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Introduccion

El servicio al cliente se ha vuelto una piedra angular en cualquier empresa. Aunque histéricamente
ha sido considerado de manera subjetiva, hoy en dia se reconoce su estrecha relacion con la
experiencia y satisfaccion del cliente. En el contexto actual, se comprende que el valor subjetivo
juega un papel fundamental en la percepcion que tiene el cliente sobre un producto o servicio. La
experiencia del cliente se ve influenciada por este valor subjetivo, ya que, cada individuo evalua
los productos o servicios de forma personalizada, considerando aspectos emocionales, psicologicos

y sociales.

En mercados dinamicos, donde la tecnologia y la innovacion exigen mas, el servicio al cliente
se vuelve una estrategia clave para competir. Michelli (2006), afirma que: "Starbucks no vende
café, vende experiencias" (p. 10). Este enfoque, centrado en la experiencia del cliente, fortalece la
imagen de la empresa, demostrando un compromiso con la excelencia y la satisfaccion del mismo.
Un buen servicio al cliente puede aumentar las ventas e ingresos, ya que los clientes satisfechos

gastan mas y compran con mayor frecuencia.

La investigacion se realizé en la empresa Volcafé Café de la ciudad de San Juan de Pasto,
establecimiento fundado en el afio 2005 por Sandra Bibiana Vinueza Guatame, con alrededor de
10 colaboradores dedicados a ofrecer un servicio, cuya especializacion es el café. La empresa tiene
una variedad de bebidas elaboradas a base de café, lo que le ha otorgado una reputacion. Volcafé

brinda una experiencia al cliente, con musica en vivo y una vista panoramica de la plaza de Narifio.

El problema de investigacion en Volcafe radico en el desconocimiento del nivel de satisfaccion
del cliente, reflejado en el aumento de quejas y reclamos, y la disminucion de la retencion de
clientes, lo que indic6 una falta de fidelidad. Por lo tanto, el objetivo de la investigacion fue analizar
y mejorar el servicio al cliente en la empresa Volcafe Café de la ciudad de Pasto, mediante la
implementacion de estrategias efectivas que permitiran evaluar y aumentar la satisfaccion de los
clientes, mediante la evaluacion de la percepcion del cliente frente al servicio ofrecido por Volcafe,
con el fin de identificar factores criticos en el servicio y formular acciones de mejoramiento basadas

en las necesidades y expectativas de los clientes.
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Por otra parte, en el marco de referencia se describieron los principales aspectos de los marcos
contextual, legal y teorico, los cuales, permitiran el cumplimiento de los objetivos especificos

propuestos.

En el marco tedrico se profundizd en aspectos como la calidad del servicio, entendida como un
proceso de mejora continua para satisfacer las necesidades del cliente. Asi mismo, el servicio al
cliente, que tiene como propdsito proporcionar un servicio basado en los requerimientos y
expectativas de los usuarios. Ademas, se describié el concepto de cliente, considerando su
importancia como la razén principal de la existencia de las empresas, ya que, son quienes adquieren
los productos y servicios ofrecidos. La estrategia también se destaca como un elemento
fundamental, siendo el mapa o la brijula de una empresa para responder a las oportunidades y

amenazas del mercado.

Por ultimo, en cuanto a la metodologia el paradigma de esta investigacion fue cuantitativo, lo
que implicd un enfoque objetivo y medible de los fendmenos estudiados. El tipo de investigacion
fue descriptivo, ya que, se busco describir y analizar la situacion actual del servicio al cliente en la
empresa Volcafé Café. El método utilizado fue deductivo, lo que significa que se parti6 de premisas

generales o principios universales para llegar a conclusiones especificas.

10
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1 Resumen del proyecto

1.1 Descripcion del problema

La importancia del servicio al cliente en el dmbito empresarial es un tema que ha cobrado
relevancia a lo largo del tiempo. Desde siempre, los consumidores han buscado vivir experiencias
memorables al adquirir un producto o servicio, valorando aspectos como la confiabilidad, la

calidad, los tiempos de respuesta, los precios justos y la innovacidn constante.

En el actual entorno empresarial, caracterizado por una competencia feroz, las empresas se
encuentran en una constante lucha por captar y retener la atencion del cliente. Convertir a un cliente
potencial en un cliente leal puede ser un proceso que requiere tiempo y esfuerzo, desde la creacion

de una conexidén emocional hasta la superacion de sus expectativas.

Ademas, segin Spector y McCarthy (2005) “El servicio al cliente es el inico departamento que
tiene que estar siempre perfecto. Todos los demas departamentos pueden cometer errores, pero el

servicio al cliente no puede” (p. 63).

Este es el caso de la empresa Volcafé Café, un establecimiento ubicado en el Centro Comercial
Los Andes, Local 101, Calle 18 No.24-29, en Pasto, Narifio, Colombia, el cual, fue fundado en el
2005 por la empresaria Sandra Bibiana Vinueza Guatame, quien tiene a cargo alrededor de 10
colaboradores para el servicio de la empresa la misma que se dedica al expendio de comidas
preparadas en cafeterias, asi como bebidas alcohdlicas para el consumo dentro del establecimiento,

que tiene como proposito mejorar su servicio al cliente.
Volcafé¢ se distingue por su especializacion en café, brindando a sus clientes una amplia variedad

de bebidas elaboradas con esta exquisita y aromdtica bebida. Con una cuidadosa seleccién de

granos y una preparacion meticulosa, la empresa se destaca por su calidad y sabor.

11
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Su oferta abarca desde los clasicos como el Café Americano, Espresso, Café Latte y
Cappuccino, hasta opciones mas creativas como el Espresso Martini, Café¢ y Amaretto, y Café y

Crema de Almendra, que incorporan un toque de licor para diferenciarse de la competencia.

El ambiente de Volcafe se caracteriza por su estilo rock clasico y artistas invitados se destacan
en el local, ofreciendo entretenimiento en vivo para los clientes. Ademas, desde el establecimiento

se puede disfrutar de una amplia vista panordmica de la plaza principal de la ciudad de Pasto.

En este sentido, el problema de investigacion en la empresa Volcafe, es el desconocimiento del
nivel de satisfaccion del cliente, la empresa no contaba con indicadores o métricas de medicion lo
cual, se manifestara en el incremento de quejas y reclamos por demora en los pedidos, disminucion
notable en la retencion de clientes, lo cual indicard que la empresa no ha logrado mantener la
fidelidad de los mismos, en momentos de alta demanda existen retrasos en las tomas de pedidos
especialmente en fines de semana, dias festivos o eventos especiales, cuando esto ocurre los
clientes se quedaron esperando una soluciéon y muchos de ellos no fueron atendidos, no se brindo6
un correcto seguimiento al servicio al cliente, lo cual generara tiempos extensos de espera por parte
de los clientes. Asimismo, se evidencid una carencia de recomendaciones positivas por parte de los
clientes actuales, resultando en la pérdida de valiosas oportunidades para generar ingresos

adicionales

Entre las causas que originaron el problema de estudio, estan que la empresa carecido de un
enfoque estratégico, ya que, muchos de los procesos administrativos que se manejan se realizaron
de forma empirica, lo que impide identificar las é4reas especificas en las que los clientes
experimentaron insatisfaccion, a esto se suma también que los clientes buscaban un servicio 6ptimo
y que la empresa valore su tiempo, como: en tiempo de preparacion y entrega. Otro de los
problemas que se presentan en Volcafe es el incremento de personas ya sea por visitas a la ciudad
y a los lugares tradicionales, la empresa tiene un déficit de personal capacitado para abastecer la

alta demanda de productos y pedidos de sus clientes.

Por otro lado, los problemas antes mencionados son el inicio del dilema al cual esta sometida la

empresa Volcafe y esto se debe a que la empresa, no brind6 un correcto seguimiento al servicio al

12
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cliente, por mas que se intente hay problemas que no pueden ser solucionados al primer contacto
del cliente, esto influye en que muchos clientes esperan que la empresa atienda sus peticiones y les
brinde la importancia que merecen, cuando no se aplica un seguimiento y no existe comunicacion
de los tiempos de respuesta los clientes creeran que la empresa Volcafe ha olvidado su caso, lo que
crea una baja percepcion en la calidad del servicio al cliente provocando que a futuro no se cree un

factor clave como lo es la fidelidad del cliente.

Si este problema persiste, las ganancias como también el nombre de la marca se verian afectados
incurriendo en pérdidas significativas para el establecimiento. Asi mismo, las malas experiencias
de los clientes pueden propagarse rapidamente, especialmente a través de las redes sociales y las

plataformas de resefias en linea, lo que resulta en un dafio a la imagen de Volcafe.

Los clientes insatisfechos con el servicio pueden disminuir la frecuencia con que visitan el
establecimiento; esto no solo afectaria los ingresos diarios, sino que reduciria las oportunidades de
generar ventas adicionales.

Por lo tanto, surge la necesidad urgente de desarrollar e implementar estrategias solidas y
tacticas efectivas para evaluar y mejorar continuamente la satisfaccion de los clientes en el ambito
del servicio de Volcafe, que es el proposito de la presente investigacion.

1.1.1 Formulacion del problema

(Cuales son los objetivos, estrategias y acciones de mejoramiento del servicio al cliente que deben

formularse en la empresa Volcafé Bar de la ciudad de San Juan de Pasto, afio 2024?

1.1.2 Sistematizacion del Problema

A continuacion, se desagregan la pregunta de investigacion que permitird incorporar cada una

variable del problema de investigacion.

13
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e ;Cuadl es el nivel de satisfaccion del cliente frente al servicio que brinda la empresa Volcafe

Bar en la ciudad de San Juan de Pasto, afio 20247

e ;Cuales son los factores criticos de satisfaccion e insatisfaccion del cliente dentro del ciclo

del servicio en la empresa Volcafe Bar de la ciudad de San Juan de Pasto, afio 2024?

e ;Qué¢ acciones de mejoramiento del servicio al cliente se deben formular en la empresa

Volcafe de la ciudad de San Juan de Pasto, afio 2024?

1.2 Justificacion

La presente investigacion fue importante, ya que describe la importancia del servicio al cliente en
la era contemporanea como un diferenciador significativo para cualquier negocio. Segin Prieto
(2010) la importancia del servicio al cliente radica en su capacidad para garantizar la supervivencia
y éxito de una empresa, reteniendo clientes, atrayendo nuevos, y fomentando lealtad. Un buen
servicio mejora la reputacion, reduce costos de captacion de clientes, y promueve un ambiente de

trabajo positivo, contribuyendo al crecimiento sostenible y mayores ganancias a largo plazo.

Por otro lado, segiin Uribe (2017) “Una empresa competitiva es aquélla cuyo comportamiento
responde a un proceso de continuo cambio y aprendizaje, orientado a conseguir el reconocimiento

del mercado como una organizacion excelente” (p. 28).

Teniendo en cuenta lo anterior, fue conveniente la presente investigacion porque se midi6 la
satisfaccion del cliente externo frente al servicio que brinda la empresa Volcafe, a través, de la
realizacion de una investigacion de mercados con clientes actual, que permitio evaluar de manera

cualitativa y cuantitativa, la percepcion frente al servicio al cliente que brinda la marca.

Ademas, se identificaron los factores criticos del servicio al cliente dentro del ciclo del servicio
en la empresa Volcafe, lo que permiti6 analizar los momentos de verdad dulces, amargos y criticos,
e identificar los factores de mejora y puntos de quiebre que afecten la experiencia del cliente con

la marca.

14
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Por ultimo, con la presente investigacion se formuld un plan de accidon para el mejoramiento del
servicio al cliente en la empresa Volcafe, lo que, implico el desarrollo de estrategias especificas
basadas en los hallazgos obtenidos, con el fin de implementar cambios concretos y medibles que

contribuyan a mejorar la calidad del servicio ofrecido por la marca.

En este sentido, establecer un plan de mejoramiento basado en investigaciones y datos concretos
permitira a "Volcafe" no solo revertir la tendencia de pérdida de clientes sino también mejorar el

servicio.

Por lo tanto, si se mejora las areas relacionadas con el servicio al cliente actual son una
oportunidad para optimizar la experiencia del cliente y fortalecer la marca. Ya que al comprender
los puntos de insatisfaccion del cliente y actuar sobre ellos, se logra convertirlos en embajadores
de la marca, consolidando su fidelidad y aumentando la frecuencia de sus visitas, asegurando
ingresos consistentes y abriendo oportunidades de crecimiento.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general

Formular objetivos, estrategias y acciones de mejoramiento del servicio al cliente para la empresa

Volcafe de la ciudad de San Juan de Pasto, afio 2024.

1.3.2  Objetivos especificos

e Determinar el nivel de satisfaccion del cliente externo frente al servicio que brinda la empresa

Volcafe de la ciudad San Juan de Pasto, afio 2024.

e Identificar los factores criticos de satisfaccidn e insatisfaccion en el servicio al cliente dentro

del ciclo del servicio en la empresa Volcafe de la ciudad San Juan de Pasto, afio 2024.
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e Formular un plan de accion para el mejoramiento del servicio al cliente en la empresa Volcafe

de la ciudad San Juan de Pasto, afio 2024.

Tabla 1

Categorizacion de objetivos

Objetivos Variable Subvariable Fuente Pregunta

Especificos Instrumento Orientadora
Determinar el Percepcion  Calidad del producto. Cliente (Cudl es el nivel
nivel de de externo / de satisfaccion del
satisfaccion del  satisfaccion  Atencidn del personal.  Encuestas de cliente frente al
cliente externo  del servicio satisfaccion  servicio que
frente al al cliente. ~ Tiempo de espera. brinda la empresa
servicio que Volcafe Bar en la
brinda la Instalaciones. ciudad de San
empresa Juan de Pasto, afio

Volcafe de la Servicio. 20247
ciudad San Juan

de Pasto, afno

2024.

Identificar los Factores Calidad del producto Resultados  ;Cudles son los
factores criticos criticos percepcion de factores  criticos
de satisfaccion dentro del  Atencion del personal satisfaccion  de satisfaccion e
e insatisfaccion ciclo de del servicio al insatisfaccion del
en el servicio al servicio Tiempo de espera cliente servicio al cliente

cliente dentro
del ciclo del

servicio en la

Instalaciones

dentro del ciclo
del servicio en la

empresa Volcafe
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empresa Servicio Bar de la ciudad
Volcafe de la de San Juan de
ciudad San Juan Pasto, ano 2024?

de Pasto, ano

2024.

Formular un Plan de Desarrollar un plan de Factores (Qué acciones de

plan de accion  accidon para  accion especifico para criticos enel mejoramiento del

para el el mejorar el servicio de ciclo del servicio al cliente

mejoramiento  mejoramient Volcafé en San Juan de servicio se deben formular

del servicio en o del servicio Pasto, con el propdsito en la empresa

la empresa al cliente  de elevar la calidad del Volcafe de 1la

Volcafe de la servicio, aumentar la ciudad de San

ciudad de San satisfaccion del cliente Juan de Pasto, ano
Juan de Pasto. y fortalecer la 20247

reputacion y

competitividad de la
cafeteria en el mercado

local en 2024.

