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PROPUESTA DE MEJORA DEL SERVICIO AL CLIENTE Y

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL EN CAFETERIA DE MILAGRO.

Ricardo Jefterson Guagua Guerrero

rjguaguag.est@uteg.edu.ec

RESUMEN

El presente articulo académico, tiene como finalidad identificar cuéles son los factores
que inciden en la experiencia del cliente. Para el desarrollo del articulo se utilizan obras
relacionadas con el tema planteado, asi como también muestra conceptos inherentes al
servicio al cliente. El objetivo principal del articulo es disefiar una propuesta de mejora al
servicio de atencion al cliente. Para llegar a una investigacion precisa se utiliza el enfoque
cuantitativo, un disefio de investigacion no experimental y se denomina descriptiva. Ademas,
se utiliza el método andlisis y sintesis para comprender en profundidad las complejidades y
elementos que influyen en la satisfaccion del cliente. Se lleva a cabo una estructura
organizacional donde se puede observar en los anexos N.° 1, N.° 2; también se establecen
métricas de seguimiento para evaluar la mejora en la calidad de atencion al cliente, las cuales
se pueden observar en los resultados. En el anexo N. °4 se pueden visualizar las encuestas

realizadas a los clientes de la cafeteria para corroborar la accion del problema.
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INTRODUCCION

La importancia Estratégica de la Calidad del Servicio y la Estructura Organizacional
en la Industria de la Hosteleria, de acuerdo a lo mencionado por Pomaquero (2020), este
sector se enfrenta a desafios cada vez mas complejos debido a la creciente competencia y a
las expectativas cambiantes de los clientes. En este contexto, la calidad del servicio al cliente
emerge como un factor crucial que no solo influye en la satisfaccion del cliente, sino también
en la reputacion y el €xito a largo plazo de los establecimientos. Las cafeterias, en particular,
se encuentran en un entorno dinamico donde la experiencia del cliente no se limita solo al
producto ofrecido, sino que también se extiende al servicio proporcionado. La eficiencia
interna, la comunicacion efectiva y la distribuciéon adecuada de responsabilidades son
elementos esenciales para brindar un servicio excepcional. La conexion intrinseca entre el
servicio al cliente y la estructura organizacional se convierte en un tema clave de
investigacion y reflexion, especialmente en el contexto especifico de una cafeteria, donde la
experiencia del cliente se entrelaza estrechamente con la atmosfera y el servicio

personalizado.

En el sector de las cafeterias, donde la excelencia en el servicio al cliente y una
estructura organizacional eficiente son fundamentales, se ha identificado una problematica
apremiante que afecta significativamente el desempefio y la competitividad de estos
establecimientos. En el desarrollo de esta investigacion, se ha encontrado con desafios
considerables en la interseccion critica entre la experiencia del cliente y la gestion interna de

una cafeteria.

Esta problematica se torna alin mas critica en un entorno competitivo como el de las

cafeterias, donde la lealtad del cliente y la reputacion del establecimiento son determinantes



clave del éxito. La falta de atencion a estos aspectos puede resultar en una pérdida de clientes,

oportunidades de crecimiento desaprovechadas.

En este contexto, la presente investigacion busca abordar de manera integral estos
desafios especificos, proponiendo estrategias concretas para mejorar tanto la experiencia del
cliente como la estructura organizacional interna de la cafeteria. Al superar estas
problematicas, se aspira a contribuir no solo al mejoramiento de una cafeteria en particular,
sino también a ofrecer conocimientos valiosos que puedan ser aplicados en el ambito mas
amplio de la industria de las cafeterias, beneficiando a otros establecimientos que enfrentan

problematicas similares.

Objetivo general:

Disefiar una propuesta de mejora al servicio de atencion al cliente.

Objetivos especificos:
e Identificar cuéles son los factores que inciden en la experiencia del cliente.
e Establecer métricas de seguimiento para evaluar la mejora en la calidad de atencion

al cliente.

Marco tedrico

De acuerdo a lo mencionado por Morales y Var (2010), existen dos tipos de clientes:
los externos que son los consumidores finales y los internos que son los trabajadores de una

organizacion. La satisfaccion de ambos es fundamental para la empresa.

