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RESUMEN

El estudio de la presente investigacion tiene como proposito analizar los
factores de calidad de servicio que aplica la Pasteleria Ricolombia para ofrecer
sus productos a los clientes de la ciudad de Machala. El informe contard con una
introduccion donde se determinar la problematica del caso, sus indicadores de
estudio y la ventaja competitiva del caso para mejorar el proceso de produccion
de la empresa, durante el desarrollo del proyecto se realiz6 una breve descripcion
de la empresa, se plante6 un analisis mediante estadistica y resultados para
identificar la calidad de servicio que brinda la empresa asi como sus productos
ofertados, los factores que intervienen como instalaciones, accesibilidad,
personalidad, ambiente, servicio gastronémico, consistencia, perseverancia,
donde se identificé que existe una falencia en el factor de personalidad, es decir
trabaja de manera psicologica con la mente del consumidor por cuanto este
factor verifico que existe demora en la entrega del producto final, esto hace que
el cliente se impaciente. Como resultado del proceso investigativo se recomendo
algunas estrategias para mejor la atencion al cliente para prevenir molestias y
malos entendidos en los consumidores por el tiempo de espera que implica
servirse un producto de consumo de la Pasteleria Ricolombia, culmina con sus
respectivas conclusiones.

Palabras clave: calidad del servicio, servicio, marketing, cliente, fidelizacion

ABSTRACT

The purpose of this study is to analyze the quality factors of the service
applied by the Ricolombia Cake Shop company to offer its products to the
customers of the city of Machala. The report will have an introduction that
the problem of the case, its study indicators and the competitive advantage
of the case to improve the production process of the company. during the
development of the project a brief description of the company was made,
the statistical analysis and results were proposed to identify the quality of
service provided by the company as well as its related products, factors
involved such as facilities, accessibility, Personality, The gastronomic
service, consistency, perseverance, where it was identified that there is a
failure in the personality factor, ie ways of psychology with the mind of
the consumer by this factor of verification that there is delay in delivery
of the final product, The Customer became impatient. As a result of the
investigative process we recommend some strategies for the prevention of
discomfort and misunderstandings in consumers for the waiting time that
implies a service of consumption of the company Ricolombia Cake Shop,
culminates with their respective conclusions.

Key words: quality of service, service, marketing, customer, loyalty
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Introduccion

Las empresas actualmente buscan mejorar sus
productos y servicios a nivel local, nacional e
internacional, de tal manera que ello permita
mejorar su productividad y rentabilidad, ademas
de cumplir sus objetivos, esta preocupacion
sucede en su mayoria en las empresas de paises
mas desarrollados a nivel internacional.

Japon (Marketing, 2013) estd considerado como
uno de los paises que brinda un mejor servicio
a nivel mundial, se brinda calidad de servicio
permitiendo que el consumidor de servicio se
sienta satisfecho. Los factores principales que se
analizan a la hora de brindar una buena calidad
de servicio de comidas rapidas estan vinculados
en instalaciones, accesibilidad, personalidad,
ambiente, comida, consistencia y perseverancia.

En Ecuador, el volumen de empresas que se
preocupan por mejorar su presentacion hacia
el mercado cada vez incrementa debido a la
alta competencia que existe en el mismo, estas
microempresas se encuentran localizadas en las
principales ciudades como Guayaquil, Quito,
Cuenca y Loja. Sin lugar a duda la comida
répida tiene un alto porcentaje de consumo, sin
embargo su nivel de clientela y confiabilidad
depende mucho de la atencion y servicio que
brinde cada empresa.

En la ciudad de Machala el escaso conocimiento
o la importancia de aplicar un buen marketing
en las empresas para mejorar su presencia en el
mercado ha hecho caso omiso la existencia de
brindar un buen servicio, que consiste en mejorar
la atencion hacia el consumidor con un ambiente
agradable, atencion personalizada, producto
brindados acordes a la situacion econdmica
del entorno entre otros procesos que permiten
brindar una mejor satisfaccion al consumidor.