1.4 Marco referencial

En el vasto ambito de la gestion de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, se presentd
un mosaico de investigaciones y propuestas que abarcan desde lo internacional hasta lo regional,
ofreciendo un panorama enriquecedor y diverso para comprender la relacion intrinseca entre la

excelencia en el servicio y la percepcion del cliente.
Dentro de este contexto, los antecedentes jugaron un papel fundamental al proporcionar un

marco historico y contextual para comprender como ha evolucionado el estudio y la practica de la

gestion del servicio al cliente a lo largo del tiempo y en diferentes contextos geograficos.
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El marco teorico destaca que el servicio al cliente no es solo una transaccion comercial, sino
también una oportunidad para crear experiencias unicas y memorables para cada cliente, lo cual es
esencial para construir relaciones solidas y duraderas con la clientela. En un mercado cada vez mas
competitivo, el servicio al cliente se convierte en un factor diferenciador clave que puede influir

significativamente en la percepcion de la marca y en la lealtad del cliente.

Por lo tanto, comprender las teorias y practicas relacionadas con la gestion del servicio al cliente
es fundamental para cualquier organizacion que busque mantenerse competitiva y satisfacer las

demandas cambiantes de los consumidores.
1.4.1 Antecedentes
Los antecedentes en una investigacion, ya sea a nivel internacional, nacional o regional, son
cruciales, ya que proporcionan el contexto necesario para comprender el problema de estudio. A
continuacion, se mencionan algunas investigaciones sobre el tema de investigacion.

1.4.1.1 Internacional. En este estudio, realizado por David Solis Pinillos de la Universidad
Privada del Norte (UPN), se investiga la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en el restaurante AMKHA de Trujillo, Pert, en 2022. Este analisis busca comprender como
la calidad del servicio influye en la percepcion de satisfaccion del cliente en dicho establecimiento

gastronomico.

Titulo: "Calidad de servicio y satisfaccion del cliente del restaurante AMKHA, Trujillo, 2022"
(p- 1).

Autor: David Solis Pinillos

Universidad: Universidad Privada del Norte (UPN)

Ciudad y pais: Trujillo - Pert
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Afio de publicacion: 2022

Objetivo general: Identificar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente.

Objetivos especificos:

e Medir el nivel de calidad de servicio del restaurante AMKHA, Trujillo, 2022.

e Medir la satisfaccion del cliente del restaurante AMKHA, Trujillo, 2022.

Conclusiones:

Primera: Se logré determinar la relacion existente entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente en el restaurante AMKHA, ubicado en Trujillo, durante el afio 2022. Los resultados
mostraron que existe una correlacion significativa, directa y de alta magnitud entre ambas
variables, con un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.853 y un nivel de significancia
de 0.000, como se detalla en la tabla 16. Esto permitié confirmar la hipdtesis inicial, concluyendo
que al mejorar la calidad del servicio ofrecido por el restaurante AMKHA, Trujillo, también

aumentara la satisfaccion percibida por los clientes

Segunda: Se evalu6 el nivel de calidad del servicio en el restaurante AMKHA, Trujillo, durante
el afio 2022, y se identificd que el 76.53% de los clientes encuestados perciben un alto nivel de
calidad en el servicio, siendo este el nivel predominante para esta variable. Por otro lado, el 22.96%
de los clientes perciben un nivel muy alto. En consecuencia, se concluye que la percepcion de la

calidad del servicio por parte de los clientes es positiva.

Tercera: Se analizé la satisfaccion del cliente en el restaurante AMKHA, Trujillo, 2022,
encontrando que el 75.00% de los clientes encuestados consideran que experimentaron un alto
nivel de satisfaccion, siendo este el nivel predominante en esta variable. Asimismo, el 16.33% de
los clientes reportaron un nivel muy alto de satisfaccion. Por lo tanto, se concluye que la percepcion

de satisfaccion del cliente en la muestra estudiada es favorable.
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Aporte al trabajo: El presente trabajo de grado brinda informacion valiosa frente al servicio al
cliente en un restaurante, colocando énfasis en la calidad del servicio y satisfaccion del cliente, lo
que aporta al trabajo son las herramientas como el SERVPERF la cual permite evaluar la variable
de calidad de servicio y obtener datos mas analiticos tomando en cuenta el método del coeficiente
Alpha de Cronbach, el cual apoya al trabajo como una medida estadistica el cual cuantifica a un
conjunto de variables y mide el aspecto de los individuos por medio de un cuestionario sobre las
dimensiones de la calidad de servicio y los conocimientos investigados por el autor para llegar mas

a fondo a los resultados obtenidos.

1.4.1.2 Nacionales. El presente estudio realizado por Juan Esteban Angulo Vergara y Mateo
Franco Patifio de la Universidad Libre tiene como objetivo proponer un plan de mejoramiento para
el restaurante “El Palacio de la Costilla" en Pereira, Colombia, especificamente en relacion con el
servicio al cliente al implementar el sistema de autoservicio. Para ello, se ejecuta un diagndstico

que abarca aspectos de calidad y servicio al cliente.

Titulo: "Plan de mejoramiento en la calidad del servicio del restaurante El Palacio de la Costilla

de la ciudad de Pereira" (p. 1).

Autores: Juan Esteban Angulo Vergara y Mateo Franco Patifio

Universidad: Universidad Libre

Ciudad y pais: Pereira, Colombia

Afio de publicacion: 2023

Objetivo general: El propdsito principal de este trabajo se centra en disefiar un plan para

mejorar el restaurante El Palacio de la Costilla, orientado hacia el servicio al cliente mediante la

implementacion de un sistema de autoservicio.

20



Plan de mejoramiento del servicio al cliente para la empresa Volcafe

Objetivos especificos:

e Busca, en primer lugar, realizar un diagnostico que abarque aspectos clave relacionados con
la calidad y el servicio al cliente, con el fin de identificar debilidades, fortalezas, oportunidades y

amenazas del restaurante.

e Pretende establecer directrices que permitan optimizar la calidad del servicio en este
establecimiento, ademas de definir el costo de implementacion de la propuesta y los beneficios que

se derivarian de su aplicacion.

e Desarrollar una propuesta enfocada en mejorar los servicios del restaurante, priorizando la

optimizacién de la experiencia del cliente.

Conclusiones:

A partir del analisis de los resultados obtenidos y los objetivos establecidos, se concluye que es
esencial implementar un plan de mejora que impulse la optimizacion del servicio al cliente en el
restaurante mediante el sistema de autoservicio. Una de las principales ventajas de este modelo es
la reduccion de personal, ya que los pedidos se realizarian directamente a través de la carta ofrecida,
eliminando la necesidad de interaccion directa con un mesero, lo cual permite disminuir los gastos

asociados a la ndmina.

Adicionalmente, el sistema de autoservicio ofrece una notable ventaja al reducir
significativamente el tiempo de atencion a los clientes, lo que contribuye a una mayor satisfaccion
por parte de estos. Este factor, a su vez, promueve la fidelizacidon de los clientes, impactando de

manera positiva en los ingresos del restaurante y en su posicionamiento dentro del mercado.
Entre otros beneficios, se destaca el incremento en las ventas gracias a la agilizacion en la

entrega de los pedidos, lo cual optimiza la capacidad de atencion y refuerza la relacion entre el

establecimiento y sus clientes.
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Aporte al trabajo: El presente trabajo brinda un aporte significativo al proyecto debido a que
menciona en su objetivo proponer un plan de mejoramiento en la calidad del servicio del
restaurante el palacio de la costilla implementando el sistema de autoservicio, lo que influye en que
Volcafe puede tomar sus herramientas y estrategias como el calculo de la medicioén de clientes
potenciales a partir de una muestra de poblacidn, herramientas como la elaboracion de encuestas
con el fin de avaluar fallas en la calidad del servicio, asi como también estrategias en la
implementacién de un auto servicio en la empresa Volcafe para asi realizar un estudio y verificar

el mejoramiento del servicio al cliente.

1.4.1.3 Regionales. Titulo: “Plan de mejoramiento del nivel de satisfaccion al cliente para la

empresa licores CAPRI de la ciudad de San Juan de Pasto” (p.1).

Autor: Luis Miguel Andrade Taicus; Mario Andrés Cardenas Guzman y David Andrés Portilla

Gonzales

Universidad: Mariana

Ciudad y pais: Pasto-Narifio, Colombia

Aifio de publicacion: 2019

Objetivo general: Formular un plan de mejoramiento del nivel de satisfaccion al cliente para

la empresa licores Capri en la ciudad de San Juan de pasto

Objetivos especificos:

e Determinar la percepcion del cliente frente al servicio que brinda la empresa licores Capri en
la ciudad de San Juan de pasto

e Identificar los factores criticos en el ciclo del servicio y momentos de la verdad para la

empresa licores Capri en la ciudad de San Juan de pasto
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e Formular el plan de accion para el mejoramiento del nivel de satisfaccion para la empresa

licores Capri en la ciudad de San Juan de pasto

Conclusiones: Las conclusiones destacan la importancia del servicio al cliente para generar
experiencias positivas, lo que influye en la percepcion general de la empresa. En el caso de Licores
Capri, estrategias centradas en satisfacer al cliente pueden diferenciarse y aumentar su valor
percibido, llevando a mayores ventas y retencion de clientes. La investigacion muestra un nivel
aceptable de satisfaccion del cliente (75%) y sefiala areas clave de mejora, aunque la mayoria de
los factores evaluados son positivos. Se propone un plan de accién para mejorar estos puntos
criticos, destacando el papel del endomarketing en la mejora de los procesos internos y la

satisfaccion del cliente.

Aporte al trabajo: El presente trabajo se alinea estrechamente con el objetivo de mejorar el
servicio al cliente en Volcafé¢ Café Bar, principalmente en la identificacion de la percepcion del
cliente y la formulacion de un plan de accion para abordar areas criticas de mejora, ya que son
aspectos clave que se pueden adaptar al presente estudio en Volcafé, como el desarrollo de graficos
y tablas obtenidos en la investigacion, el tridngulo del servicio el cual nos permite mejorar la
experiencia con los clientes, el ciclo del servicio el cual nos permite obtener una secuencia
completa de experiencias que tiene un cliente en una empresa lo que nos permite utilizar esto como
herramienta de ayuda para obtener informacidén y toma al cliente como punto céntrico en la
empresa. Ademas, resalta la importancia del servicio al cliente y ofrecen un plan de accion con
estrategias especificas, lo que proporciona ideas practicas que pueden aplicarse en la investigacion

para generar un impacto positivo en la satisfaccion del cliente en Volcafe.

1.4.2 Marco teorico
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A continuacion, se presentan los aspectos tedricos y metodologicos abordados por diversos autores
sobre el tema de investigacion plan de mejoramiento de servicio al cliente. Esta fundamentacion

tedrica fue fundamental para alcanzar los objetivos establecidos en esta investigacion.

1.4.2.1 Generalidades, caracteristicas e importancia del servicio al cliente. El servicio al
cliente, segtin Prieto (2018), se define por “la atencion y satisfaccion brindada a los clientes” (p.6).
Esta perspectiva implica tratar al cliente como el principal beneficiario de la atencion y el cuidado,
en contraposicion a la concepcion obsoleta de tratar al empleado como siervo, lo que conlleva a
una explotacion y falta de reconocimiento del verdadero valor que estos aportan como generadores

de riqueza y bienestar colectivo.

Por otro lado, el servicio al cliente ha venido tomando fuerza acorde al aumento de la
competencia. Actualmente, se presenta un incremento de empresas dedicadas al sector de
restaurantes, gastrobares y bares, lo que hace que la gerencia deba considerar al servicio como un
factor diferenciador. Segun un articulo de Forbes (2023), las empresas que priorizan la experiencia
del cliente tendran un 60-70% de posibilidades de consolidar ventas con clientes antiguos, mientras
que concretar la primera venta a una persona ‘desconocida’ se ubica entre el 5 y el 15 %. "Volcafe",
ubicado en Pasto, a pesar de su prometedora presencia y su destacada ubicacidn, enfrentard una
disminucion en su base de clientes debido a la aparente negligencia en medir y optimizar su servicio

al cliente.

No obstante, el fenomeno que vive "Volcafe" no es exclusivo de esta empresa. Segiin Una
investigacion de Gartner (2019) muestra que “el 66% de los cambios en la fidelidad vienen
atribuidos por cambios en la experiencia, mientras que solo el 13% pueden ser achacados a otros

factores, como el precio” (parr. 2).

Asimismo, en cuanto al valor que el servicio agrega al cliente, como sefiala Uribe (2013), este
va mas alla de la prestacion del servicio principal por parte de la empresa. La reputacion de la
empresa, la calidad de sus productos y la experiencia que ofrece en su local contribuyen a la
percepcion general de servicio por parte del cliente. Mejorar estos aspectos puede tener un impacto

significativo en la lealtad del cliente y en la reputacion de la empresa.
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En contraste, Serna (2006) define el servicio al cliente como “el conjunto de estrategias
disefiadas por una compaiiia para superar a sus competidores en la satisfaccion de las necesidades
y expectativas de sus clientes externos” (p. 19). Esta perspectiva implica una atencion especial a
las caracteristicas distintivas del servicio, como su intangibilidad, la interaccion directa con los

clientes y la gestion de percepciones subjetivas de calidad para mantener la lealtad del cliente.

Por lo tanto, es crucial que Volcafé se enfoque en ofrecer una experiencia inica y memorable
para sus clientes, cuidando cada aspecto de su interaccion con la marca, desde la presentacion de
los productos hasta la atencion personalizada y el ambiente en el local, puede garantizar que la

experiencia del cliente sea positiva y que su lealtad se mantenga a lo largo del tiempo.

Por otra parte, la importancia del servicio al cliente ha ido en aumento significativamente en un
entorno empresarial caracterizado por una competencia creciente. Con la amplia gama de opciones
disponibles para los clientes, la calidad del servicio y la atencion al cliente se convierten en factores
determinantes en sus decisiones de compra. Por lo tanto, es fundamental perfeccionar y adaptar
continuamente el servicio al cliente para satisfacer las necesidades cambiantes de los

consumidores, quienes en Ultima instancia deciden el éxito de un negocio.

Por su parte, Uribe (2013) establece que es “fundamental garantizar la calidad del servicio
ofrecido y crear experiencias unicas para cada cliente” (p. 98). Esta perspectiva resalta la relevancia
de brindar un servicio excepcional como medio para asegurar la satisfaccion del cliente y
diferenciarse en un mercado competitivo. Esto implica prestar atencion meticulosa a cada etapa del
servicio, desde la preparacion de los alimentos o bebidas hasta la interaccion con el cliente en el
establecimiento, con el objetivo de crear una experiencia memorable que fomente la fidelidad de

los clientes.

Por otro lado, Prieto (2018) subraya que la importancia del servicio al cliente radica en “su
capacidad para construir relaciones so6lidas y duraderas, promoviendo la satisfaccion y fidelidad
del cliente” (p. 6). Reconocer al cliente como el centro de atencion es fundamental para asegurar

el éxito y la sostenibilidad en un entorno competitivo. Al tratar al cliente con respeto y atencion

25



Plan de mejoramiento del servicio al cliente para la empresa Volcafe

personalizada, se fortalece la imagen de la empresa y se crea un entorno favorable para el

crecimiento tanto de la empresa como de sus empleados.

Ademas, Serna (2006) sefiala que el servicio al cliente es crucial para “generar valor agregado
y diferenciacion en el mercado” (p.19). Dado que el servicio al cliente se ha convertido en el
principal factor diferenciador, una gestion excelente de los clientes se vuelve crucial para la
supervivencia y el éxito empresarial en los mercados actuales. Por lo tanto, no solo se debe
satisfacer las necesidades del cliente, sino que también cree una experiencia Unica y diferenciadora

que impulse la lealtad del cliente y la reputacion de la empresa.