Atencion al Cliente
Uno de los conceptos de experiencia vividas en atencion al cliente segun el Editorial

Vértice (2010):



El servicio de los servicios puede ocasionar un impacto en la experiencia del
consumidor y califique su estado de satisfaccion, de acuerdo a su experiencia vivida
podria ser, la posibilidad de opciones, la disponibilidad, el ambiente, la actitud del
personal (cortesia, ayuda, amabilidad, iniciativa), rapidez y precision, la personalidad
del servicio). Ese primer contacto del cliente con la empresa es tanto mas importante

cuando es multiple”. (p.6)

Al utilizar cualquier medio de contacto con el cliente, no se puede olvidar de los
elementos de servicios que debe de tener cada uno de ellos, para garantizar un servicio de

calidad.

Elementos del servicio al cliente

e Contacto cara a cara. Es importante que la persona que atenderd al cliente,
siempre presente una sonrisa y ponga toda su atencion en lo que le dira.

e Relacion con el cliente. Una buena relacion que se ofrezca, le dard més confianza
para establecer lazos con la empresa y a consecuencia de ello, adquirir mas
frecuentemente los productos y servicios que se ofrezcan por la organizacion.

e Correspondencia. Es importante mantener comunicado al cliente, como
responder todas sus inquietudes y dudas.

e Reclamos y cumplidos. Cuando se promete algo se debe de cumplir, de lo
contrario se perdera la credibilidad y confianza en la organizacion.

e Instalaciones. Cuando se acude a un lugar limpio, ordenado, que huele bien y es
agradable, ocasiona confianza, confort y seguridad. Por ello pensemos que se

debe de acondicionar el lugar para producir esas sensaciones. (Lira Mejia, 2009).



Para Lambi (1995) el modelo del ciclo de vida del producto fue tomado de la biologia,
que describe el ciclo vital de un producto segiin una funcion logistica en forma de "S", dentro
de esta forma se distinguen cuatro fases: una fase de despegue (introduccion, una fase
exponencial (crecimiento-turbulencia), una fase estacionaria (madurez-saturacion) y una fase

de declive (finalizacion o petrificacion).

Caseres (2007), en su tesis titulada “La comunicaciéon en la organizacion; la
retroalimentacion como fuente de satisfaccion” menciona que la retroalimentacion mal
entendida puede ser una causa de problemas. Es posible que dos personas no estén de acuerdo
en alguna cuestion o punto, pero que no se percaten de ello hasta que no establezcan este tipo
de comunicacion bidireccional. Cuando exponen sus puntos de vista diferentes, pueden llegar
a una polarizacidén aiin mayor, pero por lo menos la comunicacion en dos direcciones les ha
ayudado a conocer la naturaleza de sus diferencias. A esto hay que afiadir que existe un freno
importante para que las personas se comuniquen sin reservas, sin temor a las posibles
consecuencias de manifestar abiertamente sus pensamientos. Es facil que los emisores se
sientan atacados cuando se utiliza la comunicacion en dos sentidos, pues puede que los
receptores centren la atencidon sobre los errores y ambigiiedad de aquéllos. Suministrar
retroalimentacion es un verdadero reto para los gerentes y un esfuerzo de participacion.
Cuando se ofrece de modo adecuado y existe implicacion por parte de la direccion, habra
mas probabilidades de que la retroalimentacion sea aceptada y produzca mejoras. En general,
es conveniente que se centre en determinados comportamientos laborales, que se base en
informacion objetiva y no en las percepciones, no en las inferencias, que se ofrezca con
premura después de un hecho decisivo y que se compruebe que lo comprende el subordinado.
En general, tendrd mayores expectativas de €xito si verdaderamente interesa y si al receptor

se le permite tomar una nueva conducta entre varias alternativas que se le recomiendan.



METODOLOGIA

Diseiio, Alcance y Enfoque de la investigacion.

El enfoque utilizado es el método cuantitativo para examinar y medir la satisfaccion
y percepcion del cliente. A través de una encuesta estructurada y analisis estadisticos, se
buscod datos numeéricos sobre diversos aspectos de servicio al cliente, la velocidad del
servicio, calidad, amabilidad, entre otros. Permitiendo obtener una comprension objetiva y
generalizable de los factores que influyen en la satisfaccion al cliente y su impacto a la

fidelizacion del cliente a la cafeteria.