En la presente investigacion tiene como
propdsito determinar los factores que intervienen
en la atencion y servicio para brindar una buena
calidad de servicio de la Pasteleria Ricolombia
en el mercado de la ciudad de Machala. Muy
a pesar de que la empresa se encuentra bien
posicionada en el mercado, actualmente dispone

de la presencia de nuevas competencias. Para
mantenerse en el mercado se busca dar solucion a
la problematica que es la baja calidad de servicio
y atencion al cliente en la empresa Chesco

Metodologia

Para desarrollar la investigacion se aplico el
método de investigacion transversal mediante la
metodologia cuantitativa a través de la técnica de
encuesta y cualitativa mediante la observacion.
La importancia de desarrollar el estudio del caso
aportara de manera significativa a la mejora de
la calidad de servicio y atencion al cliente que
consume los productos de la empresa. Para
delimitar el desarrollo del caso se identifica los
siguientes modelos para medir la calidad de
servicio, modelos servian y servperf (Ecured,
2016) que consisten en medir las expectativas
y percepciones de las personas mediante la
aplicacion de encuestas y observacion in situ.

Indicadores del problema.

Determinar los factores para medir la calidad del
servicio.

Medir la calidad del servicio de Pasteleria
Ricolombia

Analizar los factores de la calidad de Pasteleria
Ricolombia

Objetivo general.

Determinar los factores de calidad de servicio de
la Pasteleria Ricolombia para mejorar la buena
atencion y servicio al cliente en el mercado de la
ciudad de Machala.

Ventaja competitiva.

El presente trabajo es de gran ventaja competitiva,
para la empresa por cuanto permitird identificar
qué factores estan afectando a la calidad de
servicio que se brinda en Pasteleria Ricolombia,
reconocer porqué el consumidor acude a la
competencia, como influye la satisfaccion del
cliente a la hora de consumir el producto y cual es
el trato que se recibe, con los resultados brindados,
la empresa estard en las condiciones de mejorar
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la calidad del servicio a sus clientes actuales y
futuros. Todo el proceso nos lleva a determinar si
contamos con un cliente inconforme. (Moliner,
2012) menciona que un cliente insatisfecho es
la persona que recibe un servicio deficiente,
generando una queja y amplia la informacion
a su entorno, por el servicio recibido como una
manera de cobrar por esa falencia.

Conceptualizacion
Calidad de servicio.

Para (Coromoto & Delvalle, 2015) es el nivel de
servicio que las empresas brindan al consumidor
para cumplir con los objetivos, logrando dar
solucion al cliente y satisfacer sus deseos; a
través de una excelente atencion, mediante cada
uno de los procesos que implican la calidad.

La calidad del servicio es de vital importancia
en una entidad dedicada a ofrecer un servicio,
esto es comprendido como la satisfaccion de las
necesidades y expectativas del cliente.

Servicio al cliente.

Segun (Montoya & Boyero, 2013) es la actividad
de interrelacion que se brinda al cliente, con el
propdsito de entregar un producto o servicio en
las mejores condiciones. Es la accion adicional
brindada al consumidor para relacionarse con
eficiencia en atencion al cliente.

Actualmente brindar un buen servicio al cliente
es fundamental, esto hablard muy bien de la
organizacion, y permitird obtener mayor acogida
por nuevos consumidores

Servicio.

El servicio para (Gonzalez & Manfredi, 2016) es
un bien que se caracteriza por su intangibilidad
y valor agregado al bien ofertado. Es un valor
adicional de acciones brindadas al consumidor
final, para generar mejor atractivo en la toma de
decisiones de compra.

El servicio son un conjunto de acciones las
cuales son realizadas para servir a alguien, con la
finalidad de que estos cumplan con la satisfaccion
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de recibirlos y les sea de ayuda.
Marketing.

El marketing para (Oviedo, Mufioz, &
Castellanos, 2015) es un proceso que envuelve a
la marca y al consumidor, de manera que permite
comunicar el mensaje, recibir e intercambiar
percepciones e ideas. Son un conjunto de
actividades que mediante herramientas del
marketing permiten; comunicar e intercambiar
informacion, basandose en las necesidades del
cliente.

Marketing es un sistema total de actividades que
incluye un conjunto de procesos, mediante los
cuales se identifican las necesidades o deseos de
los consumidores para luego satisfacerlos de la
mejor manera posible al promover el intercambio
de productos o servicios de valor con ellos.

Satisfaccion del cliente.

Segun (Martinez, 2016) manifiesta, que la
satisfaccion es la clave para el éxito de las
empresas; involucradas en el mercado, que
brinden un producto o servicio de calidad. La
satisfaccion del cliente se logra a través de las
acciones realizadas mediante las herramientas
del marketing, para cumplir con las expectativas
del consumidor final.

Lograr la satisfaccion de los clientes es
primordial que una organizacidén, ya que esta
sera la actividad principal de la entidad, con su
servicio o productos lograr que los consumidores
se sientan satisfechos.

Marketing de fidelizacion.