Por consiguiente, desde la optica de Volcafé, se tiene que destacar la relevancia del cuidado al
visitante para forjar conexiones robustas y perdurables, lo cual tiene un impacto directo en la

complacencia y fidelidad del visitante, para nutrir vinculos estables.

e Caracteristicas del Servicio al Cliente. Uribe (2013) sefala que las caracteristicas del
servicio incluyen su produccion en el momento de ser prestado, la ausencia de una prueba de
mercado, la intangibilidad para el cliente receptor, la imposibilidad de transferir la experiencia, la
incapacidad de revocar, la necesidad de asegurar la calidad antes de la produccion, la interaccion
humana, su naturaleza subjetiva en términos de calidad, y la tendencia a una menor satisfaccion

del cliente cuanto mas intermediarios estén involucrados en su prestacion.

Estas caracteristicas destacan la complejidad inherente al servicio al cliente y subrayan la
importancia de comprender y gestionar cada aspecto para garantizar una experiencia positiva para
el cliente. Para Volcafé, entender estas caracteristicas es fundamental para disefiar estrategias
efectivas que aborden las necesidades y expectativas de sus clientes de manera integral. Entre estas

caracteristicas se encuentran las siguientes definiciones:

e Integral: Seglin Leal y Quero (2006), Todos en la organizacion tienen un papel en la creacion
del servicio, ya que cada uno contribuye al resultado final. Es clave que los procesos sean
consistentes, la comunicacion interna fluya bien y se cumplan los plazos para asegurar que todo

funcione de manera eficiente y armoniosa.
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e Heterogeneidad: segiin Lamb, et al. (2002), Esta caracteristica sefiala que el servicio varia
constantemente, pues depende del personal, que tiene diferentes personalidades. Cada cliente
percibe la experiencia de manera unica, lo que dificulta mantener la calidad estable, influenciada

por factores internos y externos, como la insatisfaccion del personal.

e Intangibilidad: La intangibilidad, segun Zeithaml y Bitner (2002), es la principal diferencia
entre productos y servicios, ya que estos ultimos no son bienes fisicos tangibles, perceptibles a
través de los sentidos como los productos fisicos. Por lo tanto, los servicios no pueden

experimentarse antes de ser utilizados.

La intangibilidad conlleva desafios, como la imposibilidad de inventariarlos, la facilidad de
imitacion al no ser patentables, la incapacidad de demostracion previa y la dificultad para recibir
opiniones verbales de los clientes. Ademas, tanto la evaluacion por parte del cliente como la
fijacion del valor del servicio en términos de relacion precio-calidad son complicadas. Serna (2006)
también sefala que la valoracion del servicio depende de la percepcion del cliente y de elementos

subjetivos.

e Produccién y consumo simultaneos: Los servicios se venden y prestan al mismo tiempo que
se consumen. La experiencia y evaluacion del servicio se llevan a cabo durante su consumo, lo que

significa que el usuario estd presente en su produccion y puede interactuar con otros clientes. (p.20)

Esta caracteristica presenta limitaciones, como la dificultad para generarlos masivamente y la

influencia directa del cliente en la calidad del servicio, lo que puede generar clientes dificiles.

e Perecederos: Debido a su naturaleza, los servicios no pueden ser preservados, almacenados,
devueltos o revendidos. Una vez obtenidos, son consumidos y agotados. Serna (2006) senala que
“el servicio se produce y consume instantaneamente” (p. 20). Esto implica dificultades, como la
imposibilidad de anticiparse a la demanda, la incapacidad de almacenamiento y la necesidad de

contar con estrategias solidas para resarcir y recuperar al cliente.
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e Promesa basica: La oferta de servicio al cliente es el estindar mediante el cual se mide si
cumple con las expectativas del cliente. La organizacion debe cumplir esta promesa segun las

exigencias del cliente, ya que es el anzuelo de su servicio.

e Satisfaccion: La satisfaccion del cliente es el punto central del servicio. El servicio se produce
y consume instantdneamente, por lo que su satisfacciéon depende en gran medida de como se

aproveche esa oportunidad y de la eficiencia en su produccion y entrega.

e Valor agregado: Brindar un servicio integral agrega valor, lo cual es una estrategia efectiva
para ofrecer ventajas competitivas y diferenciarse en mercados con gran competencia, segin Serna

(2006).

Segun Zeithaml y Bitner (2002), los usuarios tienden a considerar los atributos o componentes

del servicio al discutir su valor, ya que valoran lo recibido en relacidon con lo pagado.

1.4.2.2 Medicion del Nivel de Satisfaccion al cliente.

e Auditoria del servicio. La auditoria del servicio, segiin Serna (2006), se define como: “el
conjunto de métodos estructurados que una empresa utiliza para obtener de forma sistematica la
retroalimentacion del cliente sobre la calidad y satisfaccion del servicio, segiin los estandares

establecidos” (p. 40).

En consecuencia, la importancia de la auditoria del servicio radica en su capacidad para permitir
a la empresa identificar y comprender las necesidades y expectativas de los clientes para mantener
altos niveles de satisfaccion del cliente, abordando asi problemas de la disminucion de la retencion

de clientes y la falta de fidelidad.
Para que la auditoria del servicio sea efectiva como parte de una estrategia integral de atencion

al cliente, segiin Serna (2006), es necesario considerar varios aspectos fundamentales. En primer

lugar, es importante identificar claramente los clientes objetivo o segmentos de clientes a los que
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se dirigird la auditoria. Luego, se debe definir con precision los servicios que serdn objeto de la

auditoria.

Asimismo, se debe incorporar la auditoria del servicio como una estrategia continua en lugar de
un evento ocasional, con el objetivo de construir sistematicamente la evaluacion del cliente.
También se deben establecer estandares de calidad en acuerdo con los clientes o de acuerdo con la

definicién propia de la organizacion.

Es crucial retroalimentar a la organizacion con los resultados de las auditorias para convertirlas
en un elemento clave de los procesos de mejora continua, involucrando a los colaboradores en el

mejoramiento de su desempefio ante el cliente.

e Nivel de satisfaccion del cliente. Uribe (2013) enfatiza que el nivel de satisfaccion del cliente
debe ser valorado por la organizacion y formar parte de las actividades diarias, alineada con sus
objetivos estratégicos. Los clientes expresan su satisfaccion o insatisfaccion a través de gestos y
palabras, a menudo pasados por alto por los colaboradores debido a la falta de conciencia o
habilidades para interpretarlos. Siendo esencial que en Volcafé se desarrolle esta capacidad para

comprender y responder efectivamente a las necesidades y expectativas de sus clientes.

Por otro lado, la importancia de contar con instrumentos formales para evaluar la calidad del
servicio, segin Uribe (2013), radica en la necesidad de obtener informacién precisa sobre la
experiencia del cliente y facilitar la mejora continua del servicio. Estos instrumentos son

fundamentales para identificar areas de oportunidad y tomar decisiones informadas.

En este sentido, al obtener una comprension clara de la experiencia del cliente, Volcafé podra
ajustar sus procesos y servicios para mejorar la satisfaccion del cliente, lo que a su vez contribuira

a mantener su competitividad en el mercado y asegurar su éxito a largo plazo.
e indices de Medicién de la Satisfaccion del Cliente. Los indices de medicion de la

satisfaccion del cliente, seglin Serna (2006) son herramientas fundamentales en la gestion de

servicios, ya que permiten evaluar de manera objetiva el nivel de satisfaccion de los clientes con

29



Plan de mejoramiento del servicio al cliente para la empresa Volcafe

los productos o servicios ofrecidos por una empresa. Estos indices proporcionan informacién

valiosa que ayuda a identificar areas de mejora y a tomar decisiones estratégicas orientadas a

aumentar la fidelidad y lealtad de los clientes. En este contexto, es crucial entender los diferentes

tipos de indices y como pueden aplicarse efectivamente en la gestion empresarial.

Tabla 2

Indices de satisfaccion del cliente

Indice

Descripcion

Clasificacion

Satisfaccion

del cliente

Este parametro proporciona
una medida cuantitativa de
qué tan bien la empresa esta
cumpliendo con las
expectativas y necesidades de
sus clientes en relacion con
los productos o servicios
ofrecidos. Ademas, la
satisfaccion del cliente puede
ser evaluada a través de
diversas métricas, lo que
permite obtener datos
concretos 'y cuantificables
sobre la percepcion de los
clientes respecto a la calidad

del servicio recibido.

Competencia

Es un parametro de referencia
que busca cuantificar y
comparar la calidad del

servicio que una organizacion
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ofrece a sus clientes en
relacion con sus competidores
directos. Permite identificar
fortalezas y areas de mejora,
lo que puede ser clave para la
estrategia 'y el  éxito

empresarial

Generales

Surgen de la combinacion y
unificacion de toda la
informacion ~ obtenida y
procesada. Representan una
vision integral y consolidada
de los datos recopilados, lo
que permite obtener
conclusiones y tomar

decisiones fundamentadas.

indice Real: Es el indice de satisfaccion y
competitividad que se obtiene como resultado
matematico de ponderar los indices objetivos

particulares de cada aspecto evaluado.

Esta serd la calificacion que se  hace sobre los
indices objetivos del servicio y es real porque
se basa en hechos cuantificables, como el

tiempo de espera y la solucion de problemas.

ndice Perceptivo: Define al cliente con su
percepcion general de la calidad del servicio
que recibe.
Este serd subjetivo porque puede estar
influenciado por la calidad de la ultima
experiencia del cliente con la empresa, tales
como: amabilidad, atencién, trato personal,

oportunidad y opinion.
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Especificos Son aquellos que Indices de infraestructura: Evaltan la
directamente estan vinculados satisfaccion del cliente con la calidad de la
al servicio al cliente. Estos planta fisica de la organizacion, incluyendo
indices se enfocan en aspectos aspectos como vias de acceso, ubicacion,
especificos de la interaccion distribucion interna, orden, ventilacion,
entre la empresa y el cliente, decoracion, sefializacion, ambiente, limpieza,
lo que permite evaluar de y facilidad de comunicacion telefénica o
manera detallada la calidad escrita, entre otros.
del servicio ofrecido.

ndices de Imagen Corporativa: Miden la
satisfaccion en relacion con la tradicion de la
empresa, el respaldo, el posicionamiento, la

confianza y la capacidad de respuesta.

indices de aspectos Comerciales: Definen la
satisfaccion del cliente con respecto a los
servicios de venta, la atencion de reclamos, la
informacion recibida, la cantidad y ubicacion
de los puntos de venta, la publicidad, las

promociones, entre otros.

ndices de Satisfaccion sobre los Productos:
Determinan la satisfaccion del cliente en
cuanto a las caracteristicas de los productos o
servicios ofrecidos, como la variedad, la
innovacion, la utilidad y las caracteristicas

técnicas.

Indices de Posventa: Evaluan la satisfaccion

del cliente con las actividades de la
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organizacion después de haber ofrecido el
servicio, como la asesoria técnica, el manejo de
garantias y la participacion en la auditoria del

servicio.

fndices de Recurso Humano: Definen la
percepcion que tiene el cliente externo sobre la
calidad de formacion y el servicio ofrecido por
el cliente interno, considerando aspectos como
el nivel educativo, la capacidad de toma de
decisiones y de asesoria, el conocimiento del

producto y del cliente externo.

Indices perceptivos: Son aquellos que el cliente
califica segiin su percepcion sobre aspectos
especificos o la calidad percibida en su
interaccion con la empresa, como la rapidez de
atencion, la amabilidad, la atencion
personalizada, la respuesta a solicitudes y la
calidad de la informacion recibida con

precision, entre otros.

Fuente: Serna, (2006).

e El método ServPerf. El modelo Servperf, segiin Cronin y Taylor (192-194) citado por Diaz

(2019), argumenta que se enfoca exclusivamente en:

La percepcion del servicio, sin tomar en cuenta las expectativas de los clientes, se mide
utilizando Unicamente las 22 afirmaciones relacionadas con las percepciones sobre el desempeno
del modelo Servqual. En este enfoque, la puntuacion Servperf se calcula sumando las puntuaciones

de percepcion, siguiendo la formula: “SERVPERF =" Pj” (p.30).
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Segun Diaz (2019), al incrementarse las percepciones positivas de los clientes, también mejora
la calidad del servicio. Este método simplifica el manejo del cuestionario al incluir solo una
pregunta por cada aspecto del servicio evaluado. Ademas, las valoraciones centradas en las
percepciones resultan mas efectivas para predecir la satisfaccion del cliente en comparacion con
aquellas basadas en la comparacion entre expectativas y realidad. Este enfoque no solo facilita el
analisis, sino que también reduce a la mitad el numero de preguntas respecto al modelo Servqual

al enfocarse exclusivamente en las percepciones.

La evaluacion de la calidad del servicio se basa en los atributos que los clientes consideran al
emitir juicios, conocidos como dimensiones. Segun Cronin y Taylor (1994), citado por Diaz
Montes (2019), estas dimensiones son esenciales para que las empresas identifiquen en qué
aspectos deben enfocar sus esfuerzos con el objetivo de lograr altos niveles de satisfaccion y un
retorno positivo de inversion. El modelo SERVPERF emplea las cinco dimensiones propuestas por

SERVQUAL:

e FElementos Tangibles: Incluyen los aspectos fisicos del servicio, como instalaciones,

equipos y materiales.

e Confiabilidad: Representa la capacidad de ofrecer un servicio de manera precisa, segura y

consistente.

e (Capacidad de Respuesta: Se refiere a la disposicion para atender las necesidades de los

clientes de forma oportuna.

e Seguridad: Comprende el conocimiento y la cortesia del personal, ademas de su habilidad

para generar confianza en el servicio.

e Empatia: Implica brindar atencidén personalizada, demostrando interés genuino en las

necesidades y preocupaciones de los clientes (p. 186).
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Una Tras recopilar las mediciones de las percepciones de los clientes, se realiza un analisis
basado en la metodologia propuesta por Cronin y Taylor (1994), citado por Ibarra y Casas (2015).
Este enfoque considera que la calidad del servicio se define como una actitud del consumidor que

se desarrolla a partir de la percepcion formada tras la experiencia de consumo.

El calculo de la calidad del servicio segin Diaz (2019), se realiza mediante la formula expuesta

en la figura 1:

Figura 1

Formula calculo de la calidad del servicio

SQ = 3% | Wi - Pij

Fuente: Cronin y Taylor (1994). citado por Diaz. (2019).

Donde siguiendo la literatura las siglas segiin Diaz (2019), significan: La férmula para medir la
calidad del servicio (SQ) considera varios elementos clave: k, que representa el nimero de atributos
evaluados; Wj, que indica la importancia de cada atributo en la percepcion de calidad; y Pij, que

refleja como se percibe el desempefio del objeto evaluado (i) en relacidon con el atributo especifico
0)-

Por consiguiente, la integracion del método SERVPERF en Volcafé se presenta como una
estrategia solida, ya que ofrece una evaluacion precisa y profunda de la calidad del servicio,

alineada con la percepcion real de los clientes. Esto permite identificar areas de mejora mediante

acciones estratégicas dirigidas hacia la excelencia en el servicio al cliente.

e Preguntas diferenciales semantico y escala Likert.
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Escala de Diferencial Semantico. La técnica de Semantica Diferencial, propuesta por Osgood
(1964), citado por Pérez, et al. (2008), utiliza una escala bipolar para evaluar actitudes,
percepciones u opiniones sobre un tema especifico. En este estudio, se emplea como una
herramienta clave para medir de manera precisa como los participantes perciben o sienten respecto

a ciertos aspectos, facilitando la recoleccion de datos claros y significativos.