Ademés, su disefio es una investigacion de tipo no experimental, ya que las variables
independientes no seran manipuladas intencionalmente y no se incluird un grupo de control
o experimental. En su lugar, se llevard a cabo un andlisis y estudio de los hechos y fendémenos

después de que hayan ocurrido en el ambito de estudio.

El presente estudio se considera de tipo descriptiva ya que proporciona una
comprension detallada de las caracteristicas y comportamientos relacionados con la
satisfaccion del cliente en la cafeteria. Utilizando métodos de encuesta y anélisis de datos
Los resultados obtenidos nos permitieron generar un perfil detallado de la experiencia del
cliente, identificando areas de fortaleza y oportunidades de mejora en el servicio al cliente

para el establecimiento estudiado.

Métodos de investigacion

En la presente investigacion se utilizé el método de andlisis y sintesis para comprender
en profundidad las complejidades y los elementos fundamentales que influyen en la
satisfaccion del cliente en el contexto de una cafeteria. A través del analisis minucioso de

diferentes aspectos del servicio al cliente, como la calidad de los productos, la eficiencia del



personal y la percepcion general del ambiente, se descompuso estos componentes en sus
elementos mas basicos para comprender su estructura y funcionamiento. Posteriormente,
mediante la sintesis de estos hallazgos, el enfoque de andlisis y sintesis permitié generar
conclusiones fundamentadas y ofrecer recomendaciones significativas para mejorar la

experiencia del cliente en el establecimiento.

Técnicas de Recoleccion de Datos

Segln Yuni y Urbano (2014), aunque se puede recopilar informacion cualitativa, lo
que caracteriza a la investigacion por encuestas es su intencion de describir, analizar y
establecer las relaciones entre variables en poblaciones o grupos particulares, generalmente
de cierta extension.

Para la recoleccion de datos se emple6 la técnica de encuestas, la cual se realiz6 en

los alrededores de la cafeteria en la ciudad de Milagros-Ecuador.

Se utiliz6 un enfoque de muestreo probabilistico y aleatorio simple en el estudio.
Para determinar el tamafio de la muestra, se aplicé un nivel de confianza del 95% y un

margen de error del 5%, considerando la poblacién de 840 clientes al mes en la Cafeteria.

2
NZ  .p.(1-P)
2 2
(N-1).E + Z .p.(1-p)

n es el tamafio de la muestra.

N es el tamafio de la poblacion.

Z es el valor critico de la distribucion normal estandar para el nivel de confianza dado.
p es la proporcion estimada de la poblacion que tiene la caracteristica de interés.

E es el margen de error deseado.



N=840

Z=1.96 (correspondiente al nivel de confianza del 95%)

p=0.5 ( 0.5 para maximizar el tamafio de la muestra, lo que da lugar a la muestra mas
conservadora)

E=0.05 (correspondiente al margen de error del 5%)

Sustituyendo estos valores en la formula, obtenemos:

2
840*(1.96) *0.5*(1-0.5)

n =
2 2
(840-1) *0.05 + 1.96 *0.5*(1-0.5)
n = 840*0.9604
2.0975+1.9204
806.016
n =
40.179
n = 200.36

Dado la Poblacion/Muestra 200.36 habitantes, se realizd encuestas a los clientes
previo a la implementacion del articulo cientifico en la cafeteria. Los resultados de la
tabulacion de encuestas previo a la implementacion del articulo cientifico en la cafeteria lo

encuentran en el Anexo N.° 4.



RESULTADOS

En el presente articulo se establecieron métricas de seguimiento para evaluar la mejora

en la calidad de atencion al cliente, utilizando pasos a seguir dentro del servicio al cliente.
Métricas del Servicio al cliente (Pasos de mesero para un buen servicio)

Dentro de la investigacion se realizaron pasos de mesero para un buen servicio en la cafeteria,
tomando en cuenta el mapa de procesos ubicado en el anexo n°2, esta métrica fue
indispensable para evaluar la mejora en la calidad de atencion al cliente.