Los beneficios de la empresa mediante su
calidad, para que los clientes vuelvan a comprar
de manera constante. Es la calidad de atributos
y servicios otorgados al consumidor final para
generar mayores beneficios a la empresa.

Actualmente la mayoria de las organizaciones
tratan de fidelizar a sus clientes ya sea, en una
marca, producto o servicios concretos, y los
adquieran de forma continua o periddica.
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Comunicacion.

Manifiesta (Torres & Claudia, 2013) que la
comunicaciéon es un conjunto de herramientas
integradas y coordinadas para influir en la actitud
de grupos de interés. Es la manera de como llegar
al consumidor final; mediante herramientas que
permiten relacionar una mejor informacion de
comunicacion entre la empresa y el consumidor.

Es una actividad la que consiste entre dos o mas
participantes con el fin de transmitir o recibir
informacion que pueda influir en la actitud de las
personas.

Producto.

Es un bien que retne un conjunto de
caracteristicas y atributos, a ser identificados por
el consumidor para satisfacer sus necesidades
expresas (Ramirez, 2013).

El producto es un conjunto de bondades que
conforman un bien tangible, para cumplir con las
necesidades del cliente.

Marketing mix.

El marketing mix segin (Gallardo, 2013)
considera que es un conjunto de variables
controlables; que ayudan a ejecutar programas de
marketing para lograr los objetivos propuestos. El
mix son las variables que permiten implementar
estrategias para alcanzar el mercado objetivo
y satisfacer las necesidades del consumidor.
La correcta utilizacion de las herramientas del
marketing permitird brindar un servicio de
calidad, en los puntos de venta de la Pasteleria
Ricolombia. Es importante indicar que existe
una falencia en la empresa que es “la demora en
la entrega del producto al cliente”.

Es la combinacion de herramientas o variables
de las que dispone la persona encargada de
mercadotecnia para cumplir los objetivos
dispuestos por la empresa. Y lograr llegar al
consumidor de manera directa cumpliendo sus
expectativas y satisfaciendo sus necesidades.

Desarrollo
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Medicion de la calidad del servicio
Pasteleria ricolombia.

La empresa nacié en la Provincia de El Oro,
ciudad de Machala, mediante la experiencia
quien trabajo siempre en una panaderia, su primer
local inicio en las calles Ayacucho y Pasaje, tres
afios mas tarde se incremento otro local como en
calidad de primera sucursal ubicado en las calles
Tarqui entre Boyaca y Pasaje, a medida que se
incremento la clientela, optaron por mejorar sus
procesos como actualizacion de maquinaria.
Su publicidad se encuentra en radios, prensa.
Su proyecto futuro es disponer de su propia
franquicia.

Materiales y métodos

El estudio presenta un enfoque cualitativo de
alcance descriptivo, la investigaciébn es no
experimental de disefio transversal, donde
se identifica a la variable relacionado a la
importancia del servicio y la calidad.

De la misma manera, para identificar como aporta
la investigacion para una mejor productividad
se analizd6 lo establecido en revisiones
literarias, y se aplico una encuesta a los propios
consumidores, a fin de recolectar informacion
que aporte al establecimiento en los procesos de
las actividades, para lo cual la pesquisa se realiz6
a consumidores de la Pasteleria Ricolombia.

Metodologia de investigacion
Encuesta

Para determinar los factores de la calidad de
servicio de la Pasteleria Ricolombia, se aplicd
una encuesta a 100 consumidores de la empresa
en sus propios locales, de un universo del total de
poblacion de la ciudad de Machala, a personas
comprendidas en edades entre 19 y 65 afios.
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Figura 3. Calidad.
Figura 1. Pedidos. Fuente: Clientes de Pasteleria Ricolombia.

Fuente: Clientes de Pasteleria Ricolombia.

Figura 4. Servicio al cliente
Fuente: Clientes de Pasteleria Ricolombia.

Figura 2. Empleados eficientes.

Fuente: Clientes de Pasteleria Ricolombia.
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Figura 5. Servicio brindado tiempo.

Fuente: Clientes de Pasteleria Ricolombia.