Otro concepto que Pérez, et al. (2008) cita que este es una técnica que mide como las personas
perciben un concepto, pidiéndoles que lo evaltien en distintas dimensiones. Por ejemplo: “justo-
injusto (evaluacion de accién), fuerte-débil (percepcion de su Fuerza-Potencia) y sensible-

insensible (percepcidn de su nivel de afecto-motivacion)” (p.17).

Por lo tanto, para el estudio Esta herramienta ayuda a capturar de manera precisa las

percepciones y actitudes de los individuos.

Escala Likert. En su articulo el autor Matas (2018), menciona que:

La escala de Likert, concebida por el psicologo Rensis Likert (1932), es

Un método utilizado para medir actitudes u opiniones en investigaciones y encuestas. Esta
escala consiste en una serie de afirmaciones o preguntas que los participantes califican segun su
nivel de acuerdo o desacuerdo. Por lo general, ofrece cinco a siete opciones de respuesta, aunque
puede variar segun las necesidades del estudio. Las opciones suelen incluir expresiones como
"Completamente de acuerdo”, "De acuerdo", "Neutral", "En desacuerdo" y "Completamente en

desacuerdo". (p. 1)

Los participantes eligen la respuesta que mejor representa su posicion respecto a cada
afirmacion, lo que permite a los investigadores obtener una representacion numérica de las
percepciones del grupo. Esta metodologia tiene aplicaciones en diversas areas como las ciencias
sociales, la psicologia y el mundo corporativo.

La escala de Likert puede adaptarse a diferentes contextos y temas, lo que la hace muy versatil.

Ademads, produce datos cuantificables que pueden analizarse estadisticamente para obtener
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conclusiones significativas. Al ser facil de entender y aplicar, aumenta las posibilidades de obtener

tasas de respuesta mas altas en las encuestas.

Existen diferentes tipos de escalas Likert, como la de 5 puntos y la de 7 puntos, que ofrecen

distintas opciones de respuesta para captar matices sutiles en las actitudes de los consumidores.

Entre las ventajas de la escala de Likert se encuentran su facilidad de realizacion, su formato
estandarizado que facilita la comparacion y analisis de respuestas, su versatilidad en distintos temas
de investigacion, la generacion de datos numéricos para analisis estadisticos, su adaptabilidad a
encuestas en linea y su utilidad en estudios longitudinales para rastrear cambios en actitudes u

opiniones a lo largo del tiempo.

Existen escalas tipo Likert que se definen con 7 u 9 posiciones para captar matices mas sutiles
en las opiniones de los entrevistados. El uso de un numero impar de opciones permite incluir
respuestas intermedias para aquellos que no desean tomar una postura extrema. Sin embargo, al
ampliar la escala, surge el desafio de definir semanticamente las posiciones intermedias. Por
ejemplo, para una declaracion como "me gusta mucho el servicio al cliente", en una escala de 7
posiciones, las opciones podrian ser desde "Totalmente en desacuerdo" hasta "Totalmente de
acuerdo". Para una escala de 9 posiciones, se podrian definir los extremos semanticamente y

asignar un valor del 1 al 9 a cada opcion.
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Tabla 3
Escala Likert
Grado de acuerdo
Totalmente en Ni deacuerdo ni en desacuerdo Totalmente en acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5 6 7 8 9

Para disefiar una escala Likert, es necesario definir claramente la actitud o variable a medir,
elaborar items relacionados con esta variable, validar los items con una muestra de jueces, asignar
puntajes a los items, calcular los puntajes totales para cada individuo en la muestra, validar la escala
con pruebas estadisticas y determinar su confiabilidad. Una vez validada, la escala puede aplicarse

a la poblacion objetivo para recabar y analizar la informacion.

1.4.2.3 Factores criticos y momentos de verdad.

e Cultura del servicio al cliente. La formacion de una cultura de servicio en una organizacion
es resultado de la orientaciéon de todos sus aspectos internos hacia la satisfaccion del cliente.
Moreno (2009) destaca que el servicio al cliente es un valor fundamental que garantiza que “el
cliente se sienta acogido y escuchado” (p.24). Aunque no todos los empleados tienen contacto
directo con los clientes, es crucial que estén informados para poder resolver dudas y satisfacer las

necesidades de los clientes y compaifieros de trabajo.

Es decir, Restrepo et al. (2006) sostiene que “la cultura de servicio debe reflejarse tanto dentro
como fuera de la organizacion, fomentando la comunicacién asertiva, el respeto a las personas y a
las diferencias, y creando un ambiente de trabajo transparente y saludable” (p. 289). Es importante
no quedarse unicamente en brindar una buena atencion, sino trascender hacia la vivencia y el placer

de servir.
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Por otro lado, la cultura de servicio, segiin Zeithaml y Bitner (2002), citado por Garcia (2016),
se caracteriza por valorar el buen servicio como una regla fundamental. “Esta filosofia de servicio
depende de cémo la organizacion influye en el comportamiento de sus empleados, quienes deben
comprender la importancia del buen servicio para los clientes” (p. 394). En las organizaciones que
poseen una cultura de servicio so6lida, se garantiza a los empleados un servicio interno de alta
calidad, equiparable al que se proporciona al publico externo, bajo el principio de que todos los

integrantes de la empresa deben recibir el mismo nivel de atencion y servicio.

Para lograr una transformacion cultural hacia el servicio, es clave establecer objetivos claros.
Segtin Moreno (2009), se deben identificar las caracteristicas de la cultura corporativa presentes en
la organizaciéon. También es importante evaluar el grado de satisfaccion ofrecido a los

consumidores.

Moreno (2009), propone una metodologia que incluye la participacion de todos los niveles de
la organizacion. Destaca la importancia de un liderazgo fuerte para que todos participen en eventos,
talleres, charlas y actividades que fomenten la comunicacion formal e informal. Esta metodologia
se basa en delimitar las caracteristicas de la cultura organizacional y recabar informacién a través
de reuniones y conversaciones con el personal, considerar las diferentes perspectivas de los

trabajadores, usuarios y proveedores en los momentos de la verdad.

De igual manera, promover la participacion del personal en la definicion de la filosofia de
servicio, establecer técnicas de control y evaluacion para observar el comportamiento de los
empleados. Esta metodologia busca establecer una cultura de servicio que se convierta en un estilo

natural de existencia y funcionamiento de la empresa.

e Triangulo del servicio. El Tridngulo del Servicio, segiin Uribe (2013), se caracteriza por
abarcar “la estrategia, factor humano y sistema operativo en la provision de servicios al cliente” (p.
104). Este enfoque integral reconoce que la excelencia en el servicio va mas alla de simples
transacciones, incorporando interacciones complejas que dan forma a la experiencia del cliente. De
lo cual, una definicion precisa y adecuada de los componentes del triangulo del servicio es crucial

para iniciar la implementacion efectiva de un sistema de servicio al cliente en la empresa.
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Figura 2

Triangulo del servicio

Estrategia

Cliente

Recursos Gente

Fuente: Uribe. (2013).

A continuacion, se explican en detalle cada uno de los componentes:

e Estrategia. La estrategia del servicio, segiin Uribe (2013), constituye un pilar fundamental en
la prestacion de servicios de calidad. Esta estrategia no solo implica la planificacion de acciones
especificas, sino que también representa una filosofia que guia a toda la organizacion hacia la
excelencia en el servicio al cliente. En este sentido, la estrategia del servicio se convierte en una

herramienta distintiva que permite a la empresa diferenciarse en un mercado competitivo.

Para desarrollar una estrategia efectiva, es crucial comprender las necesidades y expectativas de
los clientes. Esto implica llevar a cabo un analisis exhaustivo del mercado y de la competencia, asi
como también una evaluacion interna de los recursos y capacidades de la organizacién. Solo a
través de este conocimiento profundo del entorno y de si misma, la empresa puede disefiar una

estrategia que realmente agregue valor al cliente.
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e Factor Humano. El factor humano juega un papel crucial en la ejecucion de la estrategia del
servicio. Como sefala Uribe (2013), el talento humano es ““el motor que impulsa la implementacion
de las estrategias y la entrega de servicios de calidad” (p. 114). Por lo tanto, es fundamental contar

con un equipo bien capacitado, motivado y alineado con los valores de la organizacion.

La formacion y el desarrollo del personal son aspectos clave para asegurar que cada empleado
esté preparado para enfrentar los desafios que implica brindar un servicio excepcional. Ademas, la
gestion del talento humano también incluye la definicion de roles y responsabilidades claras, asi
como la creacion de un ambiente de trabajo que fomente la innovacion y la creatividad. Solo a
través de un equipo comprometido y capacitado, la empresa puede garantizar la entrega consistente

de servicios de alta calidad.

e Sistemas. Los sistemas operativos son otro elemento fundamental en la ejecucion de la
estrategia del servicio. Como menciona Uribe (2013), estos sistemas incluyen “todas las
herramientas, procesos y procedimientos que facilitan la entrega efectiva de servicios de calidad”
(p. 114). Esto puede abarcar desde la infraestructura fisica y tecnoldgica hasta las politicas y

normativas internas de la empresa.

Es crucial que estos sistemas estén alineados con la estrategia del servicio y orientados hacia el
cliente. Esto implica disefiar procesos eficientes que minimicen los tiempos de espera y maximicen
la satisfaccion del cliente. Ademas, es importante establecer mecanismos de retroalimentacion que
permitan identificar oportunidades de mejora y resolver cualquier problema de manera rapida y

efectiva.

e Ciclo del servicio y los momentos de verdad. El ciclo del servicio, como lo describe Prieto
(2018), constituye “un mapa de los momentos cruciales de interaccion entre el cliente y la
organizacion, desde el primer contacto hasta la finalizacion del servicio” (p. 73). Identificar y
comprender estos momentos criticos es fundamental para promover una vision centrada en el

cliente dentro de la organizacion.
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Diseflado como una representacion grafica, este ciclo agrupa los momentos de verdad asociados
a un servicio especifico, enfocandose en la experiencia del cliente y su percepcion del servicio
ofrecido. Compartir este ciclo con los colaboradores facilita la entrega de un servicio excepcional

y fortalece la relacion con los clientes

De igual manera, la importancia del ciclo del servicio, tal como lo sefiala Uribe (2013), reside
en “su capacidad para proporcionar una vision clara y detallada de los momentos de verdad
asociados a un servicio especifico” (p. 122). Esta comprension profunda permite a la empresa
anticiparse a las necesidades y expectativas del cliente, garantizando asi una experiencia positiva
y satisfactoria para el cliente, lo que a su vez contribuye a la retencion de clientes y al éxito a largo

plazo del negocio.

En ese sentido, Prieto (2018) al identificar y gestionar los momentos de verdad a lo largo de esta
cadena, las empresas pueden garantizar una experiencia coherente y satisfactoria para el cliente.
Esto contribuye a fortalecer la relacion con los clientes, fomentar la lealtad y aumentar la

probabilidad de que regresen en el futuro.

Por consiguiente, en el caso de Volcafé, contar con esta comprension profunda permite
identificar areas de mejora y anticiparse a las necesidades y expectativas de sus clientes,

garantizando asi una experiencia satisfactoria en cada visita.

Por otra parte, en cuanto a como se elabora el ciclo del servicio, Uribe (2013) destaca que “se
diferencia de los procesos internos al centrarse en una serie de momentos de verdad que surgen de
la interaccion directa con el cliente” (p.122). Cada uno de estos momentos es esencial para definir
la experiencia del cliente y su percepcion del servicio ofrecido. Asi, el ciclo del servicio no se limita
a los procesos internos, sino que prioriza la satisfaccion del cliente como elemento central de su

disefio y ejecucion.
De igual manera, es crucial comprender que cada interaccion con el cliente, desde que ingresan

hasta que se retiran, tiene un impacto significativo en su percepcion general del servicio. Por lo

tanto, Volcafé debe priorizar la calidad de estas interacciones y asegurarse de que cada "momento
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de verdad" contribuya positivamente a la experiencia del cliente y refuerce la reputacion de la

empresa.

Por consiguiente, es fundamental reconocer que el ciclo del servicio es tinico para cada negocio
y puede variar segun el cliente y la situacion. Compartir este ciclo con los colaboradores facilita la
entrega de un servicio excepcional en cada interaccion, lo que le permitird a Volcafé adaptarse
rapidamente a las necesidades cambiantes de los clientes y garantizar una experiencia satisfactoria

en cada visita al establecimiento.

Uribe (2013), resalta que los momentos criticos de verdad son puntos clave de interaccion entre
la empresa y el cliente. Si no se gestionan correctamente, pueden resultar en el descontento del
cliente, la pérdida de su lealtad e incluso su abandono. A diferencia de las experiencias amargas,
estos momentos son situaciones potenciales que requieren una atencidon especial para evitar
consecuencias negativas y asi garantizar la satisfaccion a largo plazo junto con la retencion del

cliente (Uribe, 2013).

Asimismo, en el contexto de Volcafé, comprender la importancia de estos momentos criticos y
dedicar recursos a su gestion efectiva puede mejorar significativamente la experiencia del cliente

y fortalecer su lealtad a la marca.

En relacion con Uribe, para Prieto (2010), los momentos de verdad, abarcan desde el primer
punto de contacto hasta la conclusion temporal del servicio. Se inicia cuando el cliente decide
volver en busca de mas atencidn, cortesia, solucion de necesidades u otros aspectos relacionados

con la experiencia de servicio (Prieto, 2010).
Por tanto, Volcafé debe asegurarse de gestionar cada momento de verdad de manera eficiente y
brindar una experiencia de servicio cohesiva y memorable en cada visita. Esto fortalecera la

relacion con los clientes existentes y aumentara la probabilidad de que regresen.

Por otra parte, la importancia de identificar y gestionar adecuadamente los momentos criticos

de verdad, segun Uribe (2013), “estos momentos representan puntos de inflexion en la experiencia
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del cliente, donde una mala gestion puede llevar a la insatisfaccion, la pérdida de lealtad e incluso

al abandono del cliente” (p. 126).

Por consiguiente, comprender y gestionar estos momentos criticos de verdad es crucial para
mejorar el servicio al cliente. Identificar los puntos de inflexion en la experiencia del cliente en el
establecimiento, como los tiempos de espera durante momentos de alta demanda o la resolucion de
quejas y reclamos, permitird a Volcafé anticiparse a posibles problemas y actuar proactivamente

para abordarlos.