Figura 1
Pasos de mesero para un buen servicio

1.- Saludo y bienvenida amigable: EEmm— 2.- Pr i6n y ofrecimiento de bebidas y ment
(" R ; -
Al acercarse a la mesa, el mesero debe saludar a los clientes Después del saludo/inicial, el mesero puede offecer agua y
£ otras bebidas y presentar el ment. Es importante explicar
con una sonrisa y un saludo amable, como "jBuenos y S % 2 k
2 ) 3 " cualquier especialidad del dia o recomendaciones, asi como
dias/tardes/noches! ; Como estan hoy?" Esto establece un
P g : A estar preparado para responder preguntas sobre los platos y
tono positivo para la experiencia del cliente desde el principio. bebidas
\ .
Cuando se sirvan los platos, el mesero debe asegurarse de Durante todo el servicio, el mesero debe estar atento a las
llevarlos a la mesa de manera ordenada y presentable. Esto necesidades y preferencias de los clientes. Esto incluye
— puede incluir colocar los platos frente a cada comensal rellenar las bebidas, tomar pedidos con precisién y estar
simultaneamente o segUn el protocolo establecido por el disponible para responder cualquier pregunta o solicitud
restaurante. adicional.

i t

4.- Entrega de los platos con precision y estilo 4———  3.- Atencion a las necesidades y preferencias del cliente ~ ¢——

5.- Seguimiento y verificacion de la satisfaccion —_—> 6.- Retiro de platos y atencién a la mesa

l l

Después de que los platos sean entregados, el mesero debe
hacer un seguimiento breve para asegurarse de que todo esté

Una vez que los clientes hayan terminado de comer, el mesero

a satisfaccion de los clientes. Esto incluye verificar si hay g:?e 2 prreo“cr:;f:l':;?: :f? e’z::‘e;iz_ 2:'?;}2 ﬁ dollsr;:;e;a;c?our::zte
necesidad de condimentos adicionales, utensilios o si hay SdiiGRales s’egtEn correspondF; 4
algun problema con la comida. :

Al finalizar la comida, el mesero puede despedirse
cordialmente de los clientes, agradecerles por su visita y
ofrecer ayuda adicional, como empaquetar sobras o hacer
recomendaciones para futuras visitas. Esto ayuda a dejar una
impresién positiva y a fomentar la lealtad del cliente.

T

7.- Despedida y agradecimiento =~ 4¢———

Nota: Elaborado por el autor



CONCLUSIONES

Como resultado final de la investigacion, se arribo a las conclusiones siguientes:

Es fundamental destacar la importancia continua de realizar encuestas para
evaluar y mejorar la calidad del servicio al cliente en la cafeteria. Esta practica
proporciona valiosos datos sobre las expectativas y experiencias de los clientes,
lo que permite identificar 4reas de mejora y mantener altos estandares de servicio.
Ademas, se recomienda encarecidamente llevar a cabo capacitaciones regulares
para el personal, programadas cada tres meses, con el objetivo de mantenerlos
actualizados sobre las mejores practicas y habilidades de atencion al cliente.
Enfocarse en la limpieza diaria, como se evidencia en los datos estadisticos
recopilados. Mantener un ambiente limpio y ordenado es fundamental para la
satisfaccion del cliente y la reputacion del establecimiento. Por lo tanto, se sugiere
asignar recursos adecuados y establecer procedimientos claros para garantizar la
limpieza y el mantenimiento regular de las instalaciones.

Realizar un seguimiento constante para asegurar que todo el personal cumpla con
las métricas y estandares establecidos en el trabajo de investigacion realizado.
Esto puede lograrse mediante la implementacion de sistemas de monitoreo y
retroalimentacion, asi como mediante la revision periddica de los procesos y el
desempetio del personal. Al mantener un enfoque proactivo en estas areas clave,
la cafeteria puede continuar mejorando y brindando un servicio excepcional a sus

clientes.
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RECOMENDACION

De acuerdo a los datos obtenidos en el presente trabajo de investigacion se da como

propuesta de mejora al servicio de atencion al cliente:

Implementar una estrategia continua de evaluacion y mejora del servicio al
cliente.