Figura 6. Relacion calidad — precio

Fuente: Clientes de Pasteleria Ricolombia.
Observacion

En el proceso de investigacion se aplico la
metodologia de observacion como: “Cliente
incognito” Segun (Hoyos Ballesteros, 2009) es
una técnica conocida también como el comprador
misterioso, que permite verificar la atencion que
recibe el cliente y el trato dentro de los dos puntos
de venta de la Pasteleria Ricolombia ubicados
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en el centro de la ciudad de Machala, donde se
presencio la calidad del servicio brindado a los
consumidores asi como los factores de calidad
de servicio brindados que consiste en:

Instalaciones del lugar disponen de buena
infraestructura, comedor adecuado, areas bien
distribuidas para sus respectivas mesas y sillas.
Accesibilidad es adecuado dentro del lugar, como
areas de espera, movilidad, rampas, servicios
higiénicos, en la parte externa no dispone
de garaje para la seguridad de los vehiculos,
personalidad cuenta con personal preparado para
demostrar estilo, presencia y calidad haciendo
del lugar un contexto social, ambiente todo el
entorno es adecuado cuenta con decoracion,
sonido, aire adecuado, mobiliarios de acuerdo a
la necesidad del area, servicio gastronomico es
de excelencia para los consumidores por cuanto
cumple con sus expectativas de su diversidad.
Consistencia el lugar demuestra una solidez en
todas sus areas, es decir estan bien estructuradas,
perseverancia se dispone de una constancia en
el servicio brindado y la calidad de producto
ofrecido. Se comprobd la demora en el proceso
de espera a la hora del pedido del producto hasta
su consumo final, es recomendable mejorar este
servicio.

Resultados de la técnica de observacion

Los resultados demuestran que la Pasteleria
Ricolombia, cumple con la atencion de calidad
en los productos brindados en un 100%,
referente a los servicios existe un bajo nivel de
atencion en el tiempo de espera del consumidor
un 50% que es preocupante a la hora de brindar
servicio de calidad, esto genera la inconformidad
afectando el factor de personalidad, la parte
social y psicolégica del consumidor que no
permite satisfacer en su totalidad todo el servicio
brindado por parte de la empresa. Para mejorar
la propuesta de los factores de calidad de servicio
que se demuestra en el lugar de atencion al cliente
es necesario aplicar estrategias de marketing
como:

Implementar capacidad tecnologica para la
produccion de manerarapidayadecuadaylamano
de obra directa especializada en la elaboracion
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de productos de Pasteleria Ricolombia.

Incrementar  elementos  distractores  de
entretenimiento como bocaditos de pikeo, videos
de actualidad que focalicen distraccion entre
otros.

Brindar soluciones a los clientes sobre el tiempo
de espera motivando descuento, o cortesias
adicionales por la espera.

Capacitar al personal sobre el proceso agil a
desarrollar para mejorar el servicio de calidad y
atencion brindada al consumidor.

Que la empresa disponga de un manual de calidad
de servicio y atencion al cliente para cumplir con
todas las necesidades, gustos y preferencias del
consumidor.

Segmentacion.

El segmento especifico del consumo de productos
de la empresa son hombres y mujeres de edades
entre 19 y 65 afios, de clase media que estan
en posibilidad de consumir el producto por su
capacidad econdmica, personas que gustan de
pasteles y mas.

Resultados Obtenidos

Los factores determinantes de la calidad del
servicio que las empresas ofrecen al cliente
con el proposito de satisfacer las necesidades,
es importante brindar un excelente servicio
cumpliendo con las expectativas del consumidor,
a través de las herramientas del marketing,
permite comunicar e intercambiar percepciones,
la satisfaccion y fidelizacion del cliente.

Es la calidad de atributos y servicios otorgados,
el objetivo es determinar la calidad de servicio
brindado en la Pasteleria Ricolombia, la
metodologia de investigacion aplicada es:
encuestas y observacion. Dentro de los factores
analizados tenemos pedido de comida, empleados
eficientes, calidad en comida, servicio al cliente,
servicio brindado a tiempo, relacion calidad
precio.

Como resultado relevante se verifico que existe
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una falencia en el factor personal, donde es
recomendable sea mejorado, el factor personal
es muy importante a la hora de brindar una buena
calidad de producto y servicio al consumidor
final en el mercado de la ciudad de Machala.

Esto demuestra que existe logica del objetivo
con el discurso planteado en el caso.

Conclusiones

La empresa brinda un buen servicio respecto a
producto terminado para consumo del cliente, es
decir cumple con sus expectativas y necesidades.

Se identifico los factores de calidad de servicio
que la empresa aplica para dar una buena atencion
de servicio al cliente.

Se determind que existe una falencia en cuanto
al factor de personalidad que estd generando
insatisfaccion al cliente por el tiempo de espera
que se provoca a la hora de entregar el producto
final para su consumo.

Se estableci6 estrategias de mejora para la
calidad de servicio en el factor de personalidad
que permitird complementar el trabajo final de
calidad al consumidor.
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