocimientos y
estudios superiores en areas de conocimiento econdémicas y administrativas.
Experiencia: 2 afios de experiencia como minimo en cargos similares.
Ventas/Mercadotecnia
Supervisado por: Gerente

Jefe inmediato: Gerente

NUumero de personas que ocupan el cargo: 1
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Funciones

1.
2.

Capacitacion del personal en cuestion de ventas y mercadotecnia.
Disefiar estrategias mediante las cuales se motive al personal
encargado de las ventas

Disefiar estrategias de mercado para buscar posicionar nuestro
producto.

Establecer metas y objetivos a los vendedores, con el fin de aumentar
nuestra produccion.

Realizar estudios de mercado para buscar nuevos nichos y/o detectar
nuevas necesidades de nuestros clientes actuales y potenciales.
Buscar cursos de capacitacion que mejoren el rendimiento de los

vendedores. (que sean referencia).

Especificaciones y requisitos del puesto

La persona a desempefar este cargo debe de poseer conocimientos y

estudios superiores en mercadotecnia y ventas.

Experiencia: 2 afios de experiencia como minimo en cargos similares.

Produccién / Atencién a clientes

Supervisado por: Mercadotecnia/Ventas

Jefe inmediato: Gerente

NUmero de personas que ocupan el cargo: 5

S T o

Produccion de los alimentos y bebidas solicitadas por los clientes.
Atencion a los requerimientos del cliente.

Cobro de pedidos del cliente.

Control y abastecimiento de ingredientes en las areas de trabajo.
Montar y desmontar mesas de terraza.

Limpieza de las areas de trabajo.
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7. Lavado y sanitizacion de los equipos de cocina (ollas, sartenes, platos,

vasos, etc.).

Especificaciones y requisitos del puesto

La persona a desempefiar este cargo debe de poseer conocimientos acerca
de preparacion de alimentos y tener gusto por la atencion al cliente.

Experiencia: 6 meses de experiencia en preparacion de alimentos.

Clientes

Los clientes de la cafeteria se encuentran clasificados dentro del mercado de
consumo el cual se define como aquellos en los que se comercializan bienes

que estan destinados al consumo individual o familiar.

Una sub-clasificacion serian los bienes de compra por impulso los cuales son
los bienes comprados sin ninguna planificacién previa de su busqueda y
compra. Estos se encuentran disponibles en muchos sitios y esto hace que el
consumidor repare en ellos y los adquiera. Los caramelos y otras golosinas

son algunos ejemplos.

Analisis del sector

Segun el INEGI en su estudio del Producto Interno Bruto Trimestral 1993-
2016, Ano base 2008, del ler trimestre del 2016; los establecimientos
dedicados a la preparacion de alimentos y bebidas en el 2013 generaron 177
mil 145 millones de pesos, esto representd el 1.1 % del PIB total del pais.
Durante los ultimos diez afos la tendencia se mantiene a la baja, en donde

segun cifras de 2003 su contribucién fue de 1.7%.
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La industria restaurantera ocup6 a un total de 1 475 981 personas, Si se
compara contra el total de personal ocupado en construccion; generacion,
transmision y distribucion de energia eléctrica, suministro de agua y de gas
por ductos al consumidor final; de los subsectores, acuicultura, pesca y
servicios relacionados con las actividades agropecuarias y forestales, y
mineria, en conjunto solo representaron el 77.6% de la cifra antes
mencionada; al respecto, esta industria ocupa el cuarto lugar por orden en la
demanda de trabajadores precediéndole los sectores de comercio al por
menor, la industria manufacturera y los servicios de apoyo a los negocios y el

manejo de residuos y desechos, y los servicios de remediacion

[ E—
42 758

&14 147 Servicios educativos

Servicios de salud y da
Bsistencia social

. Corporativos

Industna restaurantera

1475081

TS50 871

Fuente: INEGI. Censos Econdmicos 2014.

Figura 3. Comparativo del personal ocupado total de la industria restaurantera respecto a
otros sectores de servicios Datos referentes a 2013. Fuente: Censos Econdmicos (2014).

La importancia relativa de las entidades federativas de la industria
restaurantera referente al nimero de establecimientos y el valor agregado
censal bruto, esto con informacion de los ultimos tres censos econémicos
2003, 2008 y 2013. Si analizamos la participacion porcentual tanto en
unidades economicas como el valor agregado, en el caso de Aguascalientes
y Tlaxcala, se observa que se han mantenido practicamente sin variacion

alguna, caso contrario ocurre con Chihuahua, Ciudad de México, Guerrero,
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Quinta Roo y Tamaulipas que disminuyen su aportacion porcentual del 2003
al 2013.

Tabla 2. Participacion porcentual en nimero de unidades y valor agregado censal bruto, por
entidad federativa segun afio censal 2003, 2008 y 2013.

Total nacional 242 870 347199 451 854 38399451 GB45T17T1 92282073
Aguascalientes 1.3 1.3 13 11 1.1 1.1
Baja California 18 20 20 4.5 39 40
Baja California Sur 0.5 0.7 0.7 1.2 15 1.2
Campeche 0.9 0.9 0.9 1.7 1.4 16
Coahuila de Zaragoza 16 1.7 1.7 26 20 21
Colima 09 0.4 04 0.7 (1] 0.8
Chiapas 3.4 38 a7 14 19 19
Chihuahua 22 2.0 20 38 32 28
Ciudad de México 14.1 1.5 10.5 204 20.8 201
Durango 1.3 1.4 14 08 08 09
Guanajuato 4.4 4.4 51 36 34 4.0
Guerrero 34 38 33 22 22 20
Hidalgo 19 21 22 1.1 12 1.4
Jalisco 7.3 7.2 7.7 82 78 78
México 1.8 1.3 1.4 9.0 82 86
Michoacan de Ocampo 42 4.5 45 25 27 26
Morelos 23 2.4 22 16 18 14
Mayarit 1.1 13 15 0.7 0.8 1.0
Nuevo Ledn 30 3 31 58 58 6.0
Oaxaca 36 4.1 4.4 16 1.7 21
Puebla 4.9 4.8 5.0 27 31 32
Cuerétaro de Arteaga 16 1.7 18 19 1.8 21
Quintana Roo 12 13 14 28 30 26
San Luis Potosi 22 22 22 15 16 1.7
Sinaloa 19 21 2.2 25 23 286
Sonora 1.7 21 19 24 27 27
Tabasco 1.7 1.7 17 14 15 16
Tamaulipas 26 2.5 2.3 37 34 29
Tlaxecala 0.9 0.9 1.0 0.4 0.4 0.4
eracruz de Ignacio de la Llave B.T 7.0 6.3 4.0 4.4 42
Yucatdin 2.0 2.4 23 15 18 18
Zacatecas 1.4 1.3 1.2 0.8 0.8 0.7

Nota: valores a precios corrientes.
Fuente: Censos Econdmicos 2004, 2009 y 2014

Fuente: Censos Econdmicos (2014).

Para conocer el crecimiento real del sector restaurantero y preparacion de
alimentos y bebidas en el estado se utilizé el Indicador trimestral de la
actividad economica. Durante el cuarto trimestre del 2015, las entidades
federativas que en el conjunto de sus actividades econdémicas observaron los
incrementos anuales mas importantes fueron: Hidalgo con el 6.3%, Colima
con el 6.2%, Nuevo Ledn 5.9%, Chihuahua 5.7% y Sinaloa con el 5.5.
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INDICADOR TRIMESTRAL DE LA ACTIVIDAD ECONOMICA ESTATAL (ITAEE)
DURANTE EL CUARTO TRIMESTRE DE 2015

Variacién % real respecto al mismo trimestre Contribucién al crecimiento total real del ITAEEY
del afio anterior

‘Veracrnuz de ignacio de la Lire:
Campeche

=12.0-8.0 -5.0 -3.0 0.0 3.0 &0 9.0

=080 =0080-0.20 0.00 020 O.40 DB

1/ Las contribuciones se cbtienen ponderando las tasas de crecimiento con la paricipacidn que cada estado tiene
en el indicador total.
Fuente: INEGI.

Figura 4. Indicador Trimestral de la Actividad Econdmica Estatal (ITAEE) durante el cuarto
trimestre de 2015. Fuente: INEGI, (15 DE JULIO DEL 2015).

Sin embargo en las actividades terciarias que es a la que pertenece el
alojamiento temporal y preparacion de alimentos y bebidas, el principal se dio
en las entidades de Guerrero con el 11.5%, Nuevo Ledn 7.9%, Querétaro

6%, Aguascalientes con el 5.3% y Quintana Roo con el 5.1%.
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Wariacion % real respecto al mismo trimestre

ITAEE: ACTIVIDADES TERCIARIAS
DURANTE EL CUARTO TRIMESTRE DE 2015

Contribucion al erecimiento total real de las

del afio anterior Actividades Terciarias
Guemern | Fe— N ] Ciudad de Mescn o
Mueva Ledn (s Huevo Ledn == nsa
Chituahua =Je1 Estado de México _|L._l 022
Cueretarn j(— Y Euerem Jo1a
Aguascalientes s Chifuahua :I.!_fl:l-lﬂ
Chuintana Fioa =D s Guanajaio do.1a
Baja Cabfomia Sur =D so Jalisca Ko
Baja Calfiernia = ar Baja Calfiamia I o.13
ayarit =D as Puebia 1Jois
Duranga =D 4s Duenstarn 1Joaz
“Ean Luis Polosi :24-2 Chuintana Boo Yo
Fumeda =B Veracruz de Ignacio de a Liave aio
Colima =D as Michoacan de Ocampo 1Jo.oa
Guanajuaio D38 San Luts Polosl 0.07
Tiaxcala I:l 39 ; e -
Ciudad de Mévico =D as an.g = o
Cawaca -k
Naoeral |- : 7 Dot e
Hdaigo s Aguascalientes 0.05
Mfichoacan de Ocampo =34 Duranga 0.05
‘Eoahuila de Faragoza ‘:.2.? Hidaigo | o.08
Mareics =z Tamaulpas 0.05
Einaloa Chzs Bap Calfomia Sur 0.04
Yucatan (= F1 Yucatin 0.04
Weracruz de Ignadic da la Liave 2 Nayarit 0.03
Estade da Menco 22 Monsios 0.0%
Jalisco (= FXI Calima n.oz
Tamauilipas (™ ¥ Chiapas oo
Chiapas 113 Tiaxcala oo
Campeche @10 (ampeche 001
Senora ao2 Soncea .01
sacatecan 46 () amecas 000
Tabasco | =1L . Tabasco || -0.02 )
B0 =40 0O 40 B0 1240180 -0.50-0.20 0.10 0.40 0.70 1.00 1.30

1/ Las contribuciones se obtienen ponderando las tasas de crecimiento con la participacidn que cada estado tiene

en el indicador total.
Fuente: INEGI.

Figura 5. ITAEE: Actividades Terciarias durante el Cuarto Trimestre 2015. Fuente: INEGI,
(15 DE JULIO DEL 2015).

En 2014, el gasto corriente total trimestral fue de 1 095 285 599 miles pesos,
-4.8 % menos que en 2012 cuando presento el valor de 1 149 956 513 miles

de pesos. Cabe destacar que entre 2010 y 2012 el gasto corriente total habia

mostrado un crecimiento de 7.2 por ciento.

El gasto corriente monetario se redujo en —-3.7 % y el no monetario en -7.9
por ciento. Dentro del gasto monetario, las transferencias de gasto fueron las
gue presentaron mayor pérdida con — 24.3 %, seguido del gasto en vestido

con un caida de -11.8 % y cuidados personales con -5.5 por ciento. El gasto
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en vivienda y combustibles fue el Unico rubro que present6 un incremento de

2.9 por ciento entre 2012 y 2014. El gasto en alimentos, bebidas y tabaco

presento un decremento el -3.4%. Todos los componentes de la parte no

monetaria del gasto corriente también cayeron en el periodo, con excepcion

de la estimacion del alquiler de la vivienda

Tabla 3. Gasto corriente total trimestral por grandes rubros de gasto.

GASTO CORRIENTE TOTAL TRIMESTRAL POR GRANDES RUBROS DE GASTO

LEVANTAMIENTOS 2010, 2012 Y 2014
{Miles de pesos de 2014)

Ao Variacion (%

Grandes rubros de gasto
2010 2012 2014 2010-2012 2012-2014
Gasto Corriente Total 1072907975 1149956513 1 0895 285 599 T.2% -4, 8%
Gasto Corriente Monetario 820178163 8§70 837 839 838 220 330 6.2%, -3.7%
Almentos, bebidas vy tabaco 268 633 532 206 067 586 2B6 015 505 10.2% -3.4%
“estido y calzado 45 540 446 44 537 601 30 275 449 -2 D0g ~11.8%
Wivienda y combustibles 76 388 575 77 158 632 7416 193 1.0% 2.65%
Articulos y servicios para la casa 50 TT7T 657 52 608 4973 51 879 026 3.8% ~1.6%
Cuidados de la salud 22 003 888 21 684 991 20 706 457 1A% -4 5%
Transporte y comunicaciones 152 048 578 160 844 054 157 428 253 5.8% -2.1%
Educacion y esparcimiento 111 721036 120 257 856 117 612 484 7.6% -2 2%
Cuidados personales &7 002 975 B3 875 906 60 3563 419 —4. 7%, _5 55
Transferencia de gasto 26 081477 33712250 25 523 545 20 4%, _24 3%
Gasto Corriente No Monetario 252 729 812 279 118 574 257 D6S IT0 10.4% _7.9%
Autoconsumo Q073 T8 11 357 a872 8176 445 25.1% -28.0%
Remuneraciones en especie 11 464 TT5 18 183 125 14 189 906 58 5% -22 0%
Transferencias en especie T3348T14 93 002 208 TE 435 606 25 B%, _17.8%
Estimacion del alquiler da la vivienda 158 836 526 156 575 370 158 263 132 4% 11%

Fuente: INEGI, (15 DE JULIO DEL 2015).

De acuerdo con la clasificacién a los alimentos por tipo de nutrientes, los

hogares destinaron el 47.0 % de su gasto en alimentos, a los que contienen

proteinas de origen animal, el 35.3 % a los compuestos de calorias,

carbohidratos y grasas, el 15.0 % a alimentos con vitaminas y minerales, y el

2.6 % a los de proteinas de origen vegetal.
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Nota: Los porcentajes pueden no sumar cien debido a redondeo.

Figura 6. Estructura del gasto en alimentos por tipo de nutrientes 2014. Fuente: INEGI, (15
DE JULIO DEL 2015).

Del gasto total que se destina unicamente a alimentos y bebidas, el 19.2% se
ejerce fuera del hogar en restaurantes (cocinas econodmicas, cafeterias,
taquerias, etc.). De este tamafio es el mercado potencial que tiene la

preparacion de alimentos fuera del hogar.

31



Tabla 4. Gasto trimestral por hogar en alimentos, bebida y tabaco por rubros de gasto
seleccionados segun afio de levantamiento.

GASTO TRIMESTRAL POR HOGAR' EN A"LIMENTOS, BEBIDAS Y TABACO POR RUBROS
DE GASTO SELECCIONADOS SEGUN ANO DE LEVANTAMIENTOY/
Precios constantes de 2014

Afio de levantamiento

Rubros de gasto 2008 2010 2012 2014
Promedio Porcentaje Promedio Porcentaje Promedio Porcentaje Promedio Porcentaje
Alimentos, bebidas y tabaco 9 366 100.0 9 089 100.0 9 381 100.0 9031 100.0
Consumidos dentro del hogar 7 534 80.4 7179 79.0 7277 77.6 7233 80.1
Cereales 1464 194 1345 18.7 1395 19.2 1341 185
Cames 1636 21.7 1593 222 1 644 226 1688 233
Pescados y mariscos 182 2.4 187 26 164 23 169 2.3
Leche y sus derivados 945 126 879 123 830 114 818 11.3
Huevo 278 a7 244 34 302 4.2 298 41
Aceites y grasas 168 22 122 1.7 125 17 109 1.5
Tubérculos 107 14 114 16 103 14 109 1.5
I\;‘;L"n‘::;;?;“;::;;as 881 1.7 863 12.0 805 1.1 790 10.9
Frutas 318 4.2 304 4.2 321 4.4 325 4.5
Azucar y mieles 72 1.0 93 1.3 78 11 69 1.0
Café, té y chocolate 70 0.9 76 1.1 82 11 73 1.0
Especias y aderezos 70 0.9 I 1.0 7 1.0 69 0.9
Otros alimentos diversos 628 8.3 G614 8.6 648 89 714 9.9
:‘zz’:;;:;mha'cas e 713 95 672 9.4 706 9.7 662 92
Consumidos fuera del hogar 1766 18.9 1 846 203 2021 215 1738 19.2
Tabaco 67 0.7 64 0.7 84 0.9 60 0.7

Nota: Los porcentajes pueden no sumar cien debido al redondeo.

Fuente: INEGI, (Julio 2015).

Estudiando al personal ocupado en la industria se obtuvieron los siguientes
datos; a nivel nacional se ocuparon un total de 21, 576,358 personas; de
estas, 1 475 981 trabajaron en la industria restaurantera, de las cuales el
90.5%, 1, 335,209, son los trabajadores contratados directamente por el
establecimiento y el 9.5%, es personal no dependiente de la razén social. En
lo que respecta al total de personal el 53.5% corresponde a trabajadores no

remunerados (propietarios, familiares y otros trabajadores no remunerados).

El tamafio de planta, entendido como el promedio de personas ocupadas,
por establecimiento, indica que en los servicios de comedores para
empresas e instituciones emplearon en promedio a 82 personas por unidad
econdmica, en contraparte, los restaurantes con servicio de preparacion de

antojitos y los servicios de preparacion de otros alimentos para consumo
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inmediato fueron los establecimientos que menor tamafo de planta laboral

reportaron al promediar 2 personas por unidad econémica.

Como se puede observar en la figura 7, la clase con mayor niumero de
personas ocupadas es la de restaurantes con servicio de preparacion de
alimentos a la carta o de comida corrida con el 25.6%, seguido por los
restaurantes con servicio de preparacion de tacos y tortas con el 17.4%. Las
actividades econdmicas con menor participacion porcentual fueron las
dedicadas a la preparacion de alimentos para ocasiones especiales y los
servicios de comedor para empresas e instituciones cada una con una

contribucion del 0.5% vy el 2.4% respectivamente.

O menios 212 cartas o corma conse I 25.5
alimenios a la carta o de comida comida |
Restaurantes con servicio de preparacion de _ 174

tacos y tortas

Restaurantes con servicio de preparacion de antojitos _ 155

Cafeterias, fuentes de sodas, neverias, _ 98
refresquerias v similares i

Resfaurantes con servicio de preparacion de pizzas, hamburguesas, _ 92
ot dogs y pollos rostizados para lievar i

Restaurantes que preparan ofro tipo de alimentos _ﬁ.4
para llevar

Restaurantes con servicio de preparacion de pescados -,q 7
y mariscos

Restaurantes de autoservicio [ 43

Senicios de preparacion de otros _allmenms - 41
para consuma inmediato

Senvicios de comedor para empresas e instituciones - 2.4

Sernvicios de preparacion de alimentos para I 06
ocasiones especiales }

Fuente: INEGI. Censes Econdmicos 2014.

Figura 7. Distribucién del personal ocupado total por actividad econdémica. Datos referentes a
2013. Fuente: Censos Economicos (2014).

Una de las caracteristicas de la industria restaurantera es el predominio de
los establecimientos micro, dado que el 97.8% corresponden a este
segmento; este segmento concentra el 77.7% del personal ocupado total de

la industria restaurantera.
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Fuente: INEGI. Censos Econdmicos 2014.

Figura 8. Distribucién del personal ocupado total por tamafio de establecimiento, 2013
(Porcentajes). Fuente: Censos Economicos (2014).

Los sueldos y salarios representan el 84.2% del total de remuneraciones,
mientras que las prestaciones sociales aportan el 14.8% vy las utilidades

repartidas el 1% en la industria restaurantera.

Tabla 5. Pagos al personal ocupado no dependiente de la razon social por actividad
econdmica. Datos referentes a 2013.

Contratado Coniratado
X Por honorarios

Actividad econdmica proporcionadg O Comisiones
por oira razon  gin sueldo base
social

Total nacional 451 854 130 148 10626 9 426 287 494 845
Sanvicios de comedor para empresas e institucionas 422 6057 160 452 639 12673
Servicios de preparacion de slimentos para ocasiones espaciales 1089 424 836 29 324 104 973
R " = 48797 67 540 3500 5523085 193174
Restaurantes con senvicio de preparacion de pescados y mariscos 16 998 968 B26 46 383 2223
Restaurantes con senvicio de preparacion de antojitos 101 004 182 501 B 564 36 602
Restauranies con sernvicio de preparacion de tacos y tortas 101 518 810 1306 45 871 40 503
Cafeterias, fuentes de sodas, neverias, refresquerias y similares 52 293 B 267 1267 515 9490 35 558
Restaurantes de autoservicio 4 322 43 412 229 2672782 7 444
::g"';:":d";: ﬂ&'ﬁ;‘:gﬁ preparacion de pizzss, hamburguesas, ol 47 207 2091 761 100 226 21 827
Restaurantes que preparan ofro fipo de alimentos para levar 40 837 210 442 14 850 10 762
Senvicios de preparacidn de ofros alimentos para consume inmediato 37 276 185 388 7 763 9089

Fuente: INEGI. Censos Econtmicos 2014.

Fuente: Censos Econdmicos (2014).
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En las cafeterias, fuentes de sodas, neverias, refresquerias y similares; el
principal servicio ofrecido fue el de las bebidas para su consumo inmediato
(café, aguas frescas, refrescos y aguas embotelladas) que participé con el
73.9% y los postres (pan, helados y paletas) con el 17.8% del total de

ingresos para esta clase de actividad.

Tabla 6. Ingresos de cafeterias, fuentes de sodas, neverias, refresquerias y similares por
tipo de servicio.

Ingresos
Mercado

Total Exportacion

Total 5 178 065 0
F;:;:ﬁ:fuda bebidas para consumo 4 825 258 o
Alimentos para consumo inmediato 234 938 i
Postres 923 222 i
Desayunos y comidas 158 111 0
Ofros tipo de alimentos 3402 i
Reventa al por menor de productos 28 659 1]
Oftros servicios 4 475 0

Fuente: INEGI. Cenzos Econtmicos 2014.

Fuente: Censos Econémicos (2014).
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JUSTIFICACION

En la actualidad el concepto de calidad ha formado parte importante de
cualquier organizacion y de las personas que la integran. El deseo de
obtener la perfeccion en la calidad de los servicios y productos ofrecidos por
la empresa u organizacién les ha impulsado a trabajar cada dia con la mejora
continua para lograr sus objetivos, por ello el servicio al cliente es un factor
importante en el ambito de las organizaciones de la misma manera puede
ser un problema para éstas, ya que si no se llevara a cabo de la manera

correcta podria resultar el fracaso de una organizacion.

Como las personas son las que tienen contacto directo con el cliente y son
las que brindan el servicio de calidad, es muy importe estudiar la relacion que
tienen estas variables. Por lo anterior, surge la necesidad de realizar el
presente proyecto, con la finalidad de determinar el nivel de satisfaccion del

cliente con respecto al servicio que se le brinda.

En la cafeteria Moccah se presentan las siguientes inconformidades en los
clientes respecto a la calidad en el servicio como: la falta de interés en
ayudar al cliente, el servicio lento, la falta de conocimiento sobre la calidad
en el servicio por parte del personal, una gran cantidad de clientes flotantes y
la falta de sistemas de medicion de satisfaccion a laboral y de satisfaccion
del servicio; asi mismo el gerente detecta que los empleados que en su
mayoria son de edad joven no se encuentran motivados y solo asisten por

necesidad monetaria, no por crecimiento y desarrollo personal.

Como el nuevo socio plantea cambiar el tipo de alimentos que se venden
actualmente, asi como la infraestructura fisica del lugar; se considera como
parte medular el conservar a los empleados y de la mano con la
restructuracion fisica se pretende implementar mecanismos de mejora que

contribuyan a la retencion de clientes y al aumento de las ventas.
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POBLACION AFECTADA POR LA INTERVENCION

El sector de la poblacién que se va a estudiar son los empleados que laboran

en la cafeteria Moccah y los clientes que consumen en dicha cafeteria.
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OBJETIVOS DE LA INTERVENCION

OBJETIVO GENERAL

El presente estudio tiene como finalidad realizar una propuesta de mejora
para una empresa restaurantera de servicios, investigando primero si existe
una relacion entre la satisfaccion laboral y la percepcién que tienen los

consumidores sobre la calidad en el servicio

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e l|dentificar la percepcion de los clientes sobre la calidad en el servicio
en la empresa Moccabh.

e Identificar el nivel de satisfaccion laboral de los empleados que tienen
contacto directo con el cliente en la empresa Moccah.

e Identificar si existe una correlacién entre la satisfaccion laboral y la
percepcion sobre la calidad en el servicio que tienen los clientes en
una empresa de servicios.

e Proponer e implementar mecanismos de mejora a la problemética

detectada.

PREGUNTAS DE INVESTIGACION

¢La satisfaccion de los empleados en las areas de contacto al cliente es

importante cuando se trata de dar un servicio de calidad a los clientes?

JUSTIFICACION TEORICA

La International Council on Hotel, Restaurant and Institutional Education

resalta la importancia de estudiar la satisfaccion laboral ligado a la calidad en

38



el servicio para mejorar la competitividad y crecimiento de las empresas. Si
las empresas ofrecen un servicio de calidad, esté tiene como consecuencias
la lealtad de los consumidores y por lo tanto mayores ganancias para las
empresas; un servicio de calidad no se lograria si no se cuenta con
empleados satisfechos, los cuales brindan un mejor servicio; se basa en la
l6gica de que los trabajadores presten una mayor calidad en su servicio tanto
a sus compairieros de trabajo como a sus clientes, ofreciendo asi un servicio

de valor.

JUSTIFICACION EMPRESARIAL

El efecto que tiene la satisfaccidon laboral con la calidad en el servicio que se
presta en empresas de servicios es un tema que no ha sido estudiado a
profundidad en ningln ramo en las empresas de Aguascalientes, por lo cual
es de suma importancia que las organizaciones conozcan como la
satisfaccion laboral puede afectar a los empleados y por consiguiente la

calidad en el servicio.

Este caso practico servirA como referencia para futuros estudios que se
quieran hacer respecto al tema, asi mismo se podra utilizar como una
herramienta de consulta para las empresas que quieran mejorar la calidad en
el servicio que estan dando, aunado a la satisfaccion laboral en sus

empresas.
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FUNDAMENTACION TEORICA

La revision de literatura de este trabajo se ha separado en dos partes que
corresponde a las variables estudiadas: satisfaccion laboral y calidad en el

servicio.

SATISFACCION LABORAL

La investigacién ha proveido un poco de soporte empirico para el concepto
de satisfaccion laboral: es el causante que lleva a un empleado a tener un
buen desempefio laboral y por lo tanto el desempefio 6ptimo de la compafia.
(Way, Sturman & Raab, 2010).

En un ambiente global y competitivo, establecer y mantener relaciones a
largo plazo con los clientes es de suma importancia para lograr el éxito en las
compafias de servicios (Karatepea, Uludagb, Menevisc, Hadzimehmedagicc
& Baddarc, 2006). Esta industria depende en gran medida del servicio que se
les da a los clientes, y muchas de las ofertas de producto son claramente
intangibles dependiendo principalmente de la creacion de una experiencia
positiva para el cliente (Kattara, Weheba & EI-Said, 2008; Schneider &
Bowen, 1995). La importancia de lograr una sinergia entre los compromisos y
servicios prometidos a los clientes sin ningun error por parte del equipo de
trabajo, nos muestra la importancia del rol de los empleados en la

satisfaccion del cliente (Namin, 2016).

Por lo tanto, la satisfaccion laboral es de suma importancia en las
organizaciones, dado el valor que tiene el rol que desempeia el empleado
durante los encuentros que se dan en el servicio (Way et al., 2010). En ese

medio ambiente, contar con empleados satisfechos es un factor sumamente
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importante para la retencion de consumidores y para lograr el éxito en las

compafias (Hancer & George, 2003)

Cuando se dice "Un empleado feliz es un buen empleado”, se le atribuye a
esta conocida frase la importancia por la cual los gerentes son gerentes: haz
a tus empleados felices y ellos se desempefiaran mejor (Way et al., 2010).
Sin embargo la satisfaccion de los empleados en contacto con el cliente ha
disminuido debido a la alta variabilidad y a la demanda en el trabajo, ya que
tienen que cumplir las necesidades heterogéneas que el servicio requiere y
las expectativas que tienen los clientes sobre calidad en el servicio (Chiang,
Birtch & Cai, 2014). Por lo cual se requiere que el personal en contacto con
el cliente muestre mayor iniciativa, haga frente al estrés con mayor
efectividad y sea una persona mas sensible y flexible, asi como mas
cooperativo con sus compaferos (Schneider & Bowen, 1995).

Tradicionalmente una buena calidad en el servicio consistia en una lista de
atributos identificables, que le servia a los administradores y a los empleados
como guia de accion, pero intencionalmente se predefinié como los clientes
ven la calidad en el servicio, y como consecuencia provee una perspectiva
de tercera persona y no es un reflejo genuino de la perspectiva del
consumidor (Shembri & Sandberg, 2002)., por lo que el enfoque no esta en
los atributos del servicio si no en la experiencia que se vive cuando se recibe

el servicio

Esté enfoque de calidad en el servicio y la satisfaccion de los clientes esta
influenciada considerablemente por los valores y acciones de los empleados
(Gazzoli et al.,, 2010; Kattara et al., 2008). EIl contacto humano es un
determinante de la satisfaccion de los consumidores, y cuando los clientes
estan satisfechos con las interacciones humanas, ellos pueden olvidar otros

problemas (.Kattara et al., 2008).
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La relacion entre la satisfaccion laboral del personal y la satisfaccion de los
clientes es mas fuerte en el casos donde se presenta una alta interaccion
con los clientes y sobre todo cuando existe una integracion del cliente dentro
del proceso de creacion de valor (Homburg & Stock, 2004). Mientras mas
demandante sean las necesidades del servicio y las expectativas de los
consumidores, la satisfaccion de los empleados que estan en contacto con el
cliente se vera afectada negativamente (Chiang, Birtch & Cai., 2014). Se
debe poner atencion a los empleados en contacto con el cliente no estén
enfocados en el lado negativo de las organizaciones, ya que se veran
tentados a fallar pensando en cosas triviales, y podria mermar su motivacion
laboral, y por lo tanto, proporcionaran un servicio desigual a los clientes,
disminuyendo la capacidad de proveer un servicio de calidad, ya que ellos
estarian empleando mas tiempo y energia en los aspectos negativos y
triviales (Yoon & Suh, 2003).

Por lo tanto, para desarrollar en los empleados la devocién hacia los clientes,
la gerencia debe entender el proceso subyacente de satisfaccion laboral (Kim
et al., 2009). Muchas préacticas gerenciales para mejorar la calidad en el
servicio pueden mejorar la satisfaccion laboral. Los investigadores han
encontrado que las iniciativas gerenciales enfocadas en recursos humanos
(RH): recompensas, empoderamiento y capacitacion son los principales
impulsores de la satisfaccion laboral en el personal que esta en contacto con
el cliente (Babakus et al., 2003).

Esta relacién puede ser explicada por Bagozzi's (1992) en su teoria: proceso
de evaluacion — reaccion emocional — respuestas al enfrentamiento. Los
empleados evallan las practicas de RH (apoyo organizacional,
recompensas, empoderamiento y capacitacion) y ellos desarrollan
sentimientos hacia la organizacion. Los sentimientos hacia la empresa guian
a que los empleados se formen una actitud y una respuesta emocional hacia

su trabajo (satisfaccion laboral), y estas actitudes y sentimientos hacia su
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trabajo al final tienen un efecto en sus comportamientos y su desempefo

(comportamientos de servicio) (Kim et al., 2009).

Practicas de RH Comportamiento de servicio

Apoyo

organizacional

Comportamiento

Recompensas

de servicio extra-

rol.
SATISFACCI

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
ON 1
1
1
1
1
1
f
I
1
1
1
1

LABORAL

Cooperacion
Empoderamiento

Capacitacién

e o 1

Proceso de evaluacion ——— Reaccion emocional —— Respuestas al enfrentamiento

Figura 9. Modelo de satisfaccion laboral. Fuente: Kim et al., (2009).

Apoyo organizacional

El apoyo organizacional es definido por Eisenberger, Huntington, Hutchison y
Sowa (1986) como la percepcion que tienen los empleados cuando se
forman creencias globales sobre el grado en que la organizacion valora su
contribucion y se preocupa por su bienestar. Por lo tanto el apoyo
organizacional eleva el sentido de orgullo en los empleados (Hau-siu, Wing-

chun, Sha & Hong, 2006) y ayuda a conocer las necesidades socio-
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emocionales de estima, aprobacion y afiliacion (Lee & Peccei, 2007). El
desempeiio que tengan los empleados es en primer lugar el resultado del
apoyo que da la organizacion, desarrollando las actividades que les van a
permitir a los trabajadores ofrecer un servicio de calidad a los clientes (Hau-
siu et al., 2006).

Aun cuando el desempefio de los empleados es insatisfactorio, la empresa
puede mejorar la situacion si se enfoca en las necesidades y preocupaciones
de los empleados, de esta forma el trabajador se sentird motivado a
corresponderle reciprocamente (Chiang & Hsieh 2012), ya sea participando
en las actividades planeadas para desarrollar sus competencias, incluso, la
misma norma de reciprocidad los llevaria a ocupar parte de su tiempo libre
en actividades de formacion relacionadas con su trabajo. En otras palabras,
existen razones para pensar que el soporte organizacional predice
positivamente la participacion de los empleados en actividades de desarrollo
de las tareas correspondientes a su cargo (Roman-Calderon, Krikorian,
Franco & Betancurt, 2016).

Asi mismo, el apoyo de la organizacién juega un papel importante en la
creatividad de los empleados y seran motivados para mejorar el rendimiento
y la productividad de la organizacién. Sin embargo en la actualidad, existen
organizaciones que dan apoyo insuficiente a sus empleados en términos de
empoderamiento y de intercambio de conocimientos (lbrahim, Isa A. &
Shahbudin, 2016, Chiang & Hsieh 2012). Cuanto mayor es el nivel de
incertidumbre, dificilmente las percepciones de los empleados se traduciran

en altos niveles de autoestima y compromiso (Lee & Peccei, 2007).

Una solucion es implementar politicas y procesos que envien sefiales a los
empleados de que la empresa se preocupa por su bienestar y valora sus
contribuciones; el apoyo informal para estimular a los empleados

reconociendo el trabajo duro, puede mandar el mensaje de que la compafia
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le importa su trabajo (Zacher & Winter, 2011).En contraparte, se tiene un
efecto directo en la satisfaccion laboral cuando los empleados tienen
favorables percepciones del apoyo organizacional, asi mismo en el
compromiso y en el desempefio laboral, (Riggle, Edmondson & Hansen,
2009) ya que son capaces de utilizar su conocimiento y habilidades para
hacerse cargo de las peticiones de los clientes y resolver sus fallas
(Karatepe, 2012).

Empoderamiento

En la actualidad en un mercado competidor la idea de empoderar a los
empleados se ha vuelto fundamental para mantenerse competitivo frente a la
competencia y la vez productivo. Se cree que a los empleados se les deben
de dar oportunidades para que muestren sus habilidades ya que
empoderandolos la organizacibn puede desarrollar un ambiente

comprometido con la empresa (Hanaysha & Tahir 2016).

Las dos dimensiones de empoderamiento que se encontraron (tareas
significativas y libertad para actuar) son importantes factores que afectan
tanto la satisfaccion laboral como la calidad en el servicio, y estos dos
factores tienen severas implicaciones para los administradores (Gazzoli,
Hancer & Park, 2010).

La primera dimensioén conlleva a hablar sobre compromiso laboral que es la
medida para ayudar a que el trabajador encuentre su razén de ser en el
trabajo, y esta dado con cuan interesante, excitante, motivador, desgastante
(psicologia inversa) y que tan importante es su trabajo para la organizacion
(Young & Corsun, 2010). En otras palabras, cuando a los empleados se les
permite encontrar sentido en su trabajo, y ademas sienten la necesidad de
ser competentes en este, es decir, cuando se sientan empoderados,

participaran voluntariamente en actividades que les provean mayor
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autonomia y la posibilidad de crear e innovar en sus puestos de trabajo
(Roman-Calderon et al., 2016).

El empoderamiento es la llave que determina la calidad en el servicio y la
satisfaccion de los clientes (Hau-siu et al., 2006). Por lo tanto, las firmas
deben entender las condiciones que contribuyen a la satisfaccion laboral,
dado los empleados satisfechos pueden proveer un servicio de alta calidad
(Yeh, 2013). Los miembros de la organizacibn que estan en constante
contacto con los clientes pueden dar un nuevo punto de vista, ya sea con
nuevas y valiosas ideas que al final traeran beneficios a los clientes (Gazzoli
et al., 2010).

Asi mismo la administracion también deberia de darles a sus empleados un
buen nivel de libertad, para que ellos puedan decidir como ir acerca de su
trabajo, de igual manera, como animarlos a usar su propia iniciativa cuando
se trata de resolver quejas o lidiar con peticiones especiales de los clientes.
Los empleados de restaurantes deben de ser libres de poder actuar a su
manera en ciertas peticiones (incluir ingredientes que no pertenecen a algun
platillo) o con las quejas (recompensar a los clientes por demoras en el
servicio o0 poca calidad o sabor en la comida o en las bebidas) (Gazzoli et al.,
2010) con el fin de asegurarse que cuando los clientes dejen el restaurante
se vayan contentos y satisfechos, olvidando el incidente y facilitando una
recompra (Namin, 2016).

Es probable que cuando los empleados perciben que sus esfuerzos son
valorados por la organizacion, respondan ante dicha percepcion de apoyo a
través de comportamientos de toma de decisiones (Roman-Calderén et al.,
2016), incluyen rapida respuesta hacia las peticiones de los clientes y
proveen fuentes de ideas para nuevos servicios (Hau-siu et al., 2006), asi

mismo proveen un mejor servicio de calidad y sienten orgullo de su trabajo.
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Sin embargo los administradores podrian pecar al dar mas reconocimientos y
estatus a los empleados asi como la autoridad para tomar decisiones sobre
su desempefio laboral. Las tareas que podrian ser alentadas podrian ser la
oportunidad de desempeniar diferentes roles en su trabajo, asi como usar sus
habilidades y creatividad que van a conducir a resultados importantes
(Hancer & George, 2003, Hau-siu et al., 2006).

Recompensas

Proporcionando un servicio excepcional, los empleados pueden realzar la
iImagen de la empresa y el nivel que perciben los clientes de la calidad en el
servicio. Los gerentes se pueden beneficiar de estos hallazgos adaptando
estrategias para comprometer y retener a los empleados altamente eficaces,
devotos y satisfechos por un lado, y por el otro a los clientes satisfechos
(Kattara et al 2008).

A pesar de que las compensaciones tienen como consecuencia el problema
de desarrollar programas de incentivos; ofrecen la oportunidad de que los
empleados incrementen su nivel de satisfaccion al recibir bonos extra

basados en su desempefio (Hancer & George 2003).

Es importante que la empresa se cerciore que los miembros de la
organizacion perciben que sus practicas, procedimientos y comportamientos
son recompensados, apoyados y que lo que se espera de ellos sera
reconocido por los clientes a los que se les da el servicio, asi como la calidad

gue la compafia demanda (Way et al 2010).

La falta de recompensas crea un ambiente no grato, y tiene como
consecuencia que los empleados disminuyan sus esfuerzos, y por lo tanto

puede ocasionar que renuncien a su trabajo. Por estas razones las
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recompensas son extremadamente importantes (Bustamam, Tenga &
Abdullahb 2014). Los principales objetivos de las recompensas son para
atraer y retener empleados, asi como para motivar a que alcancen altos
niveles de desempefio y para estimular y reforzar el comportamiento que se

desea de los empleados. (Bustamam et al 2014)

Las organizaciones no deben solo enfatizar en las recompensas de aspecto
financiero, si no también se debe cubrir la parte no financiera para detonar la
satisfaccion laboral de los empleados en contacto con el cliente (Bustamam
et al 2014). Ambas, las recompensas financieras como las no financieras son
importantes; en particular para las personas que valoran mucho la seguridad
financiera, puede suponerse logicamente que la satisfaccion laboral se
relaciona directamente con las recompensas financieras; de lo contrario, se
espera que las personas que valoran mucho el reconocimiento muestren un
fuerte vinculo entre la satisfaccion laboral y las recompensas no financieras

(Hofmans, De Gieter & Pepermans, 2013).

En particular, las recompensas psicolégicas como reconocimiento,
cumplidos, aprecio y estimulos son importantes para todos los empleados, y
por lo tanto merecen de toda la atencién de la empresa. Aun asi, esto no
significa que se deben ignorar las recompensas financieras ya que tienen un
impacto importante en muchos de los empleados. Se aconseja que la
empresa vaya mas alla del pago, de tomar una perspectiva de recompensas
totales y pensar en los ajustes que se deben hacer en base a los valores del

empleado (Hofmans et al., 2013).

Por lo tanto, estableciendo un buen balance en el sistema de recompensas
tanto financiero como no financiero nace una de las estrategias donde las
organizaciones no solo son capaces de satisfacer las necesidades de los

empleados, si no que simultaneamente logran incrementar el desempefio de
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los miembros de la organizacion mejorando la eficiencia en los recursos y

aumentando la calidad en el servicio (Bustamam et al 2014).

Capacitacion

La capacitacion es una de las mas importantes inversiones porque mejora
los conocimientos, habilidades, actitudes y comportamiento de los
empleados: el recurso humano (Bulut, & Culha, 2010).

La capacitacion en el trabajo es definida por Buckley y Caple (2009, p. 9)
como un esfuerzo planificado y sistematico para modificar o construir el
conocimiento / la habilidad / la actitud a través de la experiencia de
aprendizaje, para lograr un desempefio efectivo en una actividad o en un
conjunto de actividades. Su propdsito, en el entorno laboral, es permitir que
un individuo pueda adquirir habilidades con el fin de que él o ella puedan
realizar de manera adecuada una determinada tarea o un trabajo y por lo

tanto desarrollar todo su potencial.

El principal objetivo de la capacitacion es realzar las habilidades de los
empleados y prepararlos para futuras responsabilidades; los ayuda a
dominar sus destrezas, a sentirse valorados y confiados para desempenar
efectivamente y eficientemente su trabajo (Hanaysha & Tahir 2016);
convirtiétndose en el medio mas apropiado para hacer frente a las
necesidades que se tengan de aprendizaje y asi anticipar o superar un déficit
de desempefio actual (Buckley & Caple, 2009). A su vez, ayuda a entender
como su esfuerzo encaja en las necesidades de la empresa, y por lo tanto se
encuentran mas motivados conforme van conociendo el como y qué es lo

que estan haciendo para lograr el éxito de la compafiia (Hafeez, 2015).
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La capacitacion formal e informal es necesaria para dar a los empleados que
se encuentran en contacto con el cliente un mejor sentido de la direccion
sobre lo que la administracion espera de ellos cuando se presentan ciertas
situaciones (solicitudes o quejas) (Gazzoli et al., 2010, Hanaysha & Tahir
2016). Por lo tanto debe de ser capacitado para identificar a los diferentes
tipos de consumidores, reconocer la fuente de los comportamientos
negativos de los clientes y encontrar los caminos para satisfacer sus
necesidades, estas practicas ayudaran a los trabajadores a mantener un

efecto positivo en su clientela (Kim, Paek, Choi & Lee 2012).

Los programas de capacitacion pueden ser de gran utilidad ya que los
administradores se dan cuenta acerca de recursos muy valiosos como son la
participacion y la construccién de equipos de trabajo y estas cualidades
fomentan a que los trabajadores estén comprometidos (Yeh, 2013). Para
aseqgurar la efectividad de estos programas, los empleados tienen que estar
motivados (Tsai & Tai, 2003); y los programas deben de embonar en las
expectativas y necesidades de los empleados. Por consiguiente la
capacitacion tiene una relacion directa con la satisfaccion laboral (Hanaysha
& Tahir 2016).

En relacion a sus puestos actuales, la satisfaccion laboral puede ser de
manera intrinseca o extrinseca. De manera intrinseca puede venir desde
llevar a cabo una tarea de manera correcta hasta ser capaces de ejecutar
una nueva lista de habilidades. La satisfaccion de manera extrinseca puede
ser derivada de ingresos adicionales que se dan mediante la mejora de su
rendimiento en el trabajo, la mejora de las perspectivas de carrera y
promocion, tanto dentro como fuera de la organizacion a la que pertenecen
(Buckley & Caple, 2009).

Cuanto mas asignan los gerentes al desarrollo de los empleados de una

manera similar a como lo hacen con los clientes, mayor sera la probabilidad
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de éxito que la compafia tendra (Kattara et al., 2008). Asi, cuando los
empleados perciben que hay acceso a capacitacion, ellos sienten que en la
empresa tienen la disposicion de invertir en ellos y se preocupan por ellos
(Bulut, & Culha, 2010). Los beneficios para la compariia incluyen mejora en
el rendimiento y en la productividad de los empleados; menos tiempos
dedicados a aprender, empleados alineados a la empresa, disminucién de
mermas, menos accidentes, baja de absentismo, descenso de rotacion

laboral y mejora la satisfaccion con los clientes (Buckley & Caple, 2009).

Por lo tanto, el equipo de trabajo necesita de la capacitacion para ser capaz
de comunicarse con los clientes y proveer de la informacion que requieran,
esta informacién incluye detalles acerca de la comida, ingredientes, tipos de
bebidas, métodos de pago, descuentos, cupones, etc. En consecuencia,
hacer que el equipo sea mas instruido tendra como resultado mejorar la

lealtad que tienen los clientes hacia la empresa (Namin, 2016).

Comportamiento de servicio extra-rol

El comportamiento de servicio extra-rol se refiere a los comportamientos
deseados y que la organizacion anhela que desplieguen los empleados al
atender al cliente, estos comportamientos son complementarios a los
requerimientos de rol oficial (Brief & Motowidlo, 1986, Limpanitgul,

Jirotmontree, Robson & Boonchoo, 2013).

Los comportamientos del servicio que van mas alla de las expectativas del
cliente proporcionan ventajas competitivas para la organizacion (Kim et al.,
2009). La literatura reciente de mercadotecnia enfatiza la importancia de
estos comportamientos durante los encuentros en el servicio (Bettencourt &
Brown, 1997; Kelly & Hoffman, 1997) como puede ser dar un extra por los
clientes, por ejemplo una empresa de servicios puede resolver una queja de

un cliente siguiendo la politica de la empresa o desviandose de esa politica,
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en ambos casos, si el empleado estd actuando en base a lo que es mejor
para el cliente, €l o ella estara llevando a cabo comportamientos de servicio
fuera de su rol (Kelly & Hoffman, 1997). También sugerencias voluntarias por
parte del personal que se encuentra en contacto con el cliente y que pueden
servir como un contacto directo entre las fronteras con el cliente, podria

mejorar la calidad en el servicio (Yoon & Suh, 2003).

Las decisiones que toman los empleados sobre dar un esfuerzo extra para
servir a los clientes esta relacionado y se debe principalmente a las reglas
sobre las recompensas y sobre el crecimiento que tengan dentro de la
empresa de la mano de la organizacion y los supervisores. Los empleados
que se encuentran en contacto con el cliente tienen que creer que sus
actitudes extra-rol seran reconocidas y recompensadas por la compafia.
(Bettencourt & Brown, 1997). Bettencourt y Brown (1997) descubrieron que la
satisfaccion laboral esta positivamente correlacionada con el comportamiento
de servicio extra-rol. Los empleados que estan satisfechos con las mdultiples
facetas de su trabajo, se comprometen mas y despliegan mas
comportamientos extra-rol en reciprocidad de aquellos que los han
beneficiado, siguiendo una norma de reciprocidad (Yoon & Suh, 2003).

En afadidura a las actividades predefinidas al rol en el trabajo, las
actividades extra a su rol de trabajo pueden ser factores criticos que
determinen el nivel de calidad en el servicio (Yoon & Suh, 2003). Los
comportamientos extra-rol producen un mejor efecto en la percepcion de los
clientes sobre la calidad en el servicio a lo que puede ser un rol prescrito de
como el comportamiento de servicio debe de ser. (Tsaur, Wang, Yenc & Liu,
2014). Por lo tanto, es importante para las compafiias de servicios poner mas
atencion a los comportamientos discrecionales y voluntarios de los
empleados, que debe de conducir al trabajo efectivo en las compafias y a su

vez, en la excelencia en el servicio (Yoon & Suh, 2003).
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Sin embargo, a veces durante los encuentros en el servicio, los clientes
pueden no tener la oportunidad de observar los comportamientos extra-rol
que puedan tener los empleados. Al mismo tiempo, los empleados pueden
no tener la oportunidad de mostrar sus comportamientos extra-rol enfrente de
los clientes durante los encuentros del servicio. Por lo tanto, es importante
que los empleados estén preparados siempre para mostrar sus
comportamientos extra-rol siempre que sea posible para que los clientes se

puedan beneficiar de estos comportamientos (Yoon & Suh, 2003).

A la larga, estos comportamientos extra rol pueden convertirse en el centro
de la cultura organizacional que sera percibida favorablemente por ambas
partes tanto por los trabajadores como por los clientes. En otras palabras los
comportamientos extra-rol son la fuente de una gran ventaja competitiva ya
que esta relacionado con la cultura organizacional, por lo que es dificil que

los competidores la imiten (Yoon & Suh, 2003).

Cooperacion

El termino cooperacion se refiere al comportamiento de ayuda que tienen los
empleados en contacto con el cliente, los miembros de la organizacién o con
otros miembros del grupo (Bettencourt & Brown 1997). Organ (1990) dice
que los comportamientos de ayuda incluyen el trabajo extra que se adjudica
el empleado, que no necesariamente esta en su descripcion de trabajo.

La cooperacion puede estar relacionada a su trabajo o la puede desarrollar
de manera personal. Por ejemplo, relacionada a su trabajo incluye ayudar a
los que estan ausentes, orientar a nuevos empleados o asistir a otros cuando
tienen altas cargas de trabajo, ofrecerse como voluntario en tareas que no le
corresponden y ayudar a otros a completar una tarea en comun para el bien
de la organizacion. Un ejemplo de cooperacibn de manera personal es

permanecer tiempo extra para ayudar a los compafieros que tengan
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problemas familiares (Brief & Mottowidlo, 1986, Smith, Organ & Near, 1983).
Bettencourt y Brown (1997) y Limpanitgul et al., (2013) estudiaron que la
satisfaccion laboral estad relacionada positivamente con la cooperacion,
similarmente a Kelly y Hoffman (1997) informan del efecto positivo que los

trabajadores mantienen, conduce a la cooperacion.

CALIDAD EN EL SERVICIO

Para las empresas que estan orientadas hacia el cliente, la satisfaccion es
considerada un elemento de éxito, normalmente las empresas buscan crear
valor y satisfaccién para los clientes, y la calidad en el servicio es un factor
determinante en la satisfaccion de los clientes. Asi mismo en la industria
restaurantera el éxito y la sobrevivencia de cada empresa depende del
desempefio y del punto de vista que tenga el cliente. Mas clientes leales que
toman la decision de hacer la compra y deciden hacer la recompra en un
futuro son los que ayudan a que el negocio sobreviva en un mercado

competitivo (Namin, 2016).

La utilidad en la industria de los servicios se da en la naturaleza en si del
servicio que se esta dando, en contraste con los productos tangibles; por lo
tanto la calidad en el servicio depende en gran manera de cémo los
empleados en contacto con el cliente trabajan con los clientes, comparieros y
con la organizacioén (Yoon & Suh, 2003).

Zeithaml, Parasuraman y Berry (2009, p. 19) definen a la calidad en el
servicio como la brecha que existe entre las expectativas y deseos de los
clientes con las expectativas que tienen del servicio que estan adquiriendo.
Tanto los clientes como los empleados se forman estas percepciones y estan
dadas debido a sus creencias sobre las experiencias y normas que vivieron
con anterioridad, las cuales usan para medir y evaluar el éxito de sus

respectivas experiencias (Kivela & Chu, 2001). Sin embargo una definicion
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mas actual define a la calidad en el servicio como una percepcion subjetiva
de la evaluacién que hacen los clientes de los servicios que reciben (Lai,
2015)

Es importante hacer una distincion entre expectativas y necesidades ya que
los consumidores generalmente saben que esperar pero no estan al tanto de
gue es lo que necesitan; por lo tanto se necesita determinar las expectativas
en especifico de los clientes para lograr ser competitivos (Schneider &
Bowen, 1995).

Se encontr6 que existe un énfasis sobre lo que buscan los clientes o al
menos sobre cudl es su intencion (Shembri & Sandberg, 2002). Un servicio
de calidad tiene un impacto directo y positivo en la satisfaccion de los
clientes, asi como en el valor y la lealtad son los mayores detonadores para
construir una fuerte relacion a largo plazo con los clientes (Gazzoli et al.,
2010).

Comprender este concepto de valor ayuda a como las compafiias con altos
niveles de reputacion puedan incrementar sus precios y los clientes tendran
gue pagar mas por el servicio y a cambio recibiran beneficios no monetarios
como pueden ser el tiempo y el costo psicolégico; estos consumidores
pueden estar dispuestos a asumir mayor costo monetario para reducir los
costos no monetarios y/o obtener un mayor servicio de calidad. (Zeithaml, et
al., 2009)

Actualmente en las empresas, es de suma importancia llevar a cabo
estrategias que estén encaminadas a ofrecer un servicio de alta calidad; ya
qgue las empresas de servicios se pueden posicionar mas eficientemente en
el mercado. La calidad en el servicio también se refiere a la retencién y

satisfaccion de los clientes, reduciendo asi las tasas de rotacion. Se ha
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podido comprobar que es una herramienta estratégica para sobrevivir y
prosperar en el mercado. (Yang, Huang & Wei, 2015).

En la actualidad, cada cliente demanda mejores servicios, por lo tanto
mejorando la calidad en el servicio tendra un efecto favorecedor en las
finanzas de la empresa y en el desempefio operacional (Yang et al., 2015).
En el mercado de los servicios la herramienta competitiva mas importante es
el desarrollo del servicio; este proceso es el que diferencia a una compafiia
de la otra; es la que crea verdaderos clientes que compran mas, son mas

leales y propagan de publicidad boca a oido. (Zeithaml et al., 2009)

Por consiguiente, la interaccion que se da entre el proveedor del servicio y el
consumidor es el nucleo principal de la industria de servicios. (Yang et al.,
2015; Schneider & Bowen, 1995). Luego, cuando se trata de ofrecer un
servicio de calidad se requiere de la combinacion de sistemas internos
orientados al servicio y de la retroalimentacion de los clientes (Kivela & Chu,
2001).

Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988) en su modelo de calidad
SERVQUAL, dicen que si la brecha entre expectativas y percepciones no
cumple con el nivel de satisfaccién esperado, conduce a una sensacion de
insatisfaccion por parte de los clientes (Dhar, 2014). Los autores,
(Parasuraman et al., 1988) observaron que su instrumento (SERVQUAL)
puede ser utilizado para evaluar la importancia relativa de las dimensiones
de calidad que influyen sobre los consumidores en sus percepciones del
servicio. El instrumento estd compuesto por dos secciones, la primera
seccion consiste en 22 indicadores que miden las expectativas que tienen los
clientes y la segunda seccion que también cuenta con 22 indicadores
corresponde a la medicion de las percepciones que tienen los clientes del

servicio que reciben.
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En los afos 90s, los autores han redefinido el modelo SERVQUAL a 5

dimensiones que se explican a continuacion:

Tabla 7. Dimensiones y definiciones del método SERVQUAL.

Dimension Definicion
Entendida como la habilidad de desarrollar el
Fiabilidad servicio prometido precisamente como se pacto y
con exactitud.
] El conocimiento y la cortesia de los empleados y
Seguridad - - .
su habilidad para transmitir confianza.
Relacionado con la apariencia fisica de las
Tangibles instalaciones, equipo, personal y material de
comunicacion.
) La capacidad de brindar cuidado y atencion
Empatia _ )
personalizada a los clientes.
L La voluntad de ayudar a los clientes y ofrecer un
Sensibilidad ¥
servicio rapido.

Fuente: Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988).

Sin embargo, Buttle (1995) critica este modelo en dos bases, primero la
tedrica debido a que se centra en el proceso del servicio no tanto en el
resultado y sobre todo que las 5 dimensiones no comprenden todo lo que se
debe de esperar de un servicio calidad, asi mismo, existe un alto grado de
inter-correlacion entre las cinco dimensiones. Y la segunda critica es en base
a la operatividad, ya que los encuestados miden la calidad del servicio en
base a estandares y no a expectativas lo que les causa confusion, y por lo
tanto, la evaluacion de la calidad cambia dependiendo de la persona. De
igual manera, destaca que debido a la investigacion transcultural la escala no

siempre funciona cuando se traslapa de pais en pais.
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Por otro lado, Trujillo y Vera (2007) hicieron un estudio para medir la calidad

en el servicio basandose en el contexto mexicano, y concluyeron que son 27

las variables que componen la calidad en el servicio, a su vez estas variables

se agrupan por similitud de contenido en las siguientes seis dimensiones:

Tabla 8. Dimensiones, variables y definiciones de calidad en el servicio.

Dimensién

Variable

Definicién

Aspecto interno y

externo (colores,

Caracteristicas fisicas que el cliente

percibe a simple vista como lo son:

decoracion, colores, decoracion y disefio de las
Instalaciones | disefio). instalaciones.
_ Confortabilidad en el mobiliario y los
Comodidad _
espacios
Higiene Limpieza de las instalaciones y vajillas
Ubicacion Facilidad para llegar.

Estacionamiento

Facilidad para acomodar el coche de

forma segura.

Accesibilidad i :
_ Facilidades y alternativas que ofrece el
Alternativas de _ ) _
negocio para pagar (efectivo, tarjetas,
pago
vales, etc.)
Recepcion y Trato de bienvenida que recibe el
cortesia comensal.
Conocimiento y Grado de conocimiento del personal sobre
habilidad los alimentos.
(experiencia)
Personal

Presentacion

Aspecto fisico del personal.

Rapidez

Grado de eficiencia con que el personal

atiende las demandas del comensal.

Trato empatico
del personal

Percepcion de familiaridad, entendimiento
de necesidades, confianza, actitud.
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Entorno Musica de fondo, programacion de
audiovisual monitores de television.
lluminacién lluminacién adecuada al de acuerdo al
tipo de restaurante.
Aroma Percepcion de olores que el cliente tiene
Ambiente al entrar al lugar.
Temperatura El clima del lugar que es manipulado para
ambiente mayor comodidad del comensal.
Auto Qué tan identificado se siente el comensal
identificacion con | con el tipo de clientes del restaurante.
tipo de usuarios
Sabor Los alimentos y bebidas deben tener un
buen sazoén, con sabor agradable de las
materias primas.
Olor Percibir un aroma agradable al olfato.
Variedad Opciones para elegir.
Presentacion Alimentos visualmente atractivos.
| Higiene en los Alimentos que se perciban limpios y
Comida

alimentos

desinfectados.

Frescura en los

Alimentos con apariencia de tener un

Consistencia

y honestidad

alimentos buen estado y contener sus propiedades
naturales.

Temperatura Alimentos con la temperatura adecuada:
lo caliente se sirve caliente y lo frio se
sirve frio.

Servicio El cliente recibe la misma calidad en el

estandarizado

servicio bajo cualquier tipo de

circunstancia.

Prestigio

Que el cliente perciba que el restaurante
tenga cierto grado de reconocimiento.
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Cumplimiento El cliente recibe la misma calidad en que
se le entregue al cliente lo que pide y que

se tenga lo que se ofrece.

Atencion a quejas | Solucion rapida y adecuada a las quejas

el cliente.

Fuente: Trujillo A. and Vera J. (2007)

Los clientes de restaurantes tienden a formar su opinién general sobre la
calidad del servicio principalmente basandose en su percepcion de calidad
hacia el personal y la percepcion de calidad hacia la consistencia y
honestidad con que se brinda el servicio; especificamente recepcion y
cortesia, rapidez, estandarizacién, cumplimiento y atencion a quejas (Truijillo
& Vera, 2009), estas variables estan estrechamente ligadas al servicio

intangible que da el personal.

Ya que estas dimensiones no han podido ser validadas en investigaciones o
en estudios de caso en el mercado mexicano y asi como Lai (2015), Cronin y
Taylor (1992) argumentaron que la medicién de la calidad en el servicio
basado solo en la percepcion es suficiente, la intervencion esta basada en

este enfoque.

En base a este enfoque, el modelo que propone Brady y Cronin (2001) es el
que se utilizara en el caso practico, ya que propone una nueva solucion a los
problemas que se encontraron en previos modelos como SERVQUAL vy
SERVPERF; su investigacion expone evidencias que nos dicen que las
percepciones de los clientes estan basadas en las evaluaciones que hacen
de 3 dimensiones primarias: interaccion, el entorno fisico y el resultado; las

cuales estan compuestas por multiples subdivisiones:
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Calidaden la Calidadenel Calidad en el

Comportamie N N Condiciones Factores Tiempo de N
Experiencia ° - Tangibles
nto ambientales Sociales espera

Figura 10. Modelo jerarquico y multidimensional de la calidad en el servicio. Fuente: Brady &
Cronin (2001).

Los clientes basan sus evaluaciones que hacen de las dimensiones primarias
en sus evaluaciones de las 3 sub-dimensiones secundarias. La combinacion
de las evaluaciones de estas multiples dimensiones constituye la percepcion
global que tiene el consumidor de la calidad en el servicio (Brady & Cronin
2001).

El modelo ayuda a que la administracion entienda como los clientes evaltuan
sus experiencias. Basicamente se basa en tres principales cuestiones: la
primera, define las percepciones sobre la calidad en el servicio, la segunda
como se forman las percepciones sobre calidad y por ultimo, que tan
importante es donde se esta llevando a cabo el servicio. Estos tres factores
requieren que la gerencia ponga atencion y se esfuerce por mejorar las
percepciones que tienen los clientes sobre calidad en el servicio (Brady &
Cronin 2001).

Como el objetivo del caso practico es medir la calidad en el servicio que dan
los empleados que estan en contacto con el cliente en la cafeteria Moccah,
solo se tomaran en cuenta las siguientes sub-dimensiones: sobre la calidad
en la interaccion (actitud, comportamiento y experiencia), sobre la calidad en
el resultado (tiempo de espera, tangibles y valencia) y dos items que midan
la calidad en el servicio en general. Sobre la calidad en el entorno fisico

(diseiio, condiciones ambientales y factores sociales) no se tomaran en
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cuenta ya que sobre estas dimensiones los empleados tienen poco 0 no
tienen control sobre ellas (Gazzoli et al., 2010).
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DISENO DE LA INTERVENCION

METODOLOGIA

El tipo de investigacion es de caracter descriptivo en dos partes; la primera
es un analisis de la literatura para conocer la importancia del tema en fuentes
secundarias y la segunda parte es el estudio de caso practico en una
empresa de servicio restaurantero; la investigacion seré de tipo cuantitativa y

cualitativa.

La poblacion a estudiar son los empleados que trabajan en la empresa

restaurantera y los clientes que acuden a ella.

La muestra sera de tipo estadistica cuantitativa del personal y de los

consumidores de la empresa de servicios del estado de Aguascalientes.

Las técnicas que se van a utilizar como investigaciéon son de tipo directas:
aplicacion de encuestas semi-estructuradas a los trabajadores y a los
clientes de la empresa para conocer las percepciones que hacen que definan
la calidad en el servicio; asi mismo se aplicaran técnicas de observacion al

personal que tiene contacto con el cliente.

DISENO DEL INSTRUMENTO

Se han diseflado dos cuestionarios para medir tanto la satisfaccion laboral

como la calidad en el servicio.

Para el cuestionario de satisfaccion laboral se tomd en cuenta la
investigacion que hicieron Kim et al. (2009) en la cual la medicion de

satisfaccion laboral se hace mediante una escala de Likert, y los reactivos se
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enfocan en medir el grado que estan de acuerdo en distintas afirmaciones
referentes a satisfaccion laboral en general, empoderamiento, apoyo
organizacional, recompensas, capacitacion, comportamiento de servicio
extra-rol y cooperacion. Este cuestionario sera aplicado a los empleados de

Moccah para medir el nivel de satisfaccion laboral con la empresa.

Para el disefio del instrumento para medir la calidad en el servicio, se tomé
en cuenta el modelo jerarquico y multidimensional de Brady y Cronin (2001)
mediante una escala de Likert se usara el cuestionario disefiado mediante
esté modelo por los autores Gazzoli et al. (2010) donde se mide la calidad en
el servicio mediante las siguientes sub-dimensiones: actitud,

comportamiento, experiencia, tiempo de espera, tangibles y valor.
Célculo del tamafio de la muestra

Para calcular el tamafio de la muestra para la investigacion de la satisfaccion
laboral se entrevistara a la totalidad de la poblaciéon que labora en Moccah
Cafeteria.

n=5 empleados

Sin embargo para el célculo de la muestra para la investigacion sobre la
calidad en el servicio se utilizara la féormula para el célculo de poblacion

infinita ya que la poblacion es desconocida. (Murray & Larry, 2009).

Z -p-q

Donde:
n: tamafo de la muestra

z: valor correspondiente a la distribucion de gauss, za= 0.05 = 1.96
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p: prevalencia esperada del parametro a evaluar, en caso de
desconocerse (p =0.5)
g:1-p (1-0.5=0.5)

i: error que se prevé cometer si es del 5 %, i = 0.05

Sustituyendo:

(1.96%)(0.5)(0.5)

(0.05) 2

- (3.8416)(0.5)(0.5)
(0.0025)

. (0.9604)
(0.0025)

n=384.16 = 384 encuestas

Tabla 9. Ficha técnica del tamafo del la muestra.

_ Personas (hombres y mujeres) que asisten a consumir
Universo _ _ i
alimentos y bebidas a la cafeteria Moccah

Tamarfo de la

384

muestra

Muestreo Aleatorio simple

Nivel de

_ 95%

confianza

Tipo de _
Presencial

encuesta

Fuente: Elaboracion propia
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Para hacer un analisis de cruce de variables, se van a dividir las encuestas
entre el numero de empleados para conocer la relacion entre las dos
variables, tanto satisfaccion laboral como calidad en el servicio, como se

presenta en la tabla:

Tabla 10. Distribucion del las encuestas de satisfaccion laboral.

No. de empleado ‘ No. de encuesta
Empleado 1 1-77
Empleado 2 78-154
Empleado 3 155-231
Empleado 4 232-308
Empleado 5 309-384

Fuente: Elaboracidon propia

Tabla 11. Operacionalidad de las variables: encuesta de satisfaccion laboral.

Variables demograficas Escala Caddigo
Cualitativa:
Edad ] SL1
Ordinal
Cualitativa:
Sexo ] SL2
Nominal
. Cualitativa:
Estado civil ] SL3
Nominal
. Cualitativa:
Escolaridad . SL4
Nominal
Variable 1 Apoyo Organizacional Escala Caodigo
_ ) _ Cualitativa:
Pregunta 1. Existe ayuda disponible cuando _
) Ordinal, Escala de | SL5
tengo algun problema. )
Likert
Pregunta 2: La empresa trata de disefiar mi Cualitativa: SL6
puesto de trabajo como interesante y Ordinal, Escala de




gratificante.

Likert

Pregunta 3: La organizacion considera mis

Cualitativa:

servicio antes de comenzar a trabajar.

Ordinal, Escala de

Ordinal, Escala de | SL7
metas y valores. _
Likert
Variable 2 Recompensas Escala Cddigo
o o Cualitativa:
Pregunta 4: Si mejoro el servicio que doy a los .
_ i Ordinal, Escala de | SL8
clientes seré recompensado. _
Likert
Pregunta 5: Las recompensas que recibo Cualitativa:
estan basadas en las evaluaciones que hacen | Ordinal, Escala de | SL9
los clientes. Likert
Cualitativa:
Pregunta 6: Soy recompensado por tratar ]
. _ Ordinal, Escala de | SL10
efectivamente los problemas con los clientes. ]
Likert
Variable 3 Empoderamiento Escala Cddigo
Pregunta 7: Tengo la autoridad para corregir Cualitativa:
los problemas que se presentan con los Ordinal, Escala de | SL11
clientes. Likert
9 Cualitativa:
Pregunta 8: Soy alentado a lidiar con los _
_ S Ordinal, Escalade | SL12
clientes por mi mismo. ]
Likert
Pregunta 9: No necesito autorizacion de los Cualitativa:
gerentes para resolver los problemas que se Ordinal, Escala de | SL13
presentan con los clientes. Likert
Variable 4 Capacitaciéon Escala Cadigo
) o Cualitativa:
Pregunta 10: Recibo constante capacitacion _
o Ordinal, Escala de | SL14
para dar un buen servicio. )
Likert
Pregunta 11: Recibi una larga capacitacion de | Cualitativa: SLLS




Likert

Pregunta 12: Estoy capacitado para atender

Cualitativa:

_ . Ordinal, Escala de | SL16
las quejas de los clientes. _
Likert
Variable 5 Satisfaccion laboral Escala Caddigo
_ . Cualitativa:
Pregunto 13: Haciendo el trabajo que hago, .
_ _ _ Ordinal, Escala de | SL17
siento que el pago que recibo es justo. )
Likert
. Cualitativa:
Pregunta 14: Los beneficios que obtengo son .
| ] Ordinal, Escala de | SL18
satisfactorios. ]
Likert
] o Cualitativa:
Pregunta 15: Siento un sentimiento de orgullo _
Ordinal, Escala de | SL19

y logro por el trabajo que estoy realizando.

Variable 6 Comportamiento de servicio

extra-rol.

Likert

Escala

Pregunta 16: Voluntariamente ayudo a los Cualitativa:
clientes incluso si no es algo que se requiera Ordinal, Escala de | SL20
de mi trabajo. Likert
) ) Cualitativa:
Pregunta 17: A menudo voy mas alla cuando ]
. Ordinal, Escalade | SL21
se trata de atender a los clientes. ]
Likert
Cualitativa:
Pregunta 18: Frecuentemente me salgo de lo .
_ . Ordinal, Escala de | SL22
convencional para ayudar a los clientes. _
Likert
Variable 7 Cooperacion Escala Caodigo
_ Cualitativa:
Ayudo a otros empleados que tienen cargas _
) _ Ordinal, Escala de | SL23
mas pesadas de trabajo. )
Likert
Estoy siempre dispuesto a echar una mano a | Cualitativa: SL24
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mis comparieros de trabajo. Ordinal, Escala de
Likert
. _ Cualitativa:
Estoy dispuesto a orientar a nuevos _
) ) Ordinal, Escala de | SL25
empleados aunque ese no sea mi trabajo. Likert
iker

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 12. Operacionalidad de las variables: encuesta de calidad en el servicio.

Variables demograficas Escala

Edad Cualitativa: Ordinal Cs1

Cualitativa: Nominal (1:
Sexo _ ] CS2
femenino. 2 masculino)

i Cualitativa: Nominal (1:
Estado civil CS3
soltero, 2: casado)

] _ Cualitativa: Nominal (1:
Zona de residencia ) ] CS4
Aguascalientes, 2: Turista)

Cualitativa: Nominal (1:
Centro, 2: Norte, 3: Oriente, CS5
4: Poniente, 5: Sur)

Zona de residencia (zona

Aguascalientes)

: ] ] Cualitativa: Nominal (lugar de
Zona de residencia (turista) _ . CS6
residencia)

Variable 1 Actitud ‘ Escala Céodigo

Pregunta 1: Puedo contar que el o _
o Cualitativa: Ordinal, Escala
servicio que dan los empleados ) Cs7
) _ de Likert
en esta cafeteria es amigable.

Pregunta 2: La actitud demuestra | Cualitativa: Ordinal, Escala -
su habilidad para ayudarme. de Likert

Pregunta 3: La actitud indica que | Cualitativa: Ordinal, Escala cs9
me entienden. de Likert
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importante para mi.

de Likert

Variable 2 -Comportamiento ‘ Escala Cddigo

Pregunta 4: Puedo contar con

que el empleado adopte medidas | Cualitativa: Ordinal, Escala cs10

para hacer frente a mis de Likert

necesidades.

Pregunta 5: Responde Cualitativa: Ordinal, Escala cs11

rapidamente a mis necesidades. | de Likert

Pregunta 6: El comportamiento cli O —

del empleado me indica que . ' ’ CS12
e Liker

entiende mis necesidades.

Variable 3 Experiencia ‘ Escala Caodigo

Pregunta 7: Puedo contar con Cualitativa: Ordinal, Escala . .

que sabe hacer su trabajo.. de Likert

Pregunta 8: Es capaz de

J _ P Cualitativa: Ordinal, Escala

responder mis preguntas e e CS14
e Liker

rapidamente.

Pregunta 9: El empleado

entiende que me baso en su Cualitativa: Ordinal, Escala -

conocimiento para satisfacer mis | de Likert

necesidades.

Variable 4 Tiempo de espera ‘ Escala Caodigo

gheae e Cualitativa: Ordinal, Escala

servicio, el tiempo de espera es e ' ’ CS16
e Liker

predecible.

Pregunta 11 El empleado trata Cualitativa: Ordinal, Escala

de que mi tiempo de espera sea e Likert ' ’ CS17
e Liker

el minimo.

Pregunta 12: El empleado

_ _ Cualitativa: Ordinal, Escala
entiende el tiempo que espero es Csi8




servicio.

de Likert

Variable 5 Tangibles ‘ Escala Codigo
Pregunta 13: Estoy satisfecho Cualitativa: Ordinal, Escala cs19
con todo el servicio que me dan. | de Likert
Pregunta 14: Me gusta esta
? ) g Cualitativa: Ordinal, Escala
cafeteria porque tiene al personal de Likert CS20
e Liker
de servicio que quiero.
Pregunta 15: Los empleados
) o Cualitativa: Ordinal, Escala
saben el tipo de servicio que sus w CS21
e Liker
clientes estan buscando.
Variable 6 Valor ‘ Escala Caddigo
Pregunta 16: Cuando me voy de
esta cafeteria, generalmente Cualitativa: Ordinal, Escala -
siento que tuve una buena de Likert
experiencia.
Pregunta 17: Creo que el
J ] -q Cualitativa: Ordinal, Escala
personal de servicio trata de ol et CS23
e Liker
darme una buena experiencia.
Pregunta 18: Creo que los
empleados saben el tipo de Cualitativa: Ordinal, Escala -
experiencia que sus clientes de Likert
quieren recibir.
Variable 7 Satisfaccion general ‘ Escala Caodigo
Pregunta 19: Diria que esta
J ) d o Cualitativa: Ordinal, Escala
cafeteria me da un servicio de de Likert CS25
e Liker
alta calidad.
Pregunta 20: Creo que esta
? ] f Cualitativa: Ordinal, Escala
cafeteria ofrece un excelente CS26

Fuente: Elaboracion propia




RESULTADOS DE LA INTERVENCION

El analisis descriptivo y de fiabilidad se realizé con el paquete estadistico
SPSS Version 19.

Para comprobar la fiabilidad del estudio se aplic6 la prueba alpha de

Cronbach.

Tabla 13. Fiabilidad del estudio satisfaccion laboral.

Variable ITEMS a de Cronbach

Apoyo Organizacional SL6 0.750
SL7
SL8

Recompensas SL9 0.600
SL10
SL11

Empoderamiento SL12 0.611
SL13
SL14

Capacitacion SL15 0.935
SL16
SL17

Satisfaccion laboral SL18 0.700
SL19
SL20

Comportamiento de

servicio extra-rol stet 0778
SL22

Cooperacion SL23 0.750
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SL24
SL25

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 14. Fiabilidad del estudio calidad en el servicio.

Variable ITEMS o de Cronbach
Actitud CS8 0.667
CS9

Cs10
Comportamiento Cs11 0.881
CSsi12

CS13
Experiencia CS14 0.872
CS15

CS16
Tiempo de Espera CS17 0.864
Cs18

CS19
Tangibles CS20 0.860
CS21

CS22
Valor CS23 0.872
CS24

CS25
Satisfaccion General CS26 0.897

Fuente: Elaboracion propia




Haciendo un analisis descriptivo sobre la satisfaccion laboral se llego a los

siguientes resultados:

Tabla 15. Caracteristicas demograficas de los empleados.

Frecuencia Porcentaje (%)

Genero

Femenino 40

Masculino S0
Edad

Menos de 19 20

De 20 a 29 80
Estado Civil

Soltero 100
Escolaridad

Preparatoria 20

Universidad 80

Fuente: Elaboracion propia

Por las caracteristicas demograficas de la poblacion se puede obtener un

perfil de los empleados que laboran en la empresa, sus caracteristicas

principales es que son menores de 29 afos, solteros y con un grado de

estudios que comprende la preparatoria y la universidad.
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Figura 11. Media de las variables de satisfaccion laboral. Fuente: Elaboracién propia.

Analizando la informacion, se puede concluir que el personal siente la falta
de capacitacion y de recompensas, ya que obtuvieron las calificaciones mas
bajas; mientras que el apoyo organizacional y la cooperacién obtuvieron las

calificaciones mas altas.

4.89
461 456
422

4 350
3
2
1
0 T T T T 1

EMPLEADO1 EMPLEADO2 EMPLEADO3 EMPLEADO4 EMPLEADOS

Figura 12. Promedio de satisfaccién laboral por empleado. Fuente: Elaboracién propia.

75



Estudiando la informacion, se puede concluir que los empleados que
presentan mayores niveles de satisfaccion son los empleados 1y 2; y el de

mayores niveles de insatisfaccion es el empleado numero 3.

Tabla 16. Caracteristicas demograficas de los clientes.

Frecuencia Porcentaje (%)

Genero
Femenino 232 60.4
Masculino 150 39.1
Total 382 99.5
Perdidos 2 5
Edad
De 8 a 15 15 3.90
De 16 a 22 118 30.73
De 23 a 30 139 36.20
De 31 a 37 37 9.64
De 38 a 44 26 6.77
De 45 a 51 18 4.69
Mas de 52 15 3.91
Total 368 95.83
Perdidos 16 4.2
Estado Civil
Soltero 260 67.7
Casado 121 31.5
Total 381 99.2
Perdidos 3
Lugar de Residencia
Aguascalientes 349 90.9
Foraneo 29 7.7
Total 378 98.7

76



Perdidos 6 1.3
Zona de Residencia
Centro
Norte 88 22.9
Oriente 116 30.2
Poniente 62 16.1
Sur 17 4.4
Total 48 125
Perdidos 331 86.2
53 13.8

Fuente: Elaboracidon propia

39%
m FEMENINO
MASCULINO

Figura 13. Género de los clientes. Fuente: Elaboracién propia

La mayoria de los clientes que acuden a la empresa son del sexo femenino
representando un 61% de la poblacién; mientras que el género masculino
solo acude un 39% de la poblacion.
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Figura 14. Edad de los clientes. Fuente: Elaboracion propia.

Las edades de los clientes estdn comprendidas por un 67% por jovenes en
edades entre 16 a 30 afios; mientras que solo un 9% de los clientes tienen
mas de 45 afios.

1 SOLTERO
m CASADO

Figura 15. Estado Civil de los clientes. Fuente: Elaboracion propia.
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La mayoria de los clientes que acuden a la cafeteria son solteros,
representando un 68% de la poblacion; mientras que solo el 32% es casado,
esto se debe a que la mayoria de la poblacion que compra en la empresa es

de edad joven.

AGUASCALIENTES
W TURISTA

92%

Figura 16. . Lugar de residencia de los clientes. Fuente: Elaboracion propia.
El lugar de residencia de los clientes en su mayoria es del mismo estado de

Aguascalientes; mientras que solo un 8% representa turistas que estan de

paso.
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Figura 17. Zona de residencia de los clientes. Fuente: Elaboracién propia.

La zona norte del estado es de donde proviene la mayoria de los
consumidores de la cafeteria, sin embargo aunque su ubicacién es céntrica,
la poblacién del centro de la ciudad ocupa un 27% de los clientes de la zona;
mientras que solo un 5% son consumidores que tienen como zona de

residencia el poniente de la ciudad.

Tabla 17. Actitud de los empleados.

Valor Frecuencia Porcentaje
1.0 3 0.78%
2.0 3 0.78%
3.0 9 2.34%
4.0 71 18.49%
5.0 298 77.60%

Total 384 100.00%

Fuente: Elaboracion propia.
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El 77.6% de la poblacion considera que la actitud de los empleados es
totalmente satisfactoria, mientras que un 18.49% considera que es

satisfactoria.

Tabla 18. Comportamiento de los empleados.

Valor Frecuencia Porcentaje
1.0
2.0 3 0.78%
3.0 20 5.21%
4.0 90 23.44%
5.0 269 70.05%
Total 384 100.00%

Fuente: Elaboracidn propia.

Los clientes consideran que el comportamiento de los empleados es
satisfactorio en un 23.44%, mientras que un 70% de la poblacién afirmo que

es totalmente satisfactorio.

Tabla 19. Experiencia de los empleados.

Valor Frecuencia Porcentaje
1.0 2 0.52%
2.0 3 0.78%
3.0 8 2.08%
4.0 76 19.79%
5.0 295 76.82%

Total 384 100.00%

Fuente: Elaboracion propia.
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Un 19.79% de la poblacidon considera que la experiencia del personal es
satisfactoria mientras que un 76.82% considera que totalmente satisfactoria.

Tabla 20. Tiempo de espera.

Valor Frecuencia Porcentaje
1.0 0.78%
2.0 5 1.30%
3.0 23 5.99%
4.0 104 27.08%
5.0 249 64.84%

Total 384 100.00%

Fuente: Elaboracién propia.

El tiempo de espera fue la dimension que presento mas baja en calificacion,
totalmente satisfactoria con solo el 64.84% de la poblacion que considera

que el tiempo de espera es el idoneo.

Tabla 21. Tangibles.

Valor ~ Frecuencia Porcentaje
1.0 2 0.52%
2.0 2 0.52%
3.0 17 4.43%
4.0 101 26.30%
5.0 262 68.23%

Total 384 100.00%

Fuente: Elaboracion propia.
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Los consumidores en un 68.23% consideran que los aspectos tangibles
como el servicio que buscan y lo que reciben es completamente satisfactorio,

mientras que un 26.3% considera que solo es satisfactorio.

Tabla 22. Valor.

Valor Frecuencia Porcentaje
2.0 3 0.78%
3.0 18 4.69%
4.0 78 20.31%
5.0 282 73.44%

Total 384 100.00%

Fuente: Elaboracidn propia.

Los clientes consideran que el valor que reciben es totalmente satisfactorio
en un 73.44%.

Tabla 23. Satisfaccion General.

Valor Frecuencia Porcentaje
1.0 2 0.52%
2.0 2 0.52%
3.0 18 4.69%
4.0 70 18.23%
5.0 292 76.04%

Total 384 100.00%

Fuente: Elaboracion propia.
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Evaluando niveles de satisfacciébn general como brindar un servicio de alta
calidad y ofrecer un excelente servicio, un 76.04% de los clientes calificaron

totalmente satisfactorio y un 18.23% como satisfactorio.
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Figura 18. Frecuencias de calidad en el servicio. Fuente: Elaboracion propia.

Haciendo un analisis de las variables estudiadas que inciden en la calidad en
el servicio se puede concluir que tanto el tiempo de espera como las
tangibles son las que obtuvieron menor puntaje, mientras que la actitud y la
experiencia que tiene el personal que trabaja en la cafeteria fueron los

mejores calificados.
Para hacer un analisis de la relacion entre las dos variables, satisfaccion

laboral como calidad en el servicio se hizo un andlisis de correlacién donde

los resultados fueron los siguientes:
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Tabla 24. Correlacién de Pearson.

Correlaciones

PROMCS PROMSL
PROMCS Correlacion de Pearson 1 200"
Sig. (bilateral) .000
N 384 384
PROMSL Correlacién de Pearson 200" 1
Sig. (bilateral) .000
N 384 384

** La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracién propia.

La correlacion es significativa en 0.200 por lo tanto se puede concluir que

una variable incide sobre la otra, mientras el empleado se encuentre

satisfecho podra ofrecer un servicio de mayor calidad que el cliente percibira.

Tabla 25. Resumen del modelo de regresion lineal.

Resumen del modelo

R cuadrado Error tip. de la
Modelo R R cuadrado corregida estimacion
1 .2002 .040 (Dl AT717576

a. Variables predictoras: (Constante), PROMSL

Fuente: Elaboracion propia.

Con los valores obtenidos en el analisis de regresion se puede inferir con el

valor de R? de 0.040, indica que si los empleados se encuentran satisfechos

se puede pronosticar una mejora en la calidad en el servicio en un 4%, con
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un error en la variabilidad de la variable dependiente (satisfaccion laboral) de

un 47%.

Tabla 26. Analisis ANOVA.

ANOVAP

Suma de Media
Modelo cuadrados al cuadratica F Sig.
1 Regresion 3.534 1 3.534| 15.877 .000%
Residual 85.016 382 223
Total 88.550 383

a. Variables predictoras: (Constante), PROMSL

b. Variable dependiente: PROMCS

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla de resumen ANOVA, nos indica si existe o no una relacion

significativa entre las variables. El estadistico F, permite contrastar que la

pendiente de regresion vale cero. El nivel critico (Sig) indica que si

suponemos que el valor poblacional de R es cero, es improbable que R tome

el valor de 0.20 , lo cual implica que R es mayor que cero y por lo tanto

ambas variables estan linealmente relacionadas.
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Figura 19. Gréfica de Dispersion. Fuente: Elaboracion propia.

La grafica de dispersion, nos muestra una correlacion positiva no muy fuerte
pero sin embargo significativa ya que la pendiente es positiva hacia arriba
por lo cual muestra una relacion entre las variables satisfaccion laboral con la

calidad en el servicio.
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Tabla 27. Correlacion de la satisfaccion laboral con los valores promedio de dimensiones de
la calidad en el servicio.

Correlaciones

PRO |[PRO |PROM |PROM |[PROM |PROM |PRO |[PRO
MSL [MTE |ACTIT |COMP |EXPE |TANG |MVAL |MSG
Correl
acion
de 1 1347 |.1677 |.187" |.168" |.138" |.235" |.206"
Pears
PRO
on
MSL |
Sig.
(bilate .009 |.001 .000 001 |.007 |.000 |.000
ral)
N 384 [384 (384 384 384 384 384 |384

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia.

La correlacion se muestra mas significativa en la dimension de valor y en la
calificacion de satisfaccion general que hicieron los clientes al promedio de
calidad en el servicio, por lo tanto se puede concluir que la satisfaccion
laboral influye en mayor medida en como el cliente percibe la experiencia
que recibe en la cafeteria; la dimension que mostro una menor correlacion es

la de tiempo de espera.

Haciendo otro analisis de correlacion, pero considerando los datos de
satisfaccion laboral y tomando en cuenta los promedios que obtuvo cada
empleado sobre la percepcion de calidad en el servicio que dio a los clientes

se obtuvieron los siguientes resultados:
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Tabla 28. Correlacién de Pearson.

Correlaciones

PROMCS PROMSL
PROMCS Correlacion de Pearson 1 787
Sig. (bilateral) 114
N 5 5
PROMSL Correlacion de Pearson 787 1
Sig. (bilateral) 114
N 5 5

Fuente: Elaboracioén propia.

Se obtiene una correlacion mayor entre las variables, un valor que llega a la

unidad observandose .787 por lo cual la correlacién es alta.

Tabla 29. Regresion lineal.

Resumen del modelo

R cuadrado Error tip. de la
Modelo R R cuadrado corregida estimacion
1 .787% .620 493 .09688

a. Variables predictoras: (Constante), PROMSL

Fuente: Elaboracidn propia.

Con los valores obtenidos en el andlisis de regresion se puede inferir con el
valor de R? de 0.62, que si los empleados se encuentran satisfechos se
puede pronosticar una mejora en la calidad en el servicio en un 64%, con un
error en la variabilidad de la variable dependiente (satisfaccion laboral) de un
9%.
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Tabla 30. Analisis ANOVA.

ANOVAP

Suma de Media
Modelo cuadrados al cuadratica F Sig.
1 Regresio .046 1 .046 4.897 1142
n
Residual .028 3 .009
Total .074 4
a. Variables predictoras: (Constante), PROMSL
b. Variable dependiente: PROMCS
Fuente: Elaboracidon propia.
R? Lineal = 0.620
5.001
o
4.901
(/)]
o
g 4.801
14
o
4.70
o
o
4.60-1
I I I I I
3.00 3.50 4.00 4.50 5.00
PROMSL

Figura 20. Gréfica de dispersion. Fuente: Elaboracion propia.
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La grafica de dispersion nos muestra una correlacion positiva fuerte, lo cual
muestra una dependencia entre las variables satisfaccion laboral y la calidad

en el servicio.

Tabla 31. Correlaciéon de la calidad en el servicio con las diferentes dimensiones de la
satisfaccion laboral.

Correlaciones

PROM |PRO PRO
PRO |PRO PROM PROM |PROM
RECO |MEM MSL
MCS | MAO CAPA COMP |COOP
M P G
Correl
acion
de 1 517 |.510 644 |.764 390 |.396 517
Pears
PRO
on
MCS | _
Sig.
(bilate 372 |.380 241 |.132 516 |.510 372
ral)
N 5 5 5 5 5 5 5 5

Fuente: Elaboracion propia.

Analizando la correlacién entre las variables que inciden a la satisfaccion
laboral se encontré una mayor correlacién en la dimension de capacitacion,
la cual nos muestra que entre mas capacitados estén los empleados podran
ofrecer un nivel mas alto de calidad a los clientes, seguida por la variable de
empoderamiento es decir hacer que su trabajo sea significativo y darles un
cierto nivel de libertad para tomar decisiones respecto a quejas o

complicaciones que se presenten con los clientes.
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EVALUACION DE LA INTERVENCION

Valoracion de los objetivos propuestos y alcanzados

Haciendo un analisis de la informacién se pudo concluir que se cumplié que
el objetivo general del caso practico, que era medir la relacion entre los
niveles de satisfaccion de los empleados y la percepcion que tienen los
empleados sobre la calidad en el servicio, ya que se encontré6 con una

relacion positiva y significativa entre las dos variables.

Asi mismo, también se cumplieron los objetivos especificos de la
intervenciéon de caso practico, los cuales comprendian medir las dos
variables, los resultados dicen que los niveles de satisfaccion de los
empleados son altos, ya que en general se encuentran satisfechos con la
empresa y se pudo identificar al empleado que cuenta con menores niveles
de satisfaccion, asi mismo se pudieron identificar las dimensiones de la
satisfaccion laboral en las cuales se puede trabajar para mejorar los

indicadores como lo son en la capacitacion y en las recompensas.

El objetivo especifico de medir los niveles de calidad en el servicio de los
clientes también se cumplié, y se tiene un nivel de percepcién positivo donde
las dimensiones que pueden ser areas de oportunidad para la empresa son
mejorar los tiempos de entrega de los alimentos y bebidas y mejorar las
variables tangibles, esto es haciendo el proceso de reclutamiento de la
empresa, es decir dandole al cliente los empleados y el servicio que

necesita.

El dltimo objetivo especifico se refiere a las propuestas de mejora hacia la

empresa que se veran en los siguientes apartados.
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Alcances y limitaciones de la intervencién

El alcance que se tuvo en el caso practico fue el correcto ya que se analizo a
una empresa de servicios, sin embargo se podrian obtener mejores datos de
correlacion entre las variables si se hubieran analizado varias empresas del
sector restaurantero de servicios, pero por los tiempos del programa del

posgrado se vio limitado el estudio.

El caso practico no esté libre de limitaciones, en primero las encuestas las
tenian que aplicar cada uno de los empleados a los clientes a los que se les
estaba dando el servicio, sin embargo si ellos no distribuyeron las encuestas

aleatoriamente la informacion que se obtuvo se puede encontrar sesgada

En segunda, los empleados sabian que estaban siendo evaluados por lo cual
ellos pudieron cambiar su comportamiento hacia los clientes de manera
temporal mientras estaban siendo evaluados por los clientes. De igual
manera, debido a que los empleados sabian que iba a ser del conocimiento
del gerente los resultados de las entrevistas de satisfaccion laboral, pudieron
haber calificado de manera excelente las condiciones y dimensiones de su

trabajo cuando en realidad no se sienten tan satisfechos con las mismas.

Y por ultimo el tiempo de interaccion de los clientes con los empleados no se
presenta de manera uniforme en los encuentros que se dan en el servicio,
esto debido a la naturaleza del pedido, por lo cual la interaccion con ciertos

clientes pudo ser alta mientras que con otros fue rapida.
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Aportes a la organizacion o los beneficios

Mediante el analisis de la informacion estadistica se pueden rescatar varias
areas de oportunidad que tiene la empresa y que de la mano con la
restructuracion fisica sera mas facil cumplir los objetivos que tiene planeados

la empresa.

Las propuestas de mejora o0 planes de accion se trabajaran de la mano con
la restructuracion fisica sin olvidarse del personal. Este proceso de transicion
debe de involucrar tanto al gerente de la empresa en la toma de decisiones
como al personal que se encuentra en el area de atencion al cliente, ya que
ellos pueden romper paradigmas y aportar mejores propuestas en base a las

necesidades de los clientes.

Disefio de perfiles de puesto en base a la propuesta de valor.

Se sugiere que el gerente junto con un experto en recursos humanos
reestructure los perfiles de puesto para continuar con el proceso de
reclutamiento y seleccién. Se propone los siguientes perfiles para el personal
que esta en contacto con el cliente (encargado de turno y encargado de

produccion y entrega de alimentos).
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Tabla 32. Perfil de puesto para el encargado de turno.

IDENTIFICACION

. Fecha de

Encargado de atencion o _
NOMBRE DEL _ Revision Dic/2016

a clientes
PUESTO
TIPO DE .

Confianza

PUESTO HORARIO DE | Matutino/Vesp
PUESTOS BAJO SU MANDO TRABAJO ertino
(Subordinados)
N/A
PUESTOS AL QUE REPORTA (Jefe
Inmediato)

Encargado de punto de venta.
DESCRIPCION GENERAL

Es la persona encargada de realizar la preparacion y venta de los alimentos

y bebidas en el punto de venta.

OBJETIVO

Mantener e incrementar la venta de alimentos y bebidas en el punto

asignado, aplicando los procedimientos indicados, y siguiendo los principios

de calidad y calidad en el servicio indicados.

DESCRIPCION ANALITICA
Actividades Cotidianas

Son las actividades que se realizan diariamente y que se consideran de

rutina

e Preparacion de insumos necesarios para la preparacion de los
alimentos y bebidas (picar o rallar ingredientes, envasado de los mismos,

preparacién de masa y envasado de la misma, preparacioén de agua e




insumos varios requeridos).

Colocacion de todos los insumos necesarios en su respectiva area,

para reducir tiempos de preparacion.

Realizar el montaje de la zona de trabajo (mesas, sillas, bote de

basura, display, etc.)

Montaje del area de cocina. (sistema de armado, organizacion de

utensilios)

Limpieza del &rea de trabajo, de la cocina y mesas de atencion al

cliente.

Encendido de las planchas, cafetera, maquinaria y equipo para que se
encuentre lista para la realizacion de los alimentos y bebidas.

Preparacion de alimentos y bebidas de acuerdo a las solicitudes de

los clientes.

Cerrado de punto de venta a la hora indicada (desmontaje de zona de
trabajo, repliegue de cocina, guardado de utensilios, limpieza de area

interna y externa de trabajo)

Guardar los insumos y utensilios en el lugar indicado, para su

resguardo y en su caso refrigeracion.

ACTIVIDADES
PERIODICAS

Son las actividades que se realizan en cierto periodo de tiempo, sean

semanales, quincenales, mensuales, etc.

Periodici
dad

Actividad

Revisar que la herramienta necesaria este completa y en su lugar | Semanal
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para poder hacer frente a cualquier contingencia.

Realizar limpieza profunda del local. Quincenal

COMUNICACION

Marque con una X donde

corresponda

Ascendente  ( X ) , ( X )
Horizontal

Descendente ) ( X )
Externa

Contactos

Internos

e Compafieros de trabajo

e Administrador

Contactos Externos

e Clientes

PERFIL DEL PUESTO
EDAD MINIMA

SEXO Indistinto 18 afios
REQUERIDA
ESCOLARIDAD (El ocupante del puesto requiere tener una
escolaridad minima)
- Secundari )
Primaria ( ) () Bachillerato ( X )
a
Bachillerato Licenciatur
o ( ) Posgrado ( )
técnico a

El ocupante del puesto requiere tener una experiencia
3 meses

minima de:

En areas

afines a:
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Atencion a clientes.

TRASLADOS

¢El ocupante del puesto requiere efectuar viajes de

trabajo?
Si ( ) Espe.ci-ficar la(s) ciudad(es) mas frecuente(s)
por visitar:
No ( X)
i Especificar la(s) ciudad(es) mas frecuente(s)
Ocasional ( )

por visitar:

CONOCIMIENTOS
a. CONOCIMIENTOS GENERALES QUE DEBE TENER LA
PERSONA QUE OCUPA EL PUESTO

e Operaciones aritméticas basicas
e Lecturay escritura
e Manejo de alimentos
b. CONOCIMIENTOS EN
PROGRAMAS DE COMPUTO
No aplica
c. CONOCIMIENTO DE LEYES, REGLAMENTOS, CODIGOS, QUE DEBE
SABER LA PERSONA QUE OCUPA EL PUESTO

¢ Manejo de alimentos
e Ley de salubridad

e Modulo I, I, 11, VII.

Idioma requerido para el desempefiio del puesto
SENALE: BASICO, INTERMEDIO O AVANZADO

IDIOMA ‘ Leer Escribir Hablar
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Espaiiol Avanzado Avanzado Avanzado

Inglés

Otro
HABILIDADES PERSONALES QUE DEBE TENER LA PERSONA QUE

OCUPE EL PUESTO

Organizacion

Agilidad de movimientos

L Buen trato
Comunicacion ] ]
_ o Dinamico
Actitud de Servicio )
Extrovertido

Amabilidad

] o Apariencia aseada
Manejo de presion

1 Innovacion
Solucién a problemas

OBSERVACIONES

Podria tratarse de un estudiante o de una persona mayor pero fuerte y

activa.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 33. Perfil de puesto para el encargado de turno.

IDENTIFICACION

Fecha de

Encargado de punto o _
NOMBRE DEL Revision Dic/2016

de venta.
PUESTO
TIPO DE _

Confianza

PUESTO HORARIO DE | Matutino/Vespe
PUESTOS BAJO SU MANDO TRABAJO rtino
(Subordinados)
N/A
PUESTOS AL QUE REPORTA (Jefe
Inmediato)

Administrador
DESCRIPCION GENERAL

Es la persona encargada de apoyar en tareas de preparacion y venta de los
alimentos y bebidas en el punto de venta, supervision y control de los
encargados de atencion al cliente, supervision y control administrativo del

punto de venta.

OBJETIVO

Supervision y control de que los procesos se estén llevando a cabo de la

manera correcta, logrando el incremento en las ventas y la calidad en el

servicio.

DESCRIPCION ANALITICA

Actividades Cotidianas

Son las actividades que se realizan diariamente y que se consideran de

rutina

e Coordinar la preparacién de insumos necesarios para la preparacion

de los alimentos y bebidas en el punto de venta, asignacién de tareas al
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personal que las realiza, y determinacion de cantidad para cada de cada

insumo..

Apoyo en la colocacién de todos los insumos necesarios en su

respectiva area, para reducir tiempos de preparacion.

Apoyo en realizar el montaje de la zona de trabajo (mesas, sillas, bote

de basura, display, etc.)

Apoyo en el montaje del area de cocina. (sistema de armado,

organizacion de utensilios)

Encendido del equipo de computo.

Revisar que se hayan instalado los puntos de venta en tiempo y

forma.

Apoyo en la preparacion de alimentos y bebidas de acuerdo a las

solicitudes de los clientes.

Recepcion de solicitudes de material.

Llevar un control de los inventarios.

Supervision aleatoria del punto de venta.

Elaborar reportes de ingresos por ventas.

Entrega de caja chica.

Solucion de problemas en el punto de venta

Comunicacion y reforzamiento de promociones aplicables en el punto

de venta.

Atencion a necesidades y requerimientos del personal.
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e Cierre del punto de venta a la hora indicada (apoyo en el desmontaje
de zona de trabajo, repliegue de cocina, guardado de utensilios,

resguardo de objetos de valor,)

ACTIVIDADES
PERIODICAS

Son las actividades que se realizan en cierto periodo de tiempo, sean

semanales, quincenales, mensuales, etc.
Periodicid
ad

Actividad

Revisar que la herramienta necesaria este completa y en su
_ ] ] Semanal
lugar para poder hacer frente a cualquier contingencia.
Realizar reporte de compras de insumos necesarios Semanal
Actualizacion de inventarios Semanal
Realizar pagos de servicios Semanal
Realizacion de control de ingresos y gastos. Mensual
Realizar las evaluaciones de personal Mensual
Entrega de documentos para la contabilidad Bimestral
Enviar a hacer uniformes nuevos y entregarlos a quienes los van
Semestral
a usar.
Evaluacion del personal. Semestral
Programar mantenimiento de material y equipo Anual
Documentacion y revision de procesos Anual
Realizar auditoria de cumplimiento a los puntos de venta. Eventual
Recepcion de solicitudes, realizacion de acuerdos y atencién en
_ Eventual
contrataciones para eventos.
Capacitacion de personal necesario. Eventual
COMUNICACION
Marque con una X donde
corresponda
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Ascendente ( X)) ( X )

Horizontal

Descendente  ( ) ( X )
Externa

Contactos

Internos

e Compaiieros de trabajo

e Administrador

Contactos Externos

e Clientes

PERFIL DEL PUESTO
EDAD MINIMA

SEXO Indistinto 22 afos
REQUERIDA
ESCOLARIDAD (El ocupante del puesto requiere tener una
escolaridad minima)
R Secundari _
Primaria ( ) () Bachillerato ( X )
a
Bachillerato Licenciatu
o ) Posgrado ( )
técnico ra

El ocupante del puesto requiere tener una experiencia

minima de:

En areas

afines a:

Atencion a clientes.
Elaboracion de alimentos y bebidas en la empresa.
¢El ocupante del puesto requiere efectuar viajes de

trabajo?
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Especificar la(s) ciudad(es) mas frecuente(s)

Si o
por visitar:
No ( X))
) Especificar la(s) ciudad(es) mas frecuente(s)
Ocasional (

por visitar:

CONOCIMIENTOS

a. CONOCIMIENTOS GENERALES QUE DEBE TENER LA
PERSONA QUE OCUPA EL PUESTO

e Operaciones aritméticas béasicas
e Lecturay escritura

e Manejo de alimentos

e Manejo de inventarios

e Compras y proveedores

e Supervision de personal

b. CONOCIMIENTOS EN
PROGRAMAS DE COMPUTO
Excel

c. CONOCIMIENTO DE LEYES, REGLAMENTOS, CODIGOS, QUE DEBE
SABER LA PERSONA QUE OCUPA EL PUESTO

¢ Manejo de alimentos

e Ley de salubridad

e Leydel ISR

¢ Reglamento de mercados
o LFT

e Leydel IMSS

CAPACITACION MINIMA GENERAL QUE REQUIERE EL PUESTO

e Modulo I, II, I, IV, V, VI y VII.
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Idioma requerido para el desempefo del puesto

SENALE: BASICO, INTERMEDIO O AVANZADO
IDIOMA ‘ Leer Escribir EIEY
Espaiiol Avanzado Avanzado Avanzado
Inglés
Otro

HABILIDADES PERSONALES QUE DEBE TENER LA PERSONA QUE

OCUPE EL PUESTO

Comunicacion o

_ 1l Organizacion
Actitud de Servicio
Amabilidad

Manejo de presion

Buen trato
Don de mando

oy Redaccion
Solucién a problemas

OBSERVACIONES

Fuente: Elaboracion propia.
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Disefio de proceso de reclutamiento y seleccion ligado al empoderamiento.

En el analisis se pudo comprobar que el empoderamiento es un elemento
clave si se quiere mejorar la calidad en el servicio, por lo tanto, mediante el
disefio de un proceso de reclutamiento que tenga como base el empatar las
habilidades del solicitante con las tareas que requiere el puesto, se lograra
que el empleado encuentre que el trabajo que realiza es importante tanto

para su desarrollo personal como para el crecimiento de la empresa.

Para lograr atraer a los candidatos deseados para el trabajo que van a
desempefiar en atencion al cliente se adapto el modelo de HR Marketing y
Reclutamiento de Zeuch (2016) el cual consiste en crear el marketing de
recursos humanos, es decir; crear todas las actividades que se realizan para
atraer a posibles candidatos que tengan las habilidades y comportamientos
que la compafia desea; y el reclutamiento establecer las actividades a traves
de las cuales se va a contratar al personal que este interesado en la
compainiia, y que reuna las caracteristicas y habilidades que la compairiia esta

buscando, el proceso es el siguiente:

Pre- Seleccién Oferta de Contratacion

Planeacidn . ) .
evaluacion final trabajo

Figura 21. Proceso de reclutamiento para el personal de Moccah. Fuente: Zeuch (2016).
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e Planeacion: se debe de realizar en base a los perfiles de puesto ya
disefiados para el personal que esta en atencion al cliente, asi mismo
se debe de planear en base a la demanda de trabajo que se esta

presentando.

e Busqueda del candidato: mediante fuentes internas (por
recomendacion) y fuentes externas (facebook de la empresa, cartel en

mural de la empresa, bolsa de trabajo de gobierno y escuelas).

e Pre-evaluacion: se realizara un primer contacto telefénico para citar a
tres candiatos a una entrevista que realizara el encargado de la
administracion de la empresa y esté evaluard a los tres candidatos

gue fueron entrevistados.

e Seleccidn final: en base a la evaluacion realizada se decidira sobre el
candidato que reuna los requisitos para desempefiarse como

empleado de atencion al cliente.

e Oferta de trabajo: se contacta al candidato para proponerle las
condiciones en que se hara la contratacion, se comprobaran
antecedentes de otros trabajos en caso de que los hubiera y por

ultimo se realiza la negociacion entre ambas partes.

e Contratacion: en este ultimo paso finaliza con la firma de contrato

laboral y firma de contrato de confidencialidad.

Disefio de un programa de capacitacion con orientacion hacia el cliente.

Es de suma importancia para la cafeteria el disefiar un programa de

capacitacion, ya que es la variable que mas insatisfaccion presento en sus
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empleados y es la dimension donde se observo una correlacion alta con la
calidad en el servicio; se sugiere que el disefio del programa de capacitacion
este enfocado tanto en ensefar las habilidades que se requieren para
desempeniar su puesto como también se enfoque en la calidad en el servicio
con orientacién hacia el cliente. Esto quiere decir desarrollar un programa
donde se planteen diversas situaciones que se pueden vivir en la interaccion
con los clientes ya sea de manera positiva como negativa y de esta manera
lograr que el empleado sin necesidad de supervision pueda tomar la decision
correcta y conozca perfectamente la forma en que debe de actuar
dependiendo también del tipo de cliente que este atendiendo.

Asi mismo se requiere de programar sesiones de capacitacion para que los
empleados estén motivados y muestren actitudes y comportamientos ligados
a la satisfaccion laboral que llevara a la calidad en el servicio.

La existencia de un programa de capacitacion en la empresa es de vital
importancia para los empleados en contacto con el cliente ya que brindara
herramientas y técnicas adecuadas para la realizacion de su trabajo, ademas
de que promovera la motivacion del equipo de trabajo. El programa tendra
como principal objetivo crear excelentes empleados de atencion al cliente
gue no solo estén ocupados haciendo actividades administrativas o de

produccion, sino creando un lazo de confianza con nuestros clientes.

La capacitacion al equipo de atencion a clientes se llevara a cabo en las

siguientes etapas:

1. Induccion: Este programa sera impartido por el administrador, el
cual tendr& como objetivo dar a conocer a los empleados la
mision, vision, valores y filosofia de la empresa. Es importante que
los trabajadores se sientan comprometidos e identificados con el
concepto de la nueva empresa, para asi poder brindar el mejor

servicio. Se daran a conocer las caracteristicas de los principales
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competidores y las caracteristicas del mercado. En esta etapa se
dardn a conocer las reglas del juego, normas, politicas, el
programa de recompensas y el sistema de evaluacion y control de

la empresa.

Capacitacion nivel basico: Este sera impartido por los
encargados de turno. El objetivo de esta capacitacion es mostrar
los componentes de los alimentos y bebidas que se van a ofrecer,
sus ingredientes, precios, menu. Se busca que esta capacitacion
tenga material gréfico, fotografias de los ingredientes y pequefios

videos en donde se demuestre la elaboracion de los mismos.

Capacitacion nivel intermedio: Este serd impartido por el
encargado en turno y tendra como objetivo dar a conocer todas las
medidas de seguridad y limpieza del local, asi como capacitacion
de nivel administrativo como el llenado de formatos de pedidos y
manejo del terminal punto de venta. En esta etapa de capacitacion
se le otorgaran al empleado técnicas basicas de ventas tales como
qué productos ofrecer en caso de que el cliente prefiere lo dulce
sobre lo salado o viceversa. Que producto deja mayor margen de
utilidad y cual es el que menos, para que sean ofrecidos a los
clientes en ese orden, los limites que se tienen para la adecuada
negociacion (en caso especifico de eventos especiales), saber
identificar las necesidades y preferencias de los clientes,

parafraseo para el cierre de la venta, etc).

Capacitacion nivel avanzado: Esta capacitacion sera impartida
por el encargado en turno y en este nivel se buscara que el
empleado reafirme todos los conocimientos adquiridos en las
capacitaciones anteriores. Se buscaran hacer practicas de

elaboracion de los alimentos y bebidas, pequefos test,
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representaciones de comportamiento ante los clientes vy

alternativas de solucion ante posibles conflictos.

Todos los programas de capacitacion estaran sujetos a modificaciones en
forma y contenido a criterio del gerente en consenso con el administrador. Se
podran elaborar tantos programas de capacitacion sean necesarios de
acuerdo al crecimiento de la organizacion. Es decir si el administrador
detecta alguna area de oportunidad que se tenga que reforzar se llevara a
cabo un programa de capacitacion nivel intermedio o si existiera alguna
promocion de ventas y esta requiere la introduccion de ingredientes nuevos

se llevara a cabo una capacitacion de nivel basico.

El formato a utilizar para la creacién ordenada de programas de capacitacion
se presenta en la Tabla 34; el administrador sera el encargado de su llenado
y requerira la autorizacion del gerente para su imparticion; es importante que
los programas de capacitacion se apeguen al total de horas dispuestas para

el mismo para el cumplimiento de objetivos.

Tabla 34. Propuesta del formato Modulo 1 del programa de capacitacion.

Modulo I: Generalidades de la empresa

Nivel de Capacitacion: Induccion.

Objetivo: el empleado serd capaz de conocer las generalidades de la
empresa.

Duracion: 3 horas..

Objetivo Contenido Estrategia de Recursos Tiemp
Especifico ensefianza- o]

aprendizaje

1. Conocer la | Historia de la | e« Bienvenida. e Presentacié | 30 min.
historia de | empresa. e Ponencia n de
la Definicion de la | dindmica por | diapositivas
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empresa, vision, mision, parte del
asi como la | valores y | facilitador. e Plumas.
vision, filosofia de la | e Aclarar dudas |[¢ Hojas
mision, empresa. posteriores y blancas.
valores vy retroalimentaci
filosofia de on.
la
empresa.
. Conocer Comparativa de Ponencia e Presentaci6 | 15 min.
los la empresa con | dindmica por| n de
principales | sus principales parte del | diapositivas
competidor | competidores facilitador.
es. Aclarar dudas | Plumas.
posteriores y |e Hojas
retroalimentaci blancas.
on.
. Conocer Definicion  del Ponencia e Presentacié | 15 min.
las tipo de cliente | dindmica por| n de
caracteristi | que visitara el parte del | diapositivas
cas del | establecimiento facilitador.
mercado. Aclarar dudas [¢ Plumas.
Caracteristicas posteriores y | Hojas
demograficas y | retroalimentaci | blancas.
psicograficas on.
de los clientes.
. Conocer Definicion  de Ponencia e Presentacio | 120
las las normas vy dinamica por| n de | min.
normas, politicas. parte del | diapositivas
politicas, Definicibn  de facilitador.
horarios, el | los horarios Aclarar dudas |[¢ Plumas.
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que conforman

la empresa.

programa | que  ocupara | posteriores Yy |e Hojas
de cada retroalimentaci blancas.
recompens | empleado. on e Copias de
as y el|Presentacion los
sistema de | del programa formatos
evaluacion | de del
y  control | recompensas. programa
de la | Presentacion de
empresa. de los formatos recompens
de programa de as y del
recompensas. sistema de
Explicacion del evaluacién
sistema de y control.
evaluacion y e Entrega de
control de la uniformes.
empresa.
Explicacion del
llenado de los
formatos de
evaluacion vy
control.

5. Conocer Conocer que |e Tour guiado |[¢ Plumas. 10 min.
las tareas se llevan por las | Hojas
instalacion | a cabo en cada | instalaciones blancas.
esfisicas. |una de las de la empresa.

areas fisicas

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 35. Propuesta del formato Modulo Il del programa de capacitacion.

Mdédulo Il: Conocimiento de producto.

Nivel de Capacitacion: Basico.

Objetivo: el empleado sera capaz de conocer los alimentos y bebidas que se

venden en la empresa, asi como la elaboracion de los mismos.

Duracioén: 5 horas.

Objetivo Contenido Estrategia de Recursos Tiemp
Especifico ensefianza- 0
aprendizaje

1. Conocer el | Explicacion de Bienvenida. Presentaci6 | 30
menu. las partes que Ponencia n de | min.

comprende el | dinamica por| diapositivas
menu. parte del

facilitador. Plumas.
Identificar Test del Hojas
cada uno de| mend. blancas.
los alimentos | ¢ Aclarar dudas [ Copia de
y bebidas con | posteriores y| menu.
los retroalimentac
ingredientes ion.
gue contiene
cada uno.

2. Estandarizaci | Conocer los | ¢ Ponencia Presentacio | 30
on y | ingredientes y | dindmica por| n de | min.
preparacion porciones de parte del | diapositivas
de alimentos. | cada alimento | facilitador.

y bebida. Aclarar dudas [¢ Plumas.
posteriores y |e Hojas

Conocer retroalimentac blancas.

tiempos y ion. Formatos
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procesos para
la elaboracién
de

alimentos vy

los

de
estandariza
cibn sobre

preparacion

preparacion y
produccion de
alimentos vy
bebidas,

como la

asi

maquinaria 'y

el equipo.

involucradas
en la
preparacion
de alimentos y
bebidas.

Explicacion
del
de

desplazamient

proceso

0 dentro del

Aclarar dudas
posteriores 'y
retroalimentac
ion.

de

conocimiento

Test

S.

bebidas. de
alimentos y
bebidas.

3. Conocer los | Presentacion Ponencia e Presentacio | 30
instrumentos | fisica de cada | dinamica por| n de | min.
de trabajo. uno de los parte del | diapositivas

instrumentos facilitador.

que requieren | o Aclarar dudas [¢ Plumas.

para trabajar. posteriores y e Hojas
retroalimentac blancas.
ion.

4. Conocer las | Tour fisico por | ¢« Ponencia e Plumas. 210
areas fisicas | cada una de | dinamica por e Hojas min.
involucradas | las areas que parte del | blancas.
en la | estan facilitador.
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espacio fisico
para la
preparacion
de alimentos y
bebidas.

Conocer la
maquinaria 'y

equipo.

Fuente: Elaboracioén propia.

Tabla 36. Propuesta del formato Modulo Il del programa de capacitacion.

Modulo Ill: Seguridad e Higiene.

Nivel de Capacitacion: Intermedio.

Objetivo: el empleado sera capaz de conocer las medidas de higiene y

seguridad para la preparacion de alimentos y bebidas.

Duracion: 3 horas y 30 minutos.

Objetivo Contenido Estrategia de Recursos Tiempo
Especifico ensefanza-
aprendizaje
1. Conocer Identificar e Bienvenida. e Plumas. 30 min.
las areas fisicas | ¢ Ponencia e Hojas
medidas de | de dinamica  por | blancas.
seguridad. | evacuacion, parte del
salidas de facilitador.
emergencia, e Aclarar dudas
areas de no| posteriores y
fumar. retroalimentaci
on.
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2. Uso de | Conocer el | ¢ Ponencia e Plumas. 60 min.
extinguidor | uso y manejo dinamica  por |e Hojas
y medidas | del parte del | blancas.
de extinguidor. facilitador.
primeros Dinamica  de
auxilios. Identificacion simulacion de
fisica del | accidentes.
botiquin. Dinamica  de
simulacion de
Explicacion de uso del
medidas  de | extinguidor.
primeros Aclarar dudas
auxilios. posteriores y
retroalimentaci
on.
3. Conocer el | Presentacion Ponencia e Presentaci6é | 30 min.
programa del programa | dindmica por| n de
de de parte del | diapositivas.
contingenci | contingencias. facilitador. e Plumas.
as. Dinamica  de |e Hojas
Presentacion representacion blancas.
de soluciones | de e Copia del
a conflictos. contingencias. programa
Aclarar dudas| de
posteriores y | contingenci
retroalimentaci as.
on.
4. Conocer el | Identificacion Ponencia e Presentacié | 60 min.
procedimie | fisica del dinamica por| n de
nto de | material de | parte del | diapositivas.
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limpieza de | limpieza. facilitador. e Plumas.
las  &reas e Dinamica  de |¢ Hojas
de trabajo y | Asignacion limpieza. blancas.
atencion a|del rol de|e Aclarar dudas
clientes. limpieza. posteriores y
retroalimentaci

Conocimiento on.

del

procedimiento

de limpieza en

las diferentes

areas de la

empresa.

5. Deshecho | Conocer el | e Ponencia e Plumas. 30 min.
de procedimiento dinamica  por |¢ Hojas
residuos. para el | parte del | blancas.

desecho de facilitador.
residuos. e Aclarar dudas

posteriores y
retroalimentaci
on.

e Test de
conocimientos
en el area de

seguridad e

higiene.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 37. Propuesta del formato Modulo IV del programa de capacitacion.

Modulo IV: Herramientas Administrativas

Nivel de Capacitacion: Intermedio.

Objetivo: el encargado de turno sera capaz de conocer y manejar

adecuadamente las herramientas de control de la empresa.

Duracioén: 4 horas.

Objetivo Contenido Estrategia de Recursos Tiemp
Especifico ensefianza- 0
aprendizaje
1. Conocer el | Identificar el | ¢ Bienvenida. e Presentacio | 60 min.
procedimie | area fisica de | ¢ Ponencia n de
nto de los | almacén de | dinamica por| diapositivas
inventarios | insumos. parte del
facilitador. e Plumas.
Definicion del | ¢ Aclarar dudas |[¢ Hojas
sistema FIFO. posteriores y | blancas.
retroalimentaci
Conocer on.
fisicamente la
implementacio
n del sistema
FIFO.
Conocer
nomenclatura y
asignacion de
espacios en
almacén.
2. Conocer Y | Asignacion de | ¢ Ponencia e Plumas. 180min
manejar el | permisos  de dinamica  por [¢ Hojas
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sistema
punto de

venta.

usuario y
contrasena.
Conocer el
modulo de
cobro.

Conocer el
modulo de
inventario.

parte del
facilitador.

e Practica en el
sistema.

e Aclarar dudas

posteriores y

retroalimentaci

on.

de

conocimientos.

e Test

blancas.

e Test

Fuente: Elaboracidon propia.

Tabla 38. Propuesta del formato Modulo V del programa de capacitacion.

Modulo V: Técnicas de venta

Nivel de Capacitacion: Intermedio.

Objetivo: el empleado sera capaz de conocer y aplicar técnicas de venta

durante su jornada laboral.

Duracion: 4 horas.

Objetivo Contenido Estrategia de Recursos Tiempo

Especifico ensefanza-
aprendizaje

1. Conocer | Conocer los | ¢ Bienvenida. e Presentacié | 60 min.

los objetivos de | ¢ Ponencia n de

objetivos | venta que tiene | dindmica  por | diapositivas.

y la empresa y | parte del |e Plumas.

estrategia | las estrategias facilitador. e Hojas

S de | paralograrlos. |e Aclarar dudas| blancas.

ventas. posteriores y
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retroalimentacié

n.
2. Conocer | Conocer las | ¢ Ponencia Plumas. 60 min.
el areas fisicas | dindmica por |e¢ Hojas
proceso | que intervienen parte del | blancas.
de en la atencion | facilitador. Copia  del
atencion | al cliente. e Dindmica  de | procedimien
al cliente. atencion al| to de
Conocer el | cliente. atencién al
proceso de | ¢ Aclarar dudas| cliente.
atencion al | posteriores y
cliente. retroalimentacio
n.
3. Conocer | Conocer las | ¢ Ponencia Plumas. 60 min.
el etapas del | dindamica  por |e Hojas
proceso | proceso de | parte del | blancas.
de venta. | ventas. facilitador. Copia  del
e Aclarar dudas| procedimien
Diferencia posteriores y| to de
entre venta de | retroalimentaci6 | ventas.
mostrador Y| n. Copia  del
venta de esquema de
servicios comisiones.
empresariales.
Esquema de
comisiones de
ventas.
4. Conocer | Presentar e Ponencia 60 min.
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técnicas
de venta,
de

negociaci
on y de
cierre de

ventas.

técnicas de
venta, de
negociacion 'y
cierre de
ventas tanto en
mostrador
como en
servicios

empresariales.

e Dindmica de

e Aclarar

e Test de

dindmica  por
parte del
facilitador.

ventas.

dudas
posteriores y
retroalimentacio

n.

conocimientos.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 39. Propuesta del formato Modulo VI del programa de capacitacion.

Modulo VI: Calidad en el servicio.

Nivel de Capacitacion: Avanzado.

Objetivo: el empleado seréa capaz de conocer los conceptos de calidad en el

servicio y asi mismo podra aplicar herramientas que le seran utiles para

lograr un servicio de alta calidad.

Duracion: 4 horas y 30 minutos.

Objetivo Contenido Estrategia de Recursos | Tiemp
Especifico ensefianza- o]
aprendizaje
1. Conocer la | Concepto de | e Bienvenida. Presentaci | 30
importancia de | satisfaccion al | ¢ Ponencia on de | min.
la satisfaccion | cliente. dindmica por | diapositiva
del cliente. parte del | s.
Herramientas facilitador. Plumas.
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para lograr la | e Aclarar Hojas
satisfaccion dudas blancas.
del cliente. posteriores y
retroalimenta
cion.

2. Conocer tema | Concepto de | ¢ Ponencia Presentaci | 60
de calidad en el | calidad en el| dinamica por| 6n de | min.
servicio. servicio. parte del | diapositiva

facilitador. S.
Herramienta e Dinamica de fo Plumas.
usada para | atencion al le Hojas
medir la| cliente. blancas.
calidad en el |e Aclarar Copia del
servicio. dudas instrument

posteriores y| o de
Explicacion de | retroalimenta | evaluacién
conceptos que | cion. de calidad
los clientes en el
evalian sobre servicio.
la calidad en el
servicio.

3. Solucién de | Conocer el | ¢ Ponencia Presentaci | 120mi

conflictos. manual de | dindmica por| o6n de | n.
solucion de | parte del | diapositiva
conflictos. facilitador. S.
Conocer el | ¢ Dinamica de o Plumas.
proceso  que | representacio |e¢ Hojas
se debe de n de | blancas.
seguir para la| conflictos. Copia del
resolucion de | o Aclarar manual de
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un conflicto. dudas solucién
posteriores y | de

Conocer el retroalimenta conflictos.

proceso sobre cion.

atenciéon a un

conflicto.

4. Retroalimentaci | Explicar el Ponencia e Presentaci | 60
on de quejas y | proceso que dindmica por| On de | min.
sugerencias. se debe de| parte del | diapositiva

seguir en la| facilitador. S.
retroalimentaci Aclarar e Plumas.
on de quejas y dudas e Hojas
sugerencias posteriores y | blancas.

por parte de

los clientes
hacia los
mandos

superiores.

retroalimenta
cion.
de

conocimiento

Test

S.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 40. Propuesta del formato Modulo VII del programa de capacitacion.

Mdédulo VII: Preparacion de alimentos y bebidas.

Nivel de Capacitacién: Avanzado.

Obijetivo: el empleado sera capaz de preparar todos los alimentos y bebidas que se

ofrecen en la empresa.

Duracion: 5 horas.

Objetivo

Especifico

Contenido

Estrategia de
ensefianza-

aprendizaje

Recursos

Tiempo
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1. Repaso del | Repasar Bienvenida. e Plumas. | 60 min.
maédulo Il | conocimientos Ponencia e Hojas
Conocimiento | basicos del mend, dindmica por | blancas.
del Producto. | cantidades y parte del

tiempos de empleado.

preparacion de | ¢ Aclarar  dudas
alimentos Y| posteriores y
bebidas. retroalimentacion

2. Preparacion Preparacion de Dinamica de o Plumas. | 240
de alimentos | alimentos y preparacion de [e¢ Hojas min.
y bebidas. bebidas a clientes alimentos y | Dblancas.

con vigilancia de un bebidas.
compafiero 0 Aclarar dudas
supervisor. posteriores y

retroalimentacion

Examen final

Fuente: Elaboracion propia.

Herramientas Utiles para introducir como parte de capacitacion:

e Una de las principales herramientas para nuestros empleados es la

actitud y el comportamiento; esto quiere decir que sonrian, sean

amables y que apliquen en todo momento la cortesia, lo cual implica

saludar y poner atencién a las necesidades de los clientes.

e Comunicacion verbal; en donde se le dara prioridad a lo que el cliente

tenga que decirnos, ya que asi se puede conocer mejor sus gustos y

se le otorgara la sensacion de sentirse importante.
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e Promocion de las redes sociales; para hacer parte del nuevo proyecto

a cada uno de los clientes.

Restructuracion del sistema de recompensas.

Debido a que los empleados no estan totalmente satisfechos con el sistema

de recompensas a partir de la restructuracion sera de la siguiente manera:

Los empleados en atencion al cliente tendran las mismas oportunidades de
obtener su remuneracion dependiendo del esfuerzo desarrollado,
convirtitndose en un sistema motivador ya que se encuentran

constantemente estimulados a sobrepasar sus propias expectativas.
Se manejaran retribuciones por medio de incentivos, que sera independiente

de su sueldo base y éstos seran otorgados al alcanzar los objetivos

principalmente cualitativos.

Remuneracion Total

Remuneraci6

e Incentivos Prestaciones
: Seguridad
Salario ;
e Bonos Social,

Vacaciones,etc

Figura 22. Esquema de recompensas Moccah. Fuente: Elaboracion propia.

125



Esquema de recompensas empleado en periodo de capacitacién (1
mes).
Remuneracion basica

$100 pesos diarios

Prestaciones

Capacitacion,

Esquema de recompensas para encargado de atencion al cliente.
Remuneracion basica

$130 pesos por jornada laboral.

Incentivos

e Bonos: en base a ventas y a calificacion recibida del encargado en
turno se podra hacer acreedor a un bono de desempefio.

e En especie: Se les otorgara un vale de $50.00 tiempo aire para su
celular en caso de se reciba algun buen comentario de clientes (no
aplica familiares ni amigos) en redes sociales respecto al servicio
otorgado en especifico.

e Comisiones:

o Se otorgara $1.00 extra de comisién por volumen de venta.
Aplica sobre la cuota minima de 100 productos vendidos al dia.

o Se otorgara un 5% de comision sobre de eventos especiales.

Prestaciones
IMSS, Infonavit, vacaciones, prima vacacional, prima dominical, reparto de

utilidades, aguinaldo, uniforme y capacitacion.

Esquema de recompensas para encargado de turno.

Remuneracion basica
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Sueldo base ler afio: $150.00 por jornada laborada.
Sueldo base a partir del 2do afio: aumento de un 10% por afio trabajado en

base a crecimiento de la empresa.

Incentivos:

e Bonos: en base a ventas y a calificacion recibida del administrador se
podra hacer acreedor a un bono de desempefio.

e En especie: Se les otorgara un vale de $50.00 tiempo aire para su
celular en caso de se reciba algun buen comentario de clientes (no
aplica familiares ni amigos) en redes sociales respecto al servicio
otorgado en especifico.

e Comisiones:

o Se otorgara $1.00 extra de comision por volumen de venta.
Aplica sobre la cuota minima de 100 productos vendidos al dia.

o Se otorgara un 5% de comision sobre de eventos especiales.

Prestaciones
IMSS, Infonavit, vacaciones, prima vacacional, prima dominical, reparto de

utilidades, aguinaldo, uniforme y capacitacion.

Elaboracién de un plan de evaluacion y control en la calidad en el servicio.

El siguiente sistema de supervision de evaluacion y control de las ventas
tiene como objetivo mejorar el desempefio del personal mediante una
evaluacion oportuna y sistematica para de esta manera obtener mayor
eficiencia en el proceso de comercializacion lo cual contribuira al logro de los

objetivos de la empresa.

Esta evaluacidon permitira al gerente detectar las fortalezas y debilidades de

Su equipo y por otra parte dejara sentado por escrito los objetivos generales
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y especificos, asi como las tareas, funciones y responsabilidades que cada
uno de los integrantes del equipo.

Finalmente, al término del ejercicio, el empleado recibira la oportuna
retroalimentacion, que coadyuvara al continuo y permanente mejoramiento

de su actividad laboral.

Guia de supervision y control del desemperio de la calidad en el servicio.

Se realizarA mediante un proceso sistematico y peridédico que implica
evaluaciones semanales, mensuales y anuales, con las cuales se estimara
de manera cualitativa y cuantitativa, la eficiencia de los diferentes elementos
de los empleados en atencién al cliente, es preciso mencionar que para tal
motivo, el trabajador deberd procesar de manera adecuada los resultados

emitidos por la siguiente guia de evaluacion y control.

El sistema de control se realizarda mediante los siguientes estandares de

referencia o variables clasificatorias los cuales son:

Cuantitativos

Meta de ventas: Cantidad expresada en dinero, pautada por la gerencia
que se debera obtener a través de las ventas para el logro de los objetivos
generales de comercializacion.

Los indicadores a utilizar para la medicién de dicha variable son:

e El volumen total de ventas

e El logro de objetivos en comparativa con el pronostico de ventas y/o

los histdricos de afios pasados.

e El promedio por ticket: aumento en el volumen de compra por cliente.
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e La venta de productos, paquetes y/o promociones vigentes solicitadas

por el gerente para cada periodo.

Tabla 41. Sistema de evaluacion cuantitativo del empleado por parte del encargado en turno.

Evaluacion de desempefio cuantitativo

Moccah

Objetivo Cumplir con la cuota de ventas del

mes de enero de: $30,000 pesos.

Periodo de revision Desde: Hasta:
Resultados

Criterio S1 S2 S3

Ventas ($)

% crecimiento segun meses pasados

Promedio por ticket

No de promos vendidas (cantidad)

Comentarios de superior inmediato

Comentarios de empleado

Firmas

Superior inmediato Empleado

Fecha:

Fuente: Elaboracion propia.

Cualitativos

Esta evaluacién se realizara en dos partes; la primera parte se hara por parte

del encargado en turno que de manera subjetiva evaluara la eficiencia del
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empleado desde un punto de vista conductista, desde este punto de vista el
empleado es evaluado segun:

Innovacion: Uno de los valores principales de la empresa y el cual sera
premiado es la creatividad e innovacion, por tal motivo, se incentiva moral y
econémicamente a los miembros del equipo que propongan mejoras en el
area no solo de ventas sino también de administracion, produccion, disefio

entre otros.

Dominio del material: Conocer a la perfeccion el didlogo de venta, los
precios, menu y productos de temporada, saber cudles son sus ingredientes,
conocer la historia y aspectos generales y especificos del negocio, desde su
fundacion hasta la fecha, conocer las politicas internas, los valores, las

normas y los objetivos entre otros.

Puntualidad: Asistir puntualmente al cambio de turno.

Actitud: Se evaluara la disposicion hacia el trabajo, pro actividad para
realizar diferentes actividades que estén o no dentro de su descripcion de

puesto, iniciativa, liderazgo y facilidad en la solucion de problemas.

Orden y Limpieza: En todo momento el empleado deber4d mantener su
area de trabajo en total orden y con absoluta limpieza, este aspecto debera
reflejarse no sélo en el material y el equipo utilizado sino en su persona. Otro
punto que refleja el orden es la claridad y eficiencia al momento de entregar

los reportes de evaluacion.
Presentacion: Se evaluara la presentacion fisica del personal a través del

uniforme, el cual debera siempre portarse con absoluta limpieza, el cabello

recogido en el caso de las mujeres y el uso de gorra para los hombres, no se
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permitird el acceso a las instalaciones a los empleados que no estén

debidamente aseados.

Honestidad: Quiza el aspecto mas valioso para la empresa es el de la
honestidad, por esta razon se evaluara este aspecto mediante la
comparacion de inventarios contra las ventas tanto de productos como
registros de caja. Ademas se contara con camaras de video vigilancia que

servirdn como soporte en el control y supervision del personal.

Respeto: No se permitiran faltas de respeto de ningun tipo entre
empleados y/o encargados de la empresa, cualquier falta de respeto sera

sancionada severamente.

Calidad del producto entregado: Para medir la calidad del producto se
realizara mediante el método de la observacién, a través de comprador
encubierto, los cuales daran aviso al director sobre posibles fallas en la
realizacion del producto, ademas se contemplaran los comentarios hechos
por los clientes a través de las redes sociales y/o de manera presencial en la

sucursal de ventas.

Tabla 42. Sistema de evaluacion cualitativo del empleado por parte del encargado en turno.

Evaluacion de desempefio cualitativo

Moccah

Objetivo Conocer el desempefio conductual del empleado
a través de la siguiente escala de medicidn:
(40pts)= mala, (70pts) = regular, (80pts) = buena,
(100pts) = excelente.

Resultados
Criterio Calificacion del superior | Calificaciéon del
inmediato empleado
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Innovacion

Responsabilidad

Calidad del producto

entregado

Dominio del material de

ventas

Puntualidad

Actitud ante superiores

Actitud ante comparieros

Orden y limpieza

Presentacion

Honestidad

Respeto

Capacidad para aceptar

criticas

Respuesta bajo presion

Gestion del tiempo

Firmas

Comentarios

adicionales

Superior inmediato

Vendedor

Fecha:

Fuente: Elaboracion propia.

La segunda parte consistira en evaluaciones por parte del cliente que se

realizaran de manera mensual a todos los clientes que visiten la cafeteria,

esta evaluacion sigue al modelo jerarquico y multidimensional de Brady y

Cronin (2001).
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Tabla 43. Instrumento de evaluacion cualitativo de la calidad en el servicio.

Estimado cliente, nos gustaria que evaluara la calidad en el servicio que

recibié por parte de nuestro equipo de trabajo. Califique del 1 (totalmente en

desacuerdo) al 5 (totalmente de acuerdo) las siguientes afirmaciones:

El personal es amigable 12 (3|4 |5

El personal responde rapidamente y entiende mis|{1 (2 |3 |4 |5

necesidades.

Puedo contar con que sabe hacer su trabajo. 12 |3 |4

El tiempo de espera es predecible 1 (2 3|4 |5

Los empleados saben el tipo de servicio que sus|1 [2 |3 |4 |5

clientes estan buscando.

Cuando me voy de esta cafeteria, generalmente siento |1 |2 |3 |4 |5

que tuve una buena experiencia.

Fuente: Elaboracién propia.

El puntaje que se obtenga en las tres evaluaciones, sera el que le servira
como parametro al gerente para otorgar los bonos pertinentes a cada uno de

los empleados.

Disefio de infraestructura fisica y procesos de operaciéon y venta ligados al
tiempo de espera.

Debido a que los clientes consideran que el tiempo de espera actual no es el
idoneo, se pretende aprovechar de la mano con la restructuracion fisica y se
propone que se trabaje en equipo: tanto del gerente, como el disefiador
industrial y el arquitecto, para que la arquitectura y decoracion del inmueble
vayan ligados a mejorar el tiempo de espera tanto en los procesos de
operacion, como lo es la preparaciéon y produccion de los alimentos y

bebidas, como en el proceso mismo del servicio.
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Cronograma de trabajo

El cronograma donde marca los tiempos durante el afio donde se llevaran a

cabo las diferentes estrategias del plan de accidn se presenta a continuacion:

Tabla 44. Cronograma de trabajo 2017.

CRONOGRAMA DE TRABAJO

ACCION A M
B A
R|Y

Perfiles de puesto en base a la

propuesta de valor.

Proceso de reclutamiento y seleccion
ligado al empoderamiento.

Diseio de un programa de
capacitacion con una orientacién hacia

el cliente.

Restructuracion del sistema de

recompensas.

Elaboracion de un plan de evaluacion

y control en la calidad en el servicio.

Disefio de la infraestructura fisica y
procesos de operacion y venta ligados
al tiempo de espera.

- Desatrrollo

Implementacion
Evaluacion y correccién de errores

Fuente: Elaboracion propia.
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Presupuesto de la propuesta de mejora

A continuacion se presenta de manera resumida los costos de las propuestas
de mejora. Todos los célculos mostrados son en base a las cotizaciones

presentadas en el apartado de Anexos.

Tabla 45. Presupuesto de la propuesta de mejora.

PRESUPUESTO DE LA PROPUESTA DE MEJORA

ACCION COSTO
Perfiles de puesto en base a la propuesta de valor.
$ 13,000.00
Restructuracion del sistema de recompensas.
Proceso de reclutamiento y seleccion ligado al
: $ 780.00
empoderamiento.
Disefio de un programa de capacitacion con orientacion hacia
. $ 7,800.00
el cliente.
Elaboracion de un plan de evaluacion y control en la calidad
11 $ 1,000.00
en el servicio.
Disefio de la infraestructura fisica y procesos de operacion y
. : $ 13,755.00
venta ligados al tiempo de espera.
TOTAL $ 36,355.00

Fuente: Elaboracidn propia.
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Recomendaciones para desarrollos futuros

Para futuros estudios de investigacion o estudios de caso practico se
recomiendan incorporar a otras empresas del ramo de servicios
restaurantero, ya que se puede hacer un ejercicio comparativo con los
resultados de una empresa a otra. Sin embargo, creo que el tamafno de la
muestra analizado en este caso practico es el adecuado para soportar el

analisis estadistico.

Estudios adicionales también pueden replicar este caso practico utilizando
diferentes variables o constructos para comparar resultados. Ademas, otras
variables independientes se pueden incluir tales como: el clima laboral, la
estandarizacion en el trabajo y la orientacion hacia el cliente, lo que

proporcionaria un analisis interesante.

La conceptualizacion multidimensional de calidad en el servicio propuesta
por Brady y Cronin (2001) permite el analisis en varios niveles del
pensamiento. Por ejemplo investigaciones futuras pueden querer investigar si
la satisfaccidon en el trabajo tiene en el mismo o diferente efecto en cada una
de las variables de calidad en el servicio, como en la actitud, experiencia,

comportamiento, tiempo de espera, tangibles y el valor.
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CONCLUSIONES

El objetivo principal del caso practico se enfocd en medir la relacion entre las
variables satisfaccion laboral y la percepcion en la calidad en el servicio,
anteriormente en esta institucion se habian estudiado las dos variables pero
al estudiarlas de manera separada se perdia informacion valiosa para la
toma de decisiones en la empresa, en ambas partes tanto desde el punto de
vista de los clientes como desde el punto de vista de los empleados se
desaprovechaba la oportunidad de investigar posibles relaciones entre las

actitudes y percepciones de los empleados y clientes de la empresa.

Al estudiar la relacion entre la calidad en el servicio y la satisfaccion laboral
de los empleados de la cafeteria se cumplié con el objetivo principal del caso
practico ya que se encontré una relacién significativa entre las dos variables
y por lo tanto se contesta de manera positiva la pregunta de investigacion
planteada en el comienzo de la investigacion: ¢La satisfaccion de los
empleados en las aéreas de contacto al cliente es importante cuando se trata
de dar un servicio de calidad a los clientes?.con lo cual la respuesta es

afirmativa.

Asi mismo, se cumplieron los objetivos especificos del caso practico siendo
el primero identificar la percepcién de los clientes sobre la calidad en el
servicio en la empresa Moccah, donde se encontré que los clientes tienen
una percepcion positiva de la empresa, destacando la actitud de los
empleados como el factor mas positivo dentro de la apreciacion que tienen
de la empresa; como area de oportunidad, se presenta, mejorar el tiempo de
espera que tienen que aguardar los clientes desde la atencién hasta la

entrega del producto.

137



También se realizé un analisis de correlacion entre los factores que
calificaron los clientes para medir la calidad en el servicio y la satisfaccion
laboral y se observé un mayor nivel en la dimension de valor, por lo tanto se
puede concluir que la satisfaccion laboral influye en mayor medida en como

el cliente percibe en conjunto toda la experiencia que recibe en la cafeteria.

También mediante las encuestas se pudo formar un perfil de consumidor que
visita la cafeteria, el cual puede ser importante al realizar acciones de
recursos humanos de la mano con mercadotecnia para incrementar las

ventas.

El segundo objetivo especifico fue el de identificar el nivel de satisfaccion
laboral de los empleados que tienen contacto directo con el cliente, en
general presentan niveles altos en satisfaccion general en su trabajo de
manera especifica en la dimension de apoyo organizacional que reciben por
parte de la empresa y en los niveles de cooperacion que muestran con sus
compafieros; mientras que existen areas de oportunidad en las dimensiones
de capacitacion y recompensas. Asi mismo, se identific6 mediante las
entrevistas que empleado es el que tiene los niveles mas bajos de
satisfaccion y viceversa, esto con el fin de que el empresario implemente en

un futuro acciones especificas para cada caso.

El estudio también abarco un analisis de correlacién entre las dimensiones
de satisfaccion laboral y la percepcion de calidad en el servicio que tienen los
clientes, siendo la mas importante la dimension de capacitacion; lo cual nos
da a entender que entre mas capacitados estén los empleados podran
ofrecer un nivel mas alto de calidad a los clientes, seguida por la variable de
empoderamiento es decir hacer que su trabajo sea significativo y darles un
cierto nivel de libertad para tomar decisiones respecto a quejas o

complicaciones que se presenten con los clientes.
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El dltimo objetivo también se cumplid, ya que se hicieron propuestas de
mecanismos de mejora, los cuales estan encaminados a practicas de
recursos humanos, el disefio de perfiles de puesto en base a la propuesta de
valor, el disefio de proceso de reclutamiento y la seleccién ligada al
empoderamiento, el disefio de un programa de capacitacion con orientacion
hacia el cliente, la restructuracién del sistema de recompensas, el disefio de
la infraestructura fisica y de los procesos de operacion y venta ligados al
tiempo de espera; asi mismo se hizo una propuesta de un cronograma de
trabajo contemplando un presupuesto para cada uno de los planes de accién
que le seran de utilidad a la empresa para mejorar tanto la satisfaccion

laboral mediante acciones concretas encaminadas a la calidad en el servicio.

Mediante este estudio de caso practico se puede concluir que es importante
enfatizar la importancia que tiene la satisfaccion laboral y como las actitudes,
experiencia, comportamientos que tengan los empleados hacia los clientes
van a influir en la percepcién que estos ultimos se formen sobre la calidad en
el servicio que estan recibiendo. Los clientes satisfechos y leales traen
consigo mayores ventas y publicidad en su circulo de influencia. Los
empleados satisfechos con su trabajo tendrdn mejor desempefio en sus
tareas diarias y se encontraran felices y orgullosos de pertenecer a la

empresa.

Por lo tanto, las préacticas en recursos humanos dirigidas hacia los clientes
cuando se llegaran a imprentar en la empresa, les seran de gran utilidad para
alcanzar su objetivo de restructuracion tanto fisica como en los procesos de
produccion, la atencion al cliente y en los sistemas de supervision y control,
por lo cual le sera mas facil aumentar sus ventas y recuperar la inversion lo

antes posible.
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ANEXOS

Anexo 1. Instrumento de medicibn de satisfaccion laboral 2016

0 o

UNIVERSIDAD auTtonoma -—
DE aGuascauieNTeS

INVESTIGACION SATISFACCION LABORAL 2016

Estimado trabajador estoy realizando una investigacion para determinar el nivel de satisfaccion
laboral en su empresa, espero de su cooperacion contestando las siguientes preguntas. La
informacion que usted nos proporcione sera tratada con absoluta confidencialidad. GRACIAS DE
ANTEMANO POR SU APOYO.

Datos Generales

Edad

Sexo Femenino Masculino

Estado Civil Soltero Casado

Escolaridad Secundaria Preparatoria | Universidad

Pensando en el apoyo que le da la empresa indique su grado de acuerdo con las siguientes
afirmaciones, donde 1 es total desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo:

Total Total
Desacuerdo Acuerdo
Existe ayuda disponible cuando tengo algun problema. 1 2 3 4 5
La empresa trata de disenar mi puesto de trabajo como
1 s 1 2 3 4 5
interesante y gratificante.
La organizacion considera mis metas y valores. 1 2 S 4 5

En una escala del 1 al 5 donde 1 es total desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo, soy
recompensando en mi empresa:

Total Total
Desacuerdo Acuerdo
Si mejoro el servicio que doy a los clientes serée 1 2 3 4 5
recompensado.
Las recompensas que recibo estdan basadas en las 1 2 3 4 5
evaluaciones que hacen los clientes.
Soy recompensado por tratar efectivamente los problemas 1 2 3 4 5
con los clientes.

Califica tu nivel de empoderamiento en tu trabajo del 1 al 5, donde 1 es total desacuerdo y 5
totalmente de acuerdo:

Total Total
Desacuerdo Acuerdo
Tengo la autoridad para corregir los problemas que se 1 2 3 4 5
presentan con los clientes.
Soy alentado a lidiar con los clientes por mi mismo. 1 2 3 4 5
No necesito autorizacion de los gerentes para resolver los 1 2 3 4 5
problemas que se presentan con los clientes.
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Usando una escala del 1 al 5 donde 1 es total desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo, califica
el nivel de capacitacion que se te da en la empresa:

Total Total
Desacuerdo Acuerdo
Recibo constante capacitacion para dar un buen servicio. 1 2 3 4 5
Recibi una larga capacitacion de servicio antes de 1 2 3 4 5
comenzar a trabajar.
Estoy capacitado para atender las quejas de los clientes. 1 2 3 4 5

Pensando en la satisfaccion laboral en su empresa indique su grado de conformidad con las
siguientes afirmaciones, donde 1 es total desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo:

Total Total
Desacuerdo Acuerdo
Haciendo el trabajo que hago, siento que el pago que
3 - 1 2 3 4 5
recibo es justo.
Los beneficios que obtengo son satisfactorios. 1 2 3 4 5
Siento un sentimiento de orgullo y logro por el trabajo que
. 1 2 3 4 5
estoy realizando.

Califique del 1 al 5 las siguientes afirmaciones sobre sus comportamientos, siendo 1 total
desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo:

Total Total
Desacuerdo Acuerdo
Voluntariamente ayudo a los clientes incluso si no es algo 1 2 3 4 5
que se requiera de mi trabajo.
A menudo voy mas alla cuando se trata de atender a los 1 2 3 4 5
clientes.
Frecuentemente me salgo de lo convencional para ayudar 1 2 3 4 5
a los clientes.

En una escala del 1 al 5 donde 1 es total desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo, evalue el
nivel de cooperacion que tiene en la empresa:

Total Total
Desacuerdo Acuerdo
Ayudo a otros empleados que tienen cargas mas pesadas
. 1 2 3 4 5
de trabajo.
Estoy siempre dispuesto a echar una mano a mis
b g 1 2 3 4 5
companeros de trabajo.
Estoy dispuesto a orientar a nuevos empleados aunque 1 2 3 4 5
ese no sea mi trabajo.

iGRACIAS POR SU PARTICIPACION!
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INVESTIGACION CALIDAD EN EL SERVICIO 2016

Estimado cliente estoy realizando una investigacion para determinar el nivel de calidad en el
servicio en la empresa Moccah Cafeterfa, espero de su cooperacion contestando las siguientes
preguntas. La informacion que usted nos proporcione sera tratada con absoluta confidencialidad.
GRACIAS DE ANTEMANO POR SU APOYO.

Datos Generales

Edad

Sexo Femenino Masculino

Estado Civil Soltero Casado

Zona de Residencia Aguascalientes Turista
Centro | Norte | Oriente | Poniente Estado:

Pensando en la actitud de los empleados, indique su grado de acuerdo con las siguientes
afirmaciones, donde 1 es total desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo:

Total Total
Desacuerdo Acuerdo
Puedo contar que el servicio que dan los empleados en
= : 1 2 3 4 5
esta cafeteria es amigable.
La actitud demuestra su habilidad para ayudarme. 1 2 3 4 5
La actitud indica que me entienden. 1 2 3 4 5

En una escala del 1 al 5 donde 1 es total desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo, califique el
comportamiento de los empleados.

Total Total
Desacuerdo Acuerdo

Puedo contar con que el empleado adopte medidas para

: : 1 2 3 4

hacer frente a mis necesidades.

Responde rapidamente a mis necesidades. 1 2 3 4

El comportamiento del empleado me indica que entiende

. - 1 2 S 4 5
mis necesidades.

Califique el nivel de experiencia de los empleados del 1 al 5, donde 1 es total desacuerdo y 5
totalmente de acuerdo:

Total Total
Desacuerdo Acuerdo
Puedo contar con que sabe hacer su trabajo.. 1 2 3 4 5
Es capaz de responder mis preguntas rapidamente. 1 2 3 4 5
El empleado entiende que me baso en su conocimiento
v : : 1 2 3 4 5
para satisfacer mis necesidades.

Usando una escala del 1 al 5 donde 1 es total desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo, califica
el tiempo de espera:

Total Total
Desacuerdo Acuerdo
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Cuando recibo el servicio, el tiempo de espera es
predecible.

El empleado trata de que mi tiempo de espera sea el
minimo.

El empleado entiende el tiempo que espero es importante
para mi.

Pensando en las cuestiones tangibles de la empresa, indique su grado de conformidad con

las siguientes afirmaciones, donde 1 es total desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo:

Total Total
Desacuerdo Acuerdo
Estoy satisfecho con todo el servicio que me dan. 1 2 5
Me gusta esta cafeteria porque tiene al personal de 1 2 5
servicio que quiero.
Los empleados saben el tipo de servicio que sus clientes 1 2 4 5
estdn buscando.

Califique del 1 al 5 las siguientes afirmaciones, siendo 1 total desacuerdo y 5 totalmente de

acuerdo:
Total Total
Desacuerdo Acuerdo
Cuando me voy de esta cafeterfa, generalmente siento que 1 > 4 5
tuve una buena experiencia.
Creo que el personal de servicio trata de darme una buena 1 2 4 5
experiencia.
Creo que los empleados saben el tipo de experiencia que 1 2 4 5
sus clientes quieren recibir.

En una escala del 1 al 5 donde 1 es total desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo, evalue su

satisfaccion general:

Total Total

Desacuerdo Acuerdo
Dirfa que esta cafeterfa me da un servicio de alta calidad. 1 2 4 5
Creo que esta cafeteria ofrece un excelente servicio. 1 2 4 5

iGRACIAS POR SU PARTICIPACION!
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Anexo 3. Cotizacion de plan de accién.

Capacitacion:

1.- Manual de Organizacion:
Organigrama.
Descripcion de puestos.
Diagndstico de necesidades de capacitacion.
Matriz de competencias.
Programa anual de capacitacion.

Costo del Manual de Organizacién: $13,000.00 mas IVA si requiere factura.

Se entrega factura en PDF y XML.

2.- Disefo e imparticion de cursos de capacitacion.
Costo por persona de $1,300.00 mas IVA si requiere factura.
Se entrega factura en PDF y XML.

Reclutamiento de personal:

1. La empresa proporciona en EXCLUSIVA al Head Hunter el perfil del puesto y las
condiciones de trabajo.

Se envian candidatos para entrevista a la empresa.
La empresa entrevista y filtra candidatos.
A los candidatos filtrados se les aplica psicometria y se envian resultados a la
empresa. *.*
5. La empresa selecciona al candidato idoneo para cubrir la vacante.

6. Al candidato seleccionado para contratar se le aplica estudio socioeconémico y se
envian resultados a la empresa.*.*

*Costo del servicio 100% del valor de la vacante o un mes de sueldo del candidato.
*Se entrega factura en PDF y XML.

*Garantia de 1 mes, en caso de que el candidato se retire de la empresa por cualquier
causal. En caso de Jefaturas, Gerentes y Directores, la garantia es mas amplia.

*Una vez iniciado el proceso de reclutamiento y la empresa decide por cualquier motivo
cancelar el proceso, se generard una penalizacién del costo de la publicacién de la
vacante.

* * Documentos si la empresa los requiere.
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