Realizar encuestas regularmente para capturar la retroalimentacion de los
clientes.

Disefar encuestas efectivas y completarlas con regularidad.

Establecer un programa de capacitacion periodica para el personal, con sesiones
cada tres meses.

Abordar tanto habilidades técnicas como habilidades de servicio al cliente en las
capacitaciones.

Dedicar recursos adecuados a la limpieza diaria y establecer procedimientos
claros.

Mantener un ambiente limpio y acogedor para los clientes.

Implementar un sistema de seguimiento y retroalimentacion para garantizar el
cumplimiento de los estandares.

Asignar responsabilidades claras y revisar regularmente el desempefio del
personal.

Realizar reuniones de seguimiento para discutir los resultados de las encuestas

y areas de mejora identificadas.

11
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Anexo 1

ANEXOS

De acuerdo a lo investigado en el presente articulo se presenta el siguiente

organigrama de la cafeteria para su respectivo uso y mejor manejo del negocio.

Grafico 1
Estructura organizacional
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Creado por Ricardo Guagua — Autor




Anexo 2
Se realizé un mapa de proceso en el presente trabajo de investigacion para demostrar
las métricas de seguimiento y evaluar la mejora en la calidad de atencion al cliente:

Grafico 2
Mapa de procesos para evaluar la mejora en la calidad de atencion al cliente

INGRESO DE
CLIENTE A CAFE

PASOS DEL
MESERO

CON NATA

CLIENTE

~l
<
Q
Q
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i
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Se recopila feedback del cliente sobre la calidad de
la atencion recibida.

Se registra la resolucion de la consulta en el
sistema y se cierra el caso.

FEEDBACK

INVITARLO A
REGRESAR

Creado por Ricardo Guagua - Autor



Anexo 3

Instrumento usado para la recoleccion de datos.

ENCUESTA DE SASTIFACCION DE SERVICIO AL CLIENTE EN CAFETERIA

Fecha: ...... Encuesta N. °....

Estimado/a participante, jagradecemos sinceramente su participacion en esta encuesta sobre
nuestro servicio al cliente en la cafeteria! Su opinidn es fundamental para nosotros, ya que
nos ayudard a comprender mejor tus necesidades y expectativas como cliente. Por favor,
tomese unos minutos para responder las siguientes preguntas de manera honesta y sincera.
Su feedback nos permitird mejorar continuamente y ofrecerle la mejor experiencia posible
en nuestra cafeteria. jGracias por su colaboracion!

1. ¢Queé tan satisfecho esta usted con la amabilidad y cortesia de nuestro personal?

Muy insatisfecho/a

Insatisfecho/a

Neutral
Satisfecho/a
Muy satisfecho/a

2. ¢Cuénto tiempo suele usted esperar para ser atendido desde que llegas a la cafeteria?

3 minutos

5 minutos

8 minutos

10 minutos

Mas de 15 minutos
3. ¢Usted ha experimentado algun problema o inconveniente durante tus visitas a

nuestra cafeteria? Si es asi, ¢cual?

S NO__




4. ¢Cbmo calificaria usted la limpieza y el orden de nuestras instalaciones?

Muy sucio

Sucio

Neutral

Limpio

Muy limpio

5. ¢Usted ha recibido un servicio répido y eficiente durante tus visitas a nuestra
cafeteria?
SI__ NO__

6. ¢Qué aspectos de nuestro servicio al cliente creé usted que podriamos mejorar?

Suciedad visible en mesas y superficies.

Manchas en el suelo o alfombras.

Banos desordenados o con mal olor.

Basura visible en las areas comunes.

Polvo acumulado en estanterias u otras superficies.

7. ¢Usted cdmo calificaria la atencion y el servicio al cliente durante las horas punta

en nuestra cafeteria?

Muy insatisfecho/a
Insatisfecho/a
Neutral
Satisfecho/a

Muy satisfecho/a

8. ¢Qué sugerencias o recomendaciones tendria usted para mejorar la experiencia del

cliente en nuestra cafeteria?

Ninguna sugerencia.

Pocas sugerencias relevantes.

Algunas sugerencias utiles.

Varias sugerencias interesantes.

Muchas sugerencias valiosas.




9. ¢Cdmo calificaria usted la capacidad de nuestro personal para manejar situaciones

de alta demanda y estrés durante las horas pico?

Alta capacidad para manejar quejas

Capacidad moderadamente alta para manejar quejas

Capacidad neutral para manejar quejas

Capacidad moderadamente baja para manejar quejas

Baja capacidad para manejar quejas

10. ¢ Considera usted que nuestro personal demuestra un genuino interés en garantizar
gue tengas una experiencia positiva durante tu visita?
Sl NO__
11. ¢Ha recibido usted alguna vez una disculpa por parte de nuestro personal en caso de

que se haya producido algun error o inconveniente durante tu visita?

No he experimentado ningin problema.

He experimentado algunos problemas menores.

He experimentado un problema moderado.

He experimentado varios problemas.

He experimentado problemas graves.




Anexo 4

De acuerdo a las encuestas realizadas a un grupo de 200 personas, se muestra los

graficos estadisticos con resultados de las encuestas realizadas a clientes de la cafeteria.

Ilustracion 1

Creado por Ricardo Guagua — Autor.

TABULACION DE ENCUESTAS PREVIO A LA IMPLEMENTACION DEL ARTICULO

nuestro personal?

B Muy insatisfechofa

uIrsatisfech/fa

B Neutral
Satisfechofa

W Muy satisfecha/a

4. ¢Como calificarias la limpieza
y el orden de nuestras
instalaciones?

B Muy sucio

mSucio

m Neutral
Limpio

B Muy imgio

CIENTIFICO

iy Bt -

la cafeteria?

B3 minutos

B 5 minutos

B & minutos
10 minutos

B Masde 15 mint.

5. ¢Has recibido un servicio rapido
y eficiente durante tus visitas a
nuestra cafeteria?

tus visitas a nuestra cafeteria? Si es
asi, ¢cual?

6. ¢Qué aspectos de nuestro servicio
al cliente crees que podriamos mejorar?

W Suciedad visible en mesasy
superficies.

HManchasen el susloo
alfombras.

' Bafios desordenados o con mal
olor.
Basuravisible en las dreas
comunes.

m Polvo acumulado en

‘estanterias u otras superficies.

De acuerdo a la tabulacion de las 6 primeras preguntas de encuestas, por porcentaje

mayoritario los clientes estan inconformes con el servicio al cliente en la cafeteria.



Ilustracion 2
TABULACION DE ENCUESTAS PREVIO A’LA IMPLEMENTACION DEL ARTICULO
CIENTIFICO

7. ¢éComo calificarias la 8. ¢éQué sugerencias o

atencion y el servicio al cliente
durante las horas punta en
nuestra cafeteria? cafeteria?

recomendaciones tendrias para mejorar
la experiencia del cliente en nuestra

W Ninguna sugerencia.

g

é¢Como calificarias la capacidad de
nuestro personal para manejar

situaciones de alta demanda y estrés

durante las horas pico?

B Muy insatisfechofa
o Insatisfechofa W Pocas sugerencizs relevantes  Ata capacidad para manejar
 Neutral b
. = Algunas sugerencias (tiles. u Capacidad moderadamente
Satisfecha/a aita para mansjar queRs
B Muy satisfecho/a Varias sugerendias u Capacidad neutral para
interesantes. manejar quejas
B Muchas sugerencias valiosas. Capacidad moderadsmente
bajp para manejar quejas
 Baja capadidad para menejar
quejas
10. éConsideras que 11. ¢Has recibido alguna vez una

nuestro personal demuestra un
genuino interés en garantizar que
tengas una experiencia positiva...

disculpa por parte de nuestro personal
en caso de que se haya producido algtin
error o inconveniente durante tu visita?

1 No he exparimentzda ningin
problems.

& He experimentada aigunos
problemzs menares.

¥ He experimentada un problema
moderada.

He experimentada varias
problemas.

= He experimentada problemas
graves.

Creado por Ricardo Guagua — Autor.

Segun el andlisis observado en los graficos correspondientes a las respuestas de las
ultimas 5 preguntas de la encuesta, la mayoria de los clientes expresan insatisfaccion con el

servicio al cliente en la cafeteria.