A continuacion, se detallaran los momentos de verdad que son clave en la experiencia del
cliente, diferenciandolos en tres categorias: momentos dulces, momentos amargos y momentos

criticos. con el fin de comprender su influencia en la experiencia del cliente.

e Momento Dulce. Para Uribe (2013) este momento ocurre cuando “el marco de referencia del
cliente coincide con el marco de referencia del empleado de la empresa” (p. 128). Aqui, se
experimenta una interaccion agradable o estelar para el cliente. En este contexto, las actitudes,
valores, creencias, deseos, sentimientos y expectativas del cliente se alinean con los del empleado,
lo que genera una experiencia positiva y satisfactoria. Estos momentos se caracterizan por brindar
un servicio excepcional que deja una impresion positiva en el cliente y fortalece su vinculo con la

empresa.

e Momento Amargo. Para Uribe (2013) este momento se presenta cuando ‘“el marco de
referencia del cliente no coincide con el marco de referencia del empleado” (p. 128). En esta
situacion, la experiencia es desagradable o amarga para el cliente, lo que puede resultar en su
insatisfaccion e incluso en la pérdida total del cliente. Estas diferencias pueden ocasionar
conflictos, malentendidos o falta de empatia entre el cliente y el empleado. Estos momentos pueden
manifestarse en diversas situaciones, desde la falta de estacionamiento hasta instalaciones poco

limpias, respuestas insatisfactorias a las consultas del usuario o documentos mal elaborados.

e Momento Critico. Para Uribe (2013) se refiere a “aquel en el que la falta de coincidencia

entre los marcos de referencia del cliente y el empleado tiene consecuencias significativas para la
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relacion cliente-empresa” (p. 129). Este momento puede conducir a la pérdida de lealtad del cliente
y a su posible abandono. Es crucial para la empresa identificar y gestionar adecuadamente estos
momentos criticos para minimizar su impacto negativo en la experiencia del cliente y mantener

relaciones sélidas con ellos.

e Ciclo PHVA y Factores criticos.

e Ciclo PHVA. Segiin ESGinnova Grup (2022, 5 de julio). Este método es conocido tanto
como el ciclo PHVA como el ciclo Deming, en honor a su creador. Es una metodologia dinamica
aplicable a procesos y proyectos organizacionales. Su aplicacion es sencilla y, cuando se utiliza
correctamente, puede mejorar significativamente la ejecucion de tareas de manera mas organizada

y eficiente.

En la etapa de Planificar, se analiza el estado actual de la organizacion y se define el estado
deseado. Se establecen los objetivos, se decide como alcanzarlos y se determina como se medira el
progreso. En la etapa de Hacer, se implementa el plan de accion disefiado en la fase anterior, pero
a pequeiia escala y en un entorno controlado. Se trata de un experimento para recopilar datos e

informacion.

Luego, en la etapa de Verificar, se analiza si los cambios realizados han tenido el efecto deseado,
comparando la informacion recopilada con los objetivos originales. Se evaltia el enfoque y se
decide qué aspectos conservar para la proxima iteracion. Finalmente, en la etapa de Actuar, se
implementan los cambios identificados durante el ciclo. Sin embargo, el PHVA se considera un
ciclo continuo, por lo que los cambios implementados no son el final del proceso, sino la base para

futuras iteraciones (ESGinnova Grup, 2022).

Segin Zapata (2006), los resultados de la implementacion de este ciclo permiten a las empresas
mejorar hacia la competitividad de los productos y servicios. En el contexto empresarial, el PHVA
se considera “una herramienta esencial que contribuye a la ejecucion organizada de los procesos y
a la comprension de la necesidad de mantener altos estandares de calidad en los productos o

servicios ofrecidos” (p. 38).
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Figura 3
Ciclo PHVA

Fuente: Uribe (2013).

e Factores criticos. Los factores criticos o también llamado factor de éxito segin Rockart (s.f.),

citado por Martins (2024) son:

Las areas clave limitadas donde los resultados, cuando son satisfactorios, garantizan un
desempefio competitivo y exitoso para la organizacion. Estas areas representan aspectos

esenciales en los que el desempeio debe ser 6ptimo para que el negocio prospere.

En caso de que los resultados en estas areas no alcancen el nivel esperado, el desempeio de la

organizacion durante ese periodo sera inferior al deseado (p. 1).

Por otra parte, segun Murillo (2018), se refiere a “una situacion especifica que surge de manera
distinta y que puede tener un caracter decisivo en la experiencia del cliente” (p.28). Estos
momentos pueden ser desencadenados por errores individuales, percepciones de los clientes o
situaciones particulares, como reclamaciones o incidentes. La critica de estos momentos radica en
su capacidad para definir la aplicabilidad de las acciones tomadas por la organizacion,

especialmente en términos de respuesta rapida y eficaz a las necesidades o problemas del cliente.

La identificacion de los factores criticos puede realizarse mediante cualquiera de las ocho

técnicas propuestas por Bruno y Leidecker (1984) las cuales se explican a continuacion:
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e Analisis ambiental: Este enfoque se centra en los eventos microambientales que representan
riesgos para la empresa. Se consideran fuerzas econdmicas, politicas y sociales que impactan la
industria o la empresa, incluyendo proveedores, consumidores, productos sustitutos,

competidores y barreras de entrada.

e Analisis de la estructura de la industria: Se parte del supuesto de que cada industria tiene
sus propios factores criticos de éxito, definidos por caracteristicas econémicas y tecnologicas
especificas. Se analizan componentes como barreras de entrada, proveedores, productos

sustitutos, consumidores y competidores.

e Opinion de expertos en la industria/negocio: Se recopila el conocimiento practico de
personas con experiencia en la industria o el negocio. Esta fuente de informacion, combinada

con técnicas objetivas, proporciona una base sélida para identificar factores criticos de éxito.

e Analisis de la competencia: Se examina como las empresas compiten y se entiende el
entorno competitivo. Este andlisis es crucial para incorporar informacién relevante en la

elaboracion de estrategias.

e Analisis de la firma lider en la industria (Benchmarking): Se utiliza la empresa lider en
la industria como punto de referencia para obtener ideas sobre factores criticos de éxito. Sin
embargo, imitar ciegamente a la empresa lider puede ser riesgoso y limitar la exploracion de

alternativas.

e Evaluacion de la empresa: Se realiza una evaluacion interna enfocada en fortalezas,
debilidades, recursos, auditorias y capacidades estratégicas de la empresa. Este enfoque permite

identificar lo que la empresa hace bien y lo que necesita mejorar.
e Factores temporales e intuitivos: Se considera la intuicidon y el conocimiento interior de

lideres y expertos relacionados con la empresa. Estos factores, combinados con herramientas

estructuradas, pueden ser poderosos para identificar factores criticos de éxito.

47



Plan de mejoramiento del servicio al cliente para la empresa Volcafe

e Impacto de la estrategia de mercado sobre utilidades: Se determina qué actividades
contribuyen realmente a la rentabilidad del negocio. La rentabilidad es una medida clave del
éxito empresarial y esta técnica ayuda a identificar qué estrategias son mas efectivas para

generar beneficios. (Brunoy Leidecker, 1984, pp.23-32)

e Brechas (GAPS). Seglin, Gonzélez (2015) el modelo de brechas del servicio proporciona un
marco para identificar y abordar las discrepancias entre las expectativas del cliente y la entrega real

del servicio. Se divide en dos grupos: “brechas del cliente y brechas de la empresa” (parr. 1).

En el grupo de brechas del cliente, encontramos una unica brecha que surge de la diferencia
entre las expectativas del cliente, basadas en experiencias pasadas e informacion previa, y la
percepcion real del servicio una vez que se ha experimentado.

El segundo grupo incluye las cuatro brechas restantes:

e Brecha 1: Ocurre cuando la empresa no comprende completamente las expectativas del

cliente.

e Brecha 2: Se produce al no seleccionar o disefiar los estandares del servicio de manera

adecuada.

e Brecha 3: Sucede cuando la empresa no logra cumplir con los estandares de servicio

definidos.

e Brecha 4: Ocurre cuando el desempefio del servicio no coincide con las promesas realizadas

previamente. (parr. 2-3)
Al identificar estas brechas, las organizaciones pueden tomar medidas para cerrarlas y mejorar

la calidad del servicio ofrecido, garantizando una experiencia mas satisfactoria para el cliente

(Gonzalez, 2015).
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Figura 4

Modelo de brechas del servicio

CLIENTE
Expectativa del
————— servicio
BRECHA ]
DEL CLIENTE
Percepcion del
servicio
4
Entrega del servicio . Comunicacion
EMPRESA ‘ i externa con los
BRECHA 1 BRECHA 3 I T B A4 L
Disefios y estandares de
servicio orientados al
cliente
r
BRECHA 2 I
Percepciones de la

— compaiia sobre las
expectativas del cliente

Fuente: Zeithaml., et al. (2009).

1.4.2.4 Plan de mejoramiento (plan de accién). Sinek, S. (2013) Un plan de mejoramiento o
también llamado plan de accidn es “una guia estratégica disefiada para alcanzar metas y objetivos
especificos” (parr. 1). Al igual que en un viaje, donde hay multiples rutas para llegar a un destino,
un plan de accion ofrece diversas estrategias para lograr resultados exitosos y cumplir con los

objetivos planteados.

e Caracteristicas de un plan de mejoramiento. Consiste en examinar las areas que necesitan
mejorar para desarrollar uno o mas planes de accidon concretos. Estos planes se establecen mediante

objetivos y actividades especificas, que son evaluables y alcanzables en un periodo de tiempo
definido (Sinek, 2013).

Segun Puga et al. (2011) para su elaboracidon se debe cumplir con los siguientes objetivos que

lo componen:

49



Plan de mejoramiento del servicio al cliente para la empresa Volcafe

e Un andlisis detallado de las causas de los problemas identificados en cada area de servicio al
cliente, asi como propuestas de medidas y acciones especificas al igual que procedimientos para

evaluar el impacto de estas acciones.

e Detallar la viabilidad de implementar las medidas propuestas, identificando los recursos
necesarios y estableciendo un cronograma de inicio que se ajuste al ciclo en el que se realizo la

autoevaluacion de la calidad del servicio.

e Establecer un periodo de vigencia para el plan de mejora, que podria ser de aproximadamente

dos ciclos comerciales, especialmente si hay multiples areas que requieren atencion.

e Prever la posibilidad de reasignacion de responsabilidades en caso de que alguin miembro del
equipo encargado se retire de la empresa, asegurando la continuidad de las acciones

planificadas. (p. 1)

Detallando cada uno de estos puntos segun Puga, et al. (2011) se lo podria definir de la siguiente

manecra

e Andlisis del area de mejora: El proceso inicial implica un analisis exhaustivo de las causas
subyacentes a los problemas identificados en cada area de interés. Los equipos responsables
llevaran a cabo este andlisis, identificando las areas de mejora, definicion de procesos, y evaluacion
de su relevancia en el contexto estratégico. Ademas, se identificaran posibles causas utilizando

informacion recopilada previamente.

e Disefio y Planificacion del Plan de Mejora: Con base en el analisis anterior, se disefiara un
plan detallado que incluya las caracteristicas especificas del area de mejora, las acciones
propuestas, los recursos necesarios, y el cronograma de implementacion. Este plan serd realista y
concreto, adaptado a corto, mediano o largo plazo, y permitird un proceso continuo de mejora. Se
estableceran objetivos claros, se consideraran diferentes soluciones y se asignan responsables para

su ejecucion.
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e [mplantacién y Seguimiento: Esta etapa involucra la implementacion efectiva del plan,
requiriendo la participacion de todo el personal relevante. El grupo de mejora ejecutara las acciones
planificadas, realizard un seguimiento continuo del progreso y evaluara el cumplimiento de los

objetivos. Se valorara el desempefio del plan y se tomardn medidas correctivas si es necesario.

e Evaluacion del Plan de Mejora: La evaluacion del plan serd una parte integral del proceso,
asegurando que se cumplan los objetivos establecidos y midiendo el impacto de las acciones a lo
largo del tiempo. Se estableceran indicadores de avance y logro, y se disefiara un plan de evaluacién
detallado que incluya técnicas de recopilacion de informacion, cronograma de acciones y
elaboracion de informes de resultados. Esta evaluacion permitird tomar decisiones informadas para

continuar mejorando el servicio ofrecido (Puga, et al., 2011)

1.4.3 Marco contextual

En este marco, el analisis del contexto empresarial es vital para el éxito de cualquier organizacion,
este contexto abarca una variedad de factores, desde el marco legal y regulatorio hasta las
condiciones econdmicas y sociales. En esta seccion, se examin6 detenidamente los aspectos clave
del entorno en el que opera Volcafé, lo que permitié comprender mejor su situacion y tomar

decisiones informadas para su desarrollo y crecimiento.

1.4.3.1 Micro Contexto. En este marco, se enfatiza la relevancia del marco contextual,
historico, geografico y demografico como base fundamental para proyectos de investigacion que
enriquezcan el conocimiento en areas especificas y contribuyan al crecimiento y liderazgo de

empresas como Volcafe en su industria.

La empresa Volcafe se presenta como un caso de estudio relevante, comprometida con ofrecer
una experiencia gastronomica excepcional y de calidad. A través de la pasion por el servicio, la
innovacion en su oferta y el respeto por sus colaboradores y clientes, Volcafe busca destacarse

como lider en el sector del café bar en Pasto, Colombia.
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e Mision: Volcafé se especializa en ofrecer una experiencia gastrondmica de calidad,

especialmente en bebidas a base de café.

e Vision: Ser reconocidos como el mejor café bar en Pasto, Colombia, para el afio 2027,

destacando por nuestra excelencia en servicio al cliente, innovacion en nuestra oferta gastronomica

y compromiso con la satisfaccion de nuestros clientes.

e Objetivos:

Incrementar nuestra presencia en el mercado local y regional.

Convertirnos en lideres en la industria de café bar en la region.

Ampliar nuestra oferta de productos y servicios para satisfacer las demandas del mercado.

e Principios y valores corporativos:

Pasion por el servicio: Compromiso con ofrecer una atencion excepcional y satisfacer las

necesidades de cada cliente.

Calidad en nuestros productos: Dedicacion a la hora de ofrecer productos frescos, de alta

calidad y preparados con excelencia.

Creatividad e innovacion: Promocion de la innovacion en la oferta gastrondmica y la

presentacion de nuevos productos.

Respeto por nuestros colaboradores: Reconocimiento y valoracion del equipo humano como

pilar fundamental de la empresa.

Respeto por nuestros clientes: Garantia de un trato respetuoso, amable y personalizado para

crear una experiencia acogedora.
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e Portafolio de productos de la empresa Volcafé. La empresa Volcafé, especializada en la

preparacion y venta de comidas y bebidas, ofrece una seleccion de productos destacados y por

consiguiente los mas consumidos. Estos productos se detallan en la tabla 4.

Tabla 4

Principales productos de la empresa Volcafé

Categoria Productos Descripcion

Café Espresso Pequena cantidad de café muy concentrado y aromadtico,
elaborado al forzar agua caliente a través de café molido fino

Café Bebida de café italiana que consiste en un espresso combinado

Cappuccino con leche vaporizada y una capa de espuma de leche en la parte
superior.

Café Cortado  Es un espresso al que se le afiade solo una pequefia cantidad de
leche caliente o vaporizada, resultando en una bebida de café
mas suave que un espresso tradicional.

Bebidas a ] } .
~ Cafe con Una bebida de café que combina café expreso con leche caliente,
base de Café _ o

Leche proporcionando un equilibrio entre el sabor fuerte del café y la
cremosidad de la leche.

Caf¢ Irish Una bebida de café alcohdlica que combina café caliente con
whisky irlandés, azlicar y crema batida en la parte superior.

Baileys Coffee Una variacion del Irish Coffee que incorpora Baileys Irish
Cream, una crema irlandesa con sabor a whisky, en lugar de
whisky irlandés.

Whiskey Una bebida caliente que combina café fuerte con whisky,

Coffee proporcionando una mezcla robusta y ligeramente alcohédlica
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Picada Una seleccion de alimentos variados, como quesos, pollo, carne,

papas, dispuestos en un plato para picar

Pl | Brocheta de Trozos de pollo sazonados y ensartados en palitos de brocheta,
atos a la
pollo luego asados, a la parrilla o a la plancha.
carta

Torta Un postre horneado que puede tener una variedad de sabores y
coberturas, desde chocolate hasta de zanahoria, generalmente

servido en rebanadas individuales.

Empanadas Deliciosas masas rellenas, generalmente de carne o pollo, se

hornean o frien hasta que estén doradas y crujientes.

1.4.3.2 Estructura Organizacional. A continuacion, se presenta el organigrama de la empresa
Volcafé¢ de la ciudad de San Juan de Pasto, donde se evidencian los cargos que conforman la

organizacion (Figura 5).

Figura 5
Organigrama Volcafé

Administrador

Colaboradores

Personal de
aseo

Camareros Bartender

La empresa Volcafé se encuentra conformada por diez (10) personas, en la tabla 5 se describen

los cargos y las funciones.
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Tabla 5

Estructura Organizacional

Nivel Sub
Cargo Nimero Descripcion Del Cargo
Jerarquico Cargos

Encargado de la gestion general
del gastrobar, liderando
estratégicamente la empresa para
garantizar su  eficiencia y
rentabilidad a largo plazo.
Responsable de la toma de
Directivo Propietario 2
decisiones clave, la planificacion
financiera y operativa, asi como
de establecer relaciones

comerciales so6lidas con

proveedores y clientes.

Encargado de la atencion al
cliente, promocion de los
servicios ofrecidos, gestion de
reservas y agenda, asi como del
Administrativo ~ Administrador 2 control de inventario y gestion de
compras. También se encarga de
mantener el orden y la limpieza

del establecimiento.
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Camarero Personal encargado de diversas

s tareas operativas, como atender

mesas, preparar alimentos y

bebidas, mantener la limpieza del

Bartender 1
Operativo Colaboradores local y asistir en la atencion al
cliente. Su labor contribuye
directamente al funcionamiento
Personal
eficiente y la calidad del servicio
de aseo 1

ofrecido.

1.4.3.3 Macro Contexto. A continuacion, se describe el contexto que rodea la investigacion a
nivel econdomico, analizando los principales indicadores nacionales y locales (Tabla 6), asi como,

el comportamiento y las expectativas del sector de la peluqueria y estética a corto plazo.

Tabla 6

Principales Indicadores Economicos

Indicador Nacional Pasto
Tasa de Desempleo febrero “11,7%, significo un aumento 12,2%, significo una
2024 de 0.3 puntos porcentuales con disminucion de 0,5 puntos

respecto al mismo mes del afio porcentuales con respecto al

2023, cuando se ubicO en mismo mes del ano 2023,

11,4%” (DANE, 2024, p. 1). cuando se ubicod en 12,7%
(DANE, 2024, p. 1).

Tasa de Inflacién marzo 2024 Marzo: 7,36% afio corrido Marzo: 6,36%

(DANE, 2024, p. 1). (DANE, 2024, p. 1).
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Tasa  Representativa del “1 doélar = en promedio $3.750 a $4.100” (Banco de la
Mercadeo abril 2024 Republica, 2024, p.1).

Tasa de Interés Bancaria Para la modalidad crédito de consumo y ordinario para
Corriente Efectiva Anual abril septiembre serd del 31,09%, 9,03 puntos basicos mas que la
2024 anterior certificacion (22,06%).

(Superintendencia Financiera de Colombia, 2024, p. 1)

PIB Per cépita afio 2024 US$15.915 US$3.029 Narifio
La republica (Arenales,2024, (Mincit, 2024, p. 1)
p- 1)

Tal como se observa en la tabla 6, la tasa de desempleo de la ciudad de Pasto a febrero del afio
2024, fue de 12,2% similar a la tasa nacional. Sin embargo, es 0,5 puntos porcentuales menor a la
presentada en febrero del afio 2023, la cual, fue alta. Lo anterior, es sinonimo de la lenta
reactivacion econdmica que presenta la ciudad, causada por agentes externos, sin embargo, este
aspecto, alin es negativo para la empresa porque los costos aun son elevados lo cual disminuye los

ingresos y el mercado potencial con capacidad de pago.

Por otra parte, segin DANE (2024) las ciudades con la inflacién mas alta del pais, estan:

Monteria (10%), Valledupar (9%), Riohacha (9%) y Sincelejo (9%) fueron las cuatro ciudades
con la mayor inflaciéon en 2024, mientras que las ciudades con menor variacion fueron Neiva
(6%), Ibagué (6%), Popayan (6%) y Villavicencio (5%). Por su parte, la inflacion en Pasto fue
de 6%, por debajo del promedio nacional de 7% (p. 2).

La tasa representativa del mercado desde el 3 de enero al 25 de abril del 2024 presenta un
descenso considerable, ya que, ha pasado de $4,890 por dolar a $3.962.5 por la moneda extranjera.
Este cambio significativo en la tasa de cambio puede tener un impacto particular en el sector de
Volcafé. Con una disminucién en la tasa de cambio, los productos importados que se utilizan, como

licores, vinos y algunos ingredientes especificos para platos, podrian volverse mas accesibles y
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econdmicos para el establecimiento. Esto podria conducir a una reduccién en los costos de

operacion y a la posibilidad de ofrecer precios mas competitivos en el mercado local.

En cuanto a la tasa de interés esta presenta una tendencia a la baja, aspecto que es una
oportunidad si dentro del plan de mejoramiento se requiere apalancamiento financiero para llevarlo

a cabo.

Segun Portafolio en su publicacion realizada por Rodriguez (2024, 4 de enero), se observa un
crecimiento notorio en la economia colombiana, impulsando diversos sectores econdmicos. Sin
embargo, “BTG Pactual pronostica una leve recuperacion a partir del segundo trimestre del 2024,

impulsada por mejoras graduales en los niveles de inversion™ (parr. 2).

Ademas, se espera que los créditos gubernamentales destinados al sector vivienda puedan
impactar positivamente en esta actividad, generando un impulso adicional al crecimiento
econdmico. Los expertos proyectan una expansion del PIB del “1,7 % para el afio 2024” (parr. 8.
En cuanto al afio 2025, se anticipa un repunte en el crecimiento debido a los efectos positivos del
ciclo de relajacion monetaria en el consumo privado y la inversion, estimando un “crecimiento del

2,6 %” (parr. 8).

1.4.3.3.1 Demogridfico. En la figura que se muestra a continuacion, en la cual se observa los
datos poblacionales de hombres y mujeres con rango de edades de 0 afios a los 85 afios y mas de
la ciudad de San Juan de Pasto, la cual es importante de analizar debido a que con esto podemos
saber que rango de edades prefieren visitar un bar y en qué porcentaje de rango de edad de mercado

se busca incurrir.
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Figura 6

Distribucion de la poblacion por sexo y grupos de edad

* Mujeres

Fuente: DANE. (2018). Poblacion censada por sexo y edad. Resultados Censo Nacional de
Poblacion y Vivienda 2018.

La informacidn que suministra la imagen anexa a este texto nos permite encontrar el foco de
mercado en rango de edades a los cuales la empresa Volcafe busca brindar una mejor experiencia
en cuanto al servicio al cliente de acuerdo a su rango de edad. Asi mismo, la imagen nos muestra
que el porcentaje de hombres aproximadamente es de 5,7% en un rango de edad 10 a 14 afios y en
mujeres aproximadamente un 5,2% igualmente en un rango de 10 a 14 afios de edad, esto indica

que la poblacion conforme va creciendo su porcentaje va disminuyendo (DANE, 2024).

Segun lo informado por Teleencuestas (2024), Pasto forma parte de los 64 municipios que
conforman el departamento de Narifio, Colombia. Basandose en las proyecciones realizadas por el
DANE (2024), esta ciudad cuenta con una poblacion total de 413,484 habitantes, de los cuales

220,090 son mujeres, representando el 53.2%, y 193,394 son hombres, equivalentes al 46.8%.
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Los residentes de Pasto constituyen el 24.2% de la poblacion total del departamento de Narifio
para el afo 2024, posicionandose como el municipio con mayor nimero de habitantes en esta

region. (parr. 1)

Ademas, de acuerdo con las proyecciones del DANE (2024). “Pasto tiene 325,750 personas
mayores de 18 afios: 176,720 mujeres (54.3%) y 149,030 hombres (45.7%). Los mayores de edad
representan el 78.8% de la poblacion de Pasto en 2024” (Teleencuestas, 2024, parr. 4).

Por otra parte, segun el ultimo informe realizado por el DANE (2022) sobre micronegocios por

departamento:

En términos de participacion en la cantidad de micronegocios, los departamentos con mayor
representatividad se ubicaron en el siguiente orden: Antioquia con un 12,6%, Bogota D.C. con

un 9,0%, Valle del Cauca con un 8,8% y Narifio con un 8,1%. (p. 6)

Lo cual no solo evidencia el dinamismo empresarial en la region, sino que también sugiere un

entorno propicio para el desarrollo de estos mismos negocios en diferentes sectores.

e Tendencias de consumo. Segln el Diario La Republica, (2024) en su publicacion menciona
que:

A nivel mundial los bares de las grandes ciudades estan experimentando una tendencia hacia el
negocio de los bares que se especializan en vinos. En Londres, se espera la apertura de una variedad
de vinotecas y restaurantes centrados en el vino. Estos establecimientos se destacan por su enfoque
en vinos naturales y pequefios productores franceses, lo que refleja una tendencia hacia la

autenticidad y la calidad en la seleccion de vinos.

Ademas, se observa una tendencia creciente hacia la transformacion de restaurantes en bares de
vinos, como en el caso del chef Claude Bosi, quien adoptara un programa de vinos bouchon en su
nuevo establecimiento. Asimismo, en Nueva York se esta presenciando un auge en la apertura de

lugares vinicolas, donde se destaca la oferta de vinos de baja intervencion y espacios especializados
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en maridajes Unicos. Estos cambios reflejan una mayor apreciacion por la diversidad y la calidad

en la oferta de vinos a nivel internacional.

Por su parte, segiin La republica (2024), en el &mbito de la mixologia, se observa un interés
creciente en las bebidas calientes como una nueva frontera para la innovacion. Bares como Jimmy
en Nueva York estan ofreciendo variaciones reconfortantes de cocteles clasicos adaptadas al clima
frio, lo que demuestra una adaptacion a las preferencias estacionales de los clientes. Ademas, se
estan desarrollando bebidas innovadoras que combinan sabores frios y calientes simultaneamente,
como el ponche frio y caliente de Shinji's en Flatiron. Esta tendencia hacia las bebidas calientes
sugiere un cambio en la experiencia de la cocteleria, donde se busca sorprender y cautivar a los

clientes con combinaciones inesperadas de sabores y temperaturas.

Por otro lado, segin d’ment (2024) la decoracion de bares presenta diversas tendencias

destacando las siguientes:

e Vintage: Este estilo se renueva constantemente con nuevos elementos que aportan elegancia
y frescura al ambiente. La combinacion de colores como marrones, grises y verdes crea una

atmosfera nostalgica que atrae a los clientes y los invita a quedarse mas tiempo.

e Nordico: Priorizando la funcionalidad, este estilo crea espacios abiertos y luminosos que
transmiten sensacion de libertad. El contraste entre el acero negro y la madera clara es

caracteristico de este estilo, mientras se evitan los excesos de color.

e Minimalista: Basado en el concepto de "menos es mas", este estilo utiliza solo el mobiliario
necesario para crear espacios luminosos y funcionales. La combinacioén de paredes blancas y

madera clara aporta una sensacion de amplitud, complementada con iluminacién adecuada.
e Canadiense: Caracterizado por colores mas oscuros y madera natural, este estilo busca crear

un ambiente acogedor y rustico. La combinacién de madera con elementos metalicos negros

contribuye a una estética sobria y elegante.
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e Eco: Enfocado en la conexion con la naturaleza, este estilo incorpora elementos naturales
como plantas y luz natural para crear un ambiente relajante. Las plantas de interior y la
iluminacion LED calida son elementos clave en este tipo de decoracion.

e Industrial: Inspirado en la estética de la revolucion industrial, este estilo utiliza metales como
el bronce y colores oscuros para crear un ambiente urbano y austero. Las estructuras expuestas

y la iluminacion calida contribuyen a una atmosfera unica.

e Ecléctico: Este estilo se caracteriza por la mezcla de diferentes estilos y elementos, creando
un ambiente rebelde pero estéticamente atractivo. La diversidad de mobiliario, colores y texturas

aporta un toque de originalidad al espacio. (p. 1)

Ademas de estas tendencias, algunos consejos practicos para la decoracion de bares en 2024
incluyen el uso de mesas redondas para optimizar el espacio, bancos en lugar de sillas para mayor
comodidad, lamparas colgantes para afiadir un toque especial y vegetacion abundante para dar vida

al ambiente (d’menu, 2024).

e Comportamiento del sector. Segin la Revista La Barra en su redaccion realizada por
Delgado (2023) cita que, durante el primer semestre, “el sector experimentd una reduccion
significativa en las ventas, con un 72,73% de los establecimientos reportando una disminucion, y
un 53,25% registrando caidas superiores al 20%” (parr. 5). La contraccion en las transacciones se
relaciona directamente con una disminucion en el gasto promedio de los hogares en bares y

discotecas.

Ademas, segun el Observatorio de Desarrollo Econémico (2023) el autor Valdeblanquez (2024)
relaciona que el aumento en los costos operativos, como los arriendos (13,5%), ha impactado
negativamente en la rentabilidad de los negocios. Muchos locales enfrentan costos de
arrendamiento que superan el 15% de sus ventas totales. La inflacion en los alimentos y las bebidas
alcoholicas también ha contribuido a aumentar los costos operativos hasta en un 35%. A pesar de
estos desafios, el sector sigue siendo un importante generador de empleo, con cerca de 96.000

empleos mensuales.
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Por otra parte, seglin Moreno (2023, 10 de julio) en la Revista La Republica (2023) indica que:
el sector de los bares se enfrenta a varios desafios que podrian afectar significativamente sus
operaciones y costos. La reduccion de la jornada laboral de 48 horas a 42 horas, establecida por la
ley 2101, generara un incremento del 4,17% en los costos laborales totales del sector, segun lo
expresado por Asobares. Esta medida, podria encarecer la nomina formalizada y promover la

informalidad.

Ademas, el sector ha enfrentado dificultades econdmicas debido a la alta inflacion, que ha
afectado las utilidades de aproximadamente el 77,97% de los establecimientos. Sin embargo,
algunos establecimientos han logrado adaptarse mediante la optimizacion de recursos y una mayor

eficiencia en la gestion del personal.

Por otro lado, existe preocupacion por la posibilidad de aumentos en el recargo nocturno y
dominical, lo que podria afectar ain mas los costos operativos del sector. Seglin los representantes
del gremio, un aumento del 25% en estos recargos seria perjudicial para los bares y discotecas,

afectando la cantidad de personas formalizadas y la viabilidad de los micro negocios.

Ademas de estos desafios, el sector también ha enfrentado aumentos significativos en los precios
de insumos necesarios para la elaboracion de bebidas, debido a la escalada inflacionaria. Estos
incrementos, que han llegado hasta el 30%, han dificultado atin més la situacion econémica de los

establecimientos.

1.4.4 Marco legal

El marco legal es esencial para cualquier empresa, ya que este marco establece las normativas y
regulaciones que guian sus operaciones. En esta seccion, se exploraron las leyes y la principal

normatividad que regula el funcionamiento del establecimiento, asegurando su cumplimiento y

viabilidad.
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Norma

Descripcion

Aporte a la Investigacion

Ley 9 de 1979

Esta ley garantiza la seguridad
alimentaria y la higiene en la
manipulacion de alimentos vy
bebidas, protegiendo asi la salud de
los consumidores. El cumplimiento
de esta normativa beneficia al
establecimiento al asegurar la
calidad de los productos y la
satisfaccion de los clientes, lo que
fortalece su reputacion en el

mercado.

Al cumplir con los estandares de

higiene 'y seguridad alimentaria
establecidos en esta ley, la empresa
puede garantizar un ambiente saludable
y seguro para sus clientes, lo que
contribuye a su satisfaccion y

fidelizacion.

(1979, 24 de
enero)
Resolucion

2674 de 2013

(2013,
julio)

22 de

Esta resolucion establece requisitos

especificos para garantizar la
sanitaria

de

seguridad en

establecimientos alimentos.

Cumplir con estas normativas
beneficia al establecimiento al
mantener la calidad e inocuidad de
los alimentos ofrecidos, generando
confianza y satisfaccion en los
clientes, y previniendo posibles

problemas de salud publica.

El cumplimiento de los requisitos

sanitarios  establecidos en  esta

resolucion asegura la calidad vy
seguridad de los alimentos servidos, lo
que proporciona tranquilidad a los
clientes y fortalece su confianza en el

establecimiento.
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Decreto 1074 de Este decreto regula aspectos Al cumplir con las regulaciones
2015 (2015, 26 relacionados con el comercio, la establecidas en este decreto, se
de mayo) industria y el turismo, demuestra su compromiso con la
estableciendo requisitos legales legalidad y la transparencia en su
para la operacion de operacion, lo que genera confianza y
establecimientos. Cumplir con credibilidad entre sus clientes y la
estas regulaciones beneficia al comunidad en general.
establecimiento al operar de
manera legal y legitima, brindando
seguridad y confianza tanto a los
clientes como a las autoridades, y
contribuyendo a su
posicionamiento como un negocio
confiable y responsable.
Ley 1801 de Esta ley regula  aspectos Alrespetarlasdisposicionesdel Codigo

2016 (2016, 29

relacionados con la convivencia

Nacional de Policia y Convivencia, se

de julio) ciudadana y establece sanciones contribuye a mantener un ambiente
por infracciones que afecten la seguroyarmonioso para sus clientes, lo
tranquilidad y seguridad de la que mejora su experiencia y promueve
comunidad. Cumplir con esta la fidelizacion.
normativa beneficia al
establecimiento al promover un
ambiente de convivencia pacifica y
respetuosa, lo que contribuye a una
experiencia positiva para los
clientes.

Decreto 3075 de Este  decreto  establece los Al implementar las Buenas Practicas de

1997 (1997, 23

de diciembre)

requisitos y procedimientos para

garantizar la calidad e inocuidad de

Manufactura, se garantiza la calidad e

inocuidad de los alimentos, lo que
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los alimentos, desde su produccion

protege la salud de sus clientes y

hasta su consumo. Cumplir con fortalece su reputacibn como un
estas practicas beneficia al establecimiento confiable y
establecimiento al asegurar la responsable.
calidad y seguridad de los
alimentos ofrecidos, lo que genera
confianza y satisfaccion en los
clientes.
Ley 1480 de Esta ley establece los derechos y Al cumplir con el Estatuto del

2011 (2011, 12

de octubre)

deberes de los consumidores, asi
como las responsabilidades de los
proveedores en la prestacion de
bienes y servicios. Cumplir con
esta normativa beneficia al
establecimiento al garantizar el
respeto de los derechos de los
clientes y promover relaciones

comerciales justas y equitativas.

Consumidor, se protege los derechos de

sus clientes y promueve una relacion de

confianza y transparencia, lo que
favorece la  fidelizacion 'y el
posicionamiento  positivo en el
mercado.

Resolucion

6045 de
(2017,

agosto)

2

2017
de

Esta resoluciéon establece los
requisitos de etiquetado que deben
cumplir los alimentos empacados
para brindar informacion clara y
consumidores.

precisa a los

Cumplir con estos requisitos
beneficia al establecimiento al
proporcionar informacion
transparente y confiable sobre los

productos ofrecidos, lo que facilita

Al cumplir con el Reglamento Técnico

de Etiquetado de  Alimentos
Empaquetados, se garantiza que sus
clientes tengan acceso a informacion
precisa sobre los alimentos ofrecidos, lo
que les permite tomar decisiones
informadas y promueve la confianza en

el establecimiento.
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la toma de decisiones de los

clientes.

Ley 1335 de
2009 (2009, 21

Esta ley busca prevenir el consumo

de sustancias psicoactivas y

Al cumplir con las disposiciones de la

Ley, se promueve un ambiente seguro y

de julio) promover la atencidon integral a saludable, protegiendo la salud de sus
consumidores de estas sustancias. clientes y empleados y demostrando su
Cumplir con esta normativa compromiso con el  bienestar
beneficia al establecimiento al comunitario.
contribuir a la proteccion de la
salud y el bienestar de sus clientes
y empleados, asi como al promover
un ambiente seguro y saludable.
Resolucion Esta resolucion establece las Al cumplir con la Resolucion, asegura
1441 de 2016 normas para la vigilancia por la calidad del agua utilizada en la
(2016, 21 d laboratorio de la calidad del agua preparacion de alimentos y bebidas,
abril) destinada para consumo humano. protegiendo la salud de sus clientes y

Cumplir con esta normativa
beneficia al establecimiento al
garantizar la calidad del agua

utilizada en la preparacion de

alimentos y bebidas, lo que
contribuye a la seguridad e
inocuidad de los productos

ofrecidos.

promoviendo la confianza en el

establecimiento.

Decreto 1713 de
2002 (2002, 6 de

agosto)

Este decreto regula el uso y
aprovechamiento de las aguas y
residuos liquidos para prevenir la
contaminacion ambiental y

proteger la salud publica. Cumplir

Al cumplir con el Decreto, se protege el
medio ambiente y la salud agua y
garantizar su uso adecuado, lo que
contribuye a la sostenibilidad y

responsabilidad social del
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con esta normativa beneficia al establecimiento, publica al evitar la
establecimiento al contribuir a la contaminacion del medio ambiente.
conservacion del medio ambiente y

garantizar la seguridad y calidad

del agua utilizada en sus procesos.

1.5 Metodologia

En cuanto a la metodologia, la eleccion del paradigma, el tipo y método de investigacion son
aspectos fundamentales que guian el proceso de estudio y la interpretacion de los resultados. En
este contexto, se adoptd un enfoque cuantitativo, una investigacion de naturaleza descriptiva y un

método deductivo para abordar la investigacion en cuestion.

1.5.1 Paradigma de investigacion

Cuantitativo: Segun Bernal (2010), el paradigma cuantitativo se refiere a un enfoque de
investigacion que se basa en la recoleccion y el analisis de datos numéricos y estadisticos para
describir fendmenos, establecer relaciones causales y generalizar resultados. En este paradigma, se
busca medir variables de interés de manera objetiva y sistematica, utilizando métodos como

encuestas, experimentos controlados y analisis estadistico para obtener conclusiones validas y

fiables.

En este sentido, el propdsito de la investigacion es evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes
de Volcafé con el servicio ofrecido en su establecimiento. El objetivo principal es disefiar
estrategias que permitan identificar y mejorar los puntos débiles en la prestacion del servicio. Para
lograr esto, se emple6 un instrumento de recoleccion de datos con el fin de obtener informacion

precisa y relevante sobre la percepcion de los clientes.

1.5.2 Tipo de investigacion

68



Plan de mejoramiento del servicio al cliente para la empresa Volcafe

Descriptiva: Segin Bernal (2010), la investigacion descriptiva es un tipo de investigacion que se
enfoca en “resenar las caracteristicas o rasgos de una situacion o fenomeno objeto de estudio” p.
113). Su principal objetivo es “describir de manera detallada los aspectos relevantes del tema
investigado, sin buscar explicar causas o establecer relaciones causales” (p. 113). Este tipo de
investigacion se apoya en técnicas como encuestas, entrevistas, observacion y revision documental

para recopilar informacion que permita caracterizar el fendmeno estudiado.

En este sentido, la investigacion se ajusta al paradigma descriptivo porque se enfocod en
caracterizar detalladamente el nivel de satisfaccion de los clientes de Volcafé con el servicio
ofrecido en su establecimiento, sin buscar explicar causas o establecer relaciones causales. El
proposito principal fue disefiar acciones especificas que permitan identificar y mejorar los puntos
débiles en la prestacion del servicio. Para alcanzar este objetivo, se utilizd un instrumento de
recoleccion de datos que incluyd técnicas como encuestas, entrevistas, observacion y revision

documental.

1.5.3 Meétodo de investigacion

Deductivo: Segin Bernal (2010), el método deductivo es:

Se define como un enfoque de razonamiento 16gico que inicia con premisas generales o
principios universales, a partir de los cuales se derivan conclusiones especificas o aplicaciones
particulares. Este procedimiento se basa en la relacion logica entre las premisas y las

conclusiones que de ellas se obtienen. (p. 75)

En este sentido, se aplicd este método ya que parte de premisas generales, como la satisfaccion
del cliente como objetivo estratégico de la empresa Volcafé, para llegar a conclusiones especificas
que permitan mejorar la calidad del servicio en el establecimiento, aplicando principios generales

a nivel tedrico que permitan proponer soluciones concretas.
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1.5.4 Enfoque de investigacion

Empirico — Analitico: Segun Nicuesa (2022), el método empirico-analitico se basa en la
observacion detallada de los fendmenos para comprender su naturaleza y establecer relaciones de
causa y efecto. Este enfoque implica recopilar datos empiricos y analizarlos sistematicamente para
identificar patrones o regularidades en el comportamiento de los fendomenos estudiados. En este
método, se busca encontrar conexiones significativas entre las variables observadas, lo que permite

formular hipoétesis y teorias que explican los fenémenos estudiados.

En este sentido, se aplico el método empirico-analitico para investigar y comprender la dindmica
del servicio al cliente en Volcafé. Se recolectaron datos a través de la observacion directa de las
interacciones entre el personal y los clientes, asi como mediante una encuesta. Estos datos fueron
analizados en busca de patrones y relaciones significativas que permitan identificar areas de

mejora.

1.5.5 Poblacion y muestra / Unidad de trabajo y unidad de andlisis

La poblacion meta objeto de estudio son los clientes actuales de la empresa Volcafe. No se cuenta
con una base de datos por parte de la empresa, sin embargo, se tomard como punto de partida el

numero de ventas mensuales registradas en la caja, que asciende a 1.550 aproximadamente.

e Tipo de muestreo. No probabilistico.

Al no contar con un marco muestral definido (base de datos de clientes), se aplicara un muestreo
no probabilistico, el cual, de acuerdo con Cuesta (2009), es “una estrategia de seleccion de muestras
en la que no todos los individuos de la poblacion tienen las mismas posibilidades de ser elegidos
durante el proceso de recoleccion” (p. 5). A diferencia del muestreo probabilistico, el muestreo no
probabilistico no se basa en un proceso de seleccion aleatoria. En este caso, los participantes son
seleccionados intencionalmente, ya sea por su accesibilidad o por el juicio subjetivo del

investigador, quien determina su inclusion en la muestra.
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Teniendo en cuenta lo anterior, el tipo de muestreo es por conveniencia, el cual, segun
Hernandez. (2020), “La muestra se elige de acuerdo con la conveniencia de investigador, le permite

elegir de manera arbitraria cuantos participantes puede haber en el estudio” (p.2).

En este sentido, se aprovechara la presencia de los clientes en el establecimiento en momentos
especificos para obtener sus opiniones y percepciones sobre el servicio prestado por la empresa.
Esto implica seleccionar participantes de manera rapida y accesible mientras se encuentran en el

lugar, sin seguir un proceso de seleccion aleatoria.

e Tamaiio de muestra. A continuacion, se utilizara la férmula de poblacion finita para calcular
el tamafio de muestra, que para el estudio son 1.550 aproximadamente, considerando un error

muestral del 5% y un nivel de confianza del 93%:

Figura 7

Formula finita para calcular la muestra

N-22.-p-q
(N—1)-e?+2%2-p-q

Fuente: Aguilar-Barojas, (2005).

Donde la significancia de cada una de las letras segiin Aguilar-Barojas (2005) es:

n = Tamano de muestra

N= Poblacion total

Z = Desviacion estandar seglin nivel de confianza (93%)
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e = Estimacion de error maximo aceptado (0.05)

p = Probabilidad de que ocurra el evento estudiado (éxito) (0.5)

q = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado (0.5)

Se reemplaza con los valores y el Resultado: n =270.6 aproximadamente 271 elementos

1.5.6 Técnica e instrumentos de recoleccion de informacion

La técnica e instrumento de recoleccion de informacién fue por medio de la aplicacion de un
cuestionario al cliente final con 15 preguntas de escala tipo Likert y diferencial semantico. La
eleccion de esta técnica se baso en la necesidad de obtener datos cuantitativos que permitan evaluar
la percepcion y satisfaccion del cliente respecto a diversos aspectos del servicio ofrecido por

Volcafé. (Anexo A).

Segin Hernandez Sampieri (2014), un cuestionario es

Un instrumento de recoleccion de datos se define como una herramienta compuesta por un
conjunto de preguntas estructuradas, disefiadas con el propdsito de recopilar informacioén precisa
de los participantes involucrados en una investigacion. Estas preguntas pueden estar disenadas para
recopilar datos cuantitativos o cualitativos, dependiendo de los objetivos del estudio. Los
cuestionarios deben ser congruentes con el planteamiento del problema e hipdtesis de la

investigacion para garantizar la validez de los datos obtenidos. (pp. 197-198)

Este cuestionario se aplicara a los clientes de Volcafé con el fin de obtener informacion

especifica sobre su nivel de satisfaccion y percepcion del servicio ofrecido en el establecimiento.
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2 Presentacion de Resultados

2.1 Nivel de satisfaccion del cliente externo frente al servicio que brinda la empresa Volcafe

Para medir el nivel de satisfaccion del cliente externo de la empresa, se realiz6 una investigacion
de mercados a una muestra de 271 personas, mediante la aplicaciéon de un instrumento de
recoleccion de informacion conformado por dieciséis (16) preguntas cerradas politomicas,
seleccion multiple y escala Likert. En la tabla 8 se presenta la ficha técnica de la investigacion de

mercados.

2.1.1 Resultados de la investigacion de mercados

A continuacion, se detallan los resultados de la investigacion de mercados en Volcafe los cuales
proporcionan una vision detallada sobre las percepciones y niveles de satisfaccion de los clientes
con respecto a diversos aspectos del servicio y la calidad del producto. Esto le permite a la empresa
identificar tanto fortalezas como areas de mejora que permitiran ajustar sus estrategias y ofrecer

una experiencia mas completa y alineada con las expectativas de sus clientes.

Tabla 8

Ficha técnica investigacion de mercados

Tipo de Muestreo No probabilistico
Poblacion 1550

Nivel de confianza 93%

Error muestral 5%

Numero de encuestas 271

Nimero de preguntas 16
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Fecha de aplicacion

22 de Julio al 12 de agosto del 2024

Preguntas cerradas
politomicas. Unica
Respuesta

8 preguntas

(Cual es su género?

(Cual es su edad?

(Cual es el rango de ingresos promedio que gana mensualmente?
(En qué horario generalmente asiste a Volcafe?

(Con qué frecuencia asiste a Volcafe?

(Cuanto tiempo estaria dispuesto a esperar para la toma del
pedido?

(Cuanto tiempo estaria dispuesto a esperar para que sirvan su
pedido?

(Como calificaria la relacion entre la calidad de los productos que

consume en Volcafe y el precio que paga por ellos?

Preguntas Multiple
Respuesta.

4 preguntas

(Cuales son los productos que consume con frecuencia cuando
visita Volcafe?

(Que tipo de servicios adicionales le gustaria que existieran en
Volcafe?

A través de qué medios de comunicacion le gustaria recibir
informacion sobre productos y promociones de Volcafe?

(Queé tipo de contenido le gustaria recibir de Volcafe?

Preguntas de escala.

4 preguntas

(Cual es el grado de satisfaccion frente a la atencion del personal
de Volcafe?

(Cual es el grado de satisfaccion frente a los productos que ofrece
Volcafe?

(Cual es el grado de satisfaccion frente a las instalaciones e
infraestructura de Volcafe?

(Que factores influyen para la eleccion de un café-bar?

A continuacidn, se presentan los principales resultados.
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Figura 8

Género de las personas que visitan Volcafe
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Tal como se observa en la Figura 8, la mayoria de los clientes, es decir, el 63%, son de género

femenino, mientras que el 37% son de género masculino.

Aunque es significativo el predominio de clientas femeninas en la empresa, es crucial disefar
estrategias que fortalezcan la captacion del mercado masculino. Ademas, se pueden desarrollar
campanas de marketing mas segmentadas y personalizadas, enfocadas tanto en los intereses y
necesidades del segmento femenino, que puede incluir una mayor atencion a los detalles, empatia,
y proactividad en la resolucion de problemas. Como en atraer a mas clientes masculinos, mediante
la creacion de ofertas o promociones que atraigan mas a este tipo de clientes, como eventos
tematicos, productos exclusivos, o promociones logrando asi optimizar la experiencia del cliente
femenino, mientras se busca expandir y fidelizar el segmento masculino equilibrando asi la base

de clientes.
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Figura 9

Edad de las personas que visitan Volcafe
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La Figura 9, muestra una distribucion amplia de edades entre los clientes de Volcafe. Los grupos
mas representativos son los de 35 a 39 afios y 40 a 44 anos, ambos con un 19% de los clientes. Les
siguen los grupos de 45 a 49 afios con un 14% y de 25 a 29 afios con un 13%. Los menores de 20

afios y los mayores de 60 afios representan un porcentaje minimo de los clientes.

Dado que la mayoria de los clientes de Volcafe se encuentra en el rango de 35 a 44 afios, la
empresa podria disefiar ofertas y experiencias dirigidas especificamente a este grupo demografico.
Por ejemplo, crear eventos temdticos que resuenen con los intereses de esta generacion, como

noches de cata de vinos, musica en vivo con géneros populares entre ellos o talleres de cocina.
Ademas, se puede trabajar en atraer a un publico mas joven (15-34 afios), ofreciendo

experiencias innovadoras como, menus con ingredientes de tendencia o descuentos especiales para

estudiantes universitarios y jovenes profesionales.
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Figura 10

Rango promedio de ingresos de los visitantes de Volcafe
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La Figura 10, muestra que el 53% de los clientes de Volcafe tiene un ingreso mensual de entre
1 a 2 salarios minimos legales vigentes (SMMLYV). El 20% de los clientes reporta ganar menos de
1 SMMLYV, seguido por un 15% que gana entre 2 a 3 SMMLV. Los ingresos mas altos (de 3 a 4
SMMLYV y mas de 4 SMMLYV) representan el 6% cada uno.

Volcafé atrae predominantemente a clientes con ingresos bajos y medios-bajos, representando
el 73% de su base de clientes. Esto sugiere la necesidad de enfocar las estrategias de servicio al
cliente hacia este segmento, ofreciendo promociones y servicios personalizados que maximicen la
percepcion de valor sin comprometer la calidad. Al mismo tiempo, se identifican oportunidades de
crecimiento en los segmentos con mayor poder adquisitivo, que podrian captarse mediante la

introduccion de productos o servicios premium.
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Figura 11

Horarios de asistencia de los visitantes a Volcafe
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La Figura 11, muestra que la mayor parte de los clientes, el 34%, acuden entre las 8:00 y 10:00
a.m. Le sigue el rango de 4:01 a 6:00 p.m., con un 26% de asistencia, y el horario de las 6:00 p.m.
en adelante, con un 24%. Menos frecuentados son los horarios de 10:01 a 12:00 p.m., con un 10%,
y de 2:01 a 4:00 p.m., con un 6%. El horario menos popular es el de 12:01 a 2:00 p.m., que cuenta

solo con un 1% de asistencia.

Aunque la mayor parte de los clientes de Volcafé asisten en las mananas, se pueden desarrollar
campaiias, enfocadas en maximizar la experiencia del cliente durante los horarios pico. Esto podria
incluir promociones especiales de desayuno o alglin tipo de bebida o shots de facil preparacion

para los clientes que buscan pasar un rato agradable en el establecimiento.

Para aumentar la afluencia en las horas de baja concurrencia como el mediodia que actualmente
tiene solo un 1% de asistencia, Volcafé podria crear ofertas o promociones atractivas, como menus
del dia, descuentos en productos especificos o incluso eventos tematicos que motiven a los clientes

a visitar en estos horarios.
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Figura 12

Frecuencia de visita por parte de las personas a Volcafé
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La Figura 12, muestra que la mayor parte de los clientes de Volcafé, el 37%, asisten al
establecimiento una vez al mes. Le sigue un 31% que acude una vez por semana, mientras que un
20% visita Volcafé cada 15 dias. Solo un pequefio porcentaje de los clientes asiste con mayor
frecuencia: un 5% lo hace cada 3 dias, otro 5% cada 2 dias, y solo el 3% de los clientes acude a

Volcafé todos los dias.

Aunque la mayoria de los clientes de Volcafé visitan el establecimiento una vez al mes o
semanalmente, se pueden desarrollar campanas de fidelizacion cémo podria ser incluir la
implementacion de programas de lealtad que ofrecen recompensas a los clientes frecuentes, como
descuentos acumulativos, productos gratuitos después de un cierto numero de visitas, o

promociones exclusivas para quienes visitan mas a menudo.

Para motivar a los clientes que asisten con menor frecuencia, Volcafé podria ofrecer incentivos
especiales, como descuentos en la segunda visita del mes o promociones tematicas que cambian
semanalmente, lo que generaria un motivo adicional para regresar. Ademas, crear eventos

especiales o ediciones limitadas de productos que solo estén disponibles en ciertos dias podria
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atraer a aquellos que normalmente visitan una vez al mes, incentivdndolos a aumentar la frecuencia

de sus visitas.

Figura 13

Factores que influyen en la eleccion de un café bar
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La Figura 13, muestra que la calidad de los productos y la atencion y amabilidad son
considerados los factores mas importantes (53%), con una calificacion de 5. A continuacion, la
variedad y calidad de la oferta (48%) y precios justos (calidad del producto) (49%) también reciben
una alta importancia, con calificaciones de 5. La ubicacion y accesibilidad (42%) y el ambiente y
decoracion (35%) tienen una importancia relativamente alta, pero menor en comparacion con los
primeros factores. Las promociones o descuentos son menos valoradas en general, aunque un 33%

de los consumidores les asigna la calificacion de 5.

Aunque la calidad de los productos y la atencion y amabilidad son los factores mas valorados
por los clientes, es esencial que Volcafé mantenga estos estandares elevados para cumplir con las
expectativas y asegurar la satisfaccion continua de sus clientes. Implementar un sistema de control
de calidad riguroso y capacitar al personal en habilidades de servicio al cliente seran estrategias

clave para reforzar estas areas.
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La variedad y calidad de la oferta y los precios justos son también factores criticos, por lo que
Volcafé deberia asegurarse de ofrecer una amplia gama de productos de alta calidad a precios
competitivos. Evaluar y ajustar regularmente el menu en funcion de las preferencias del cliente y

las tendencias del mercado puede ayudar a mantener la relevancia y la satisfaccion.

Figura 14

Productos que mas consumen los clientes de Volcafé
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La Figura 14, muestra que el 43% de los clientes elige bebidas a base de café como uno de sus
productos mas frecuentes. Le siguen los platos a la carta con un 20,5%, y los postres con un 17%.
Las bebidas alcoholicas son elegidas por el 10,7% de los clientes, mientras que los aperitivos tienen

una frecuencia del 7,6%.

Aunque las bebidas a base de café son claramente el producto mas popular entre los clientes de
Volcafé, es crucial que contintie innovando y mejorando esta oferta para mantener el interés y la
satisfaccion del cliente. Explorar nuevas mezclas, métodos de preparacion y presentaciones

exclusivas podria fortalecer alin mas esta area y atraer a mas clientes.

Aunque las bebidas alcoholicas y los aperitivos no son tan populares como las otras opciones,

aun representan una parte importante de la experiencia del cliente. Mejorar la visibilidad y el
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atractivo de estas opciones en el ment, tal vez mediante promociones especiales o combinaciones

con otros productos, podria incrementar su consumo.

Figura 15

Tiempo de espera para la toma de pedido.
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La Figura 15, muestra que la mayoria de los clientes, el 33%, estd dispuesta a esperar entre 5 'y
7 minutos, seguido de cerca por un 32% que acepta una espera de 4 a 5 minutos. Un 21% de los
clientes estd dispuesto a esperar entre 2 y 3 minutos, mientras que s6lo un 8% acepta esperar mas

de 7 minutos. El 6% restante preferiria que la toma del pedido se realizara en menos de 2 minutos.

La disposicion general de los clientes a esperar entre 4 y 7 minutos sugiere que para que se
mantenga dentro de este rango se debe de mejorar la eficiencia y reducir el tiempo de espera, es
crucial revisar y perfeccionar los procedimientos operativos, como el entrenamiento del personal

y el uso de tecnologia adecuada para agilizar el proceso.
Para aquellos clientes que prefieren tiempos de espera mas cortos, Volcafé podria considerar

implementar opciones de pedidos anticipados a través de una aplicacion mévil,lo que permitiria

una experiencia mas agil y conveniente.
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Figura 16

Tiempo de espera para la entrega del pedido
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La Figura 16, muestra que el 42% de los clientes estéd dispuesto a esperar entre 5 y 10 minutos,
seguido por un 30% que acepta una espera de 10 a 15 minutos. Un 13% prefiere que su pedido sea
servido en menos de 5 minutos, mientras que el 11% acepta esperar entre 15 y 20 minutos. Solo el

3% de los clientes esta dispuesto a esperar mas de 20 minutos.

La mayoria de los clientes de Volcafé acepta esperar entre 5 y 10 minutos para que se les sirva
su pedido. Esto indica que debe enfocar sus esfuerzos en garantizar que los tiempos de servicio se

mantengan dentro de este rango para satisfacer a la mayor parte de su clientela.

Los clientes que estan dispuestos a esperar entre 10 y 15 minutos también representan una parte
significativa de la base de clientes, por lo que Volcafé debe considerar mantener este rango como
un limite superior aceptable. Implementar medidas para mejorar la velocidad del servicio y

gestionar eficientemente los tiempos de preparacion puede ayudar a reducir el tiempo de espera.
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Figura 17

Satisfaccion de los clientes frente a la atencion del personal
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La Figura 17, muestra que el 45% de los clientes se sienten satisfechos con la atencion
personalizada, seguido por un 44% de los clientes que se siente satisfecho con la amabilidad y
cortesia del personal. Las categorias de toma y entrega del pedido, presentacion personal,
proactividad en la atencion, y la gestion de quejas y reclamos tienen un 42% de clientes satisfechos,
respectivamente. En cuanto a la empatia y conocimiento de los productos, el 41% y 39% de los

clientes se sienten satisfechos, respectivamente.

Por otro lado, las categorias con los porcentajes mas altos de muy satisfecho son la amabilidad
y cortesia (35%), seguida por la presentacion personal y la empatia hacia las necesidades del
cliente, los aspectos de conocimiento de los productos y la atencion personalizada con un 33% de

clientes muy satisfechos, respectivamente.

Aunque la mayoria de los clientes estan satisfechos con la atencidén en Volcafe, la empresa
podria trabajar en incrementar los niveles de "muy satisfecho", particularmente en areas como la
toma y entrega del pedido, y la proactividad en la atencion. Una capacitacion mas enfocada en la

eficiencia y anticipacion de las necesidades del cliente podria elevar la percepcion del servicio.

84



Plan de mejoramiento del servicio al cliente para la empresa Volcafe

Figura 18

Satisfaccion de los clientes frente a los productos
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La Figura 18, muestra que los clientes se sienten satisfechos con el olor y sabor, nivel de coccion
y originalidad de los productos con un 47% respectivamente. El 45% de los consumidores reporta
estar satisfecho con el tamafio de las porciones, la textura y la disponibilidad de los productos,
respectivamente. Ademas, el 43% se siente satisfecho con la variedad de productos, la calidad y la

frescura de los ingredientes, respectivamente.

En cuanto a los clientes "muy satisfechos", el 35% destaca la calidad de los productos, seguido
por la variedad de productos y la frescura de los ingredientes con un 34%, respectivamente. La
presentacion de los platos y bebidas y el olor y sabor tienen un 33% de clientes muy satisfechos,

respectivamente.

Si bien Volcafe ha logrado un alto nivel de satisfaccion en aspectos clave como el olor y sabor,
asi como la calidad y frescura de los ingredientes. Volcafe deberia considerar desarrollar campanas
de marketing que resalten los aspectos mejor valorados aprovechando estos elementos como
ventaja competitiva, ofrecer degustaciones o promociones especiales basadas en productos
innovadores podria incentivar tanto a nuevos como a clientes actuales a explorar mas opciones del

menu, fomentando mayor frecuencia de visitas y aumentando la satisfaccion general.
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Ademas, existe una oportunidad para mejorar la percepcion en areas donde el porcentaje de
"muy satisfechos" aun puede crecer, como la temperatura de los productos y el tamafio de las
porciones. Implementar procesos mas estrictos en el control de la temperatura y ajustar las

porciones para alinearse mejor con las expectativas de los clientes podria mejorar estas areas.

Por otro lado, para mantener y aumentar la lealtad de los clientes, Volcafe podria enfocarse en
seguir innovando en la variedad y originalidad de sus productos, lanzando periddicamente nuevas
opciones en el meni que mantengan a los clientes interesados y satisfechos. Ademads, es
recomendable explorar la implementacion de un sistema de retroalimentacion directa que permita
a los clientes expresar de inmediato sus opiniones sobre el producto, mejorando la capacidad de

respuesta de la empresa a cualquier inquietud.

Figura 19

Relacion precio calidad de los productos de Volcafé
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La Figura 19, muestra que la mayoria de los clientes de Volcafé, un 73%, califica como "Buena"
la relacion entre la calidad de los productos y el precio que pagan por ellos. Un 16% considera que
esta relacion es "Excelente", mientras que un 11% la califica como "Regular". Por ltimo, los

clientes de la empresa no consideran que esta relacion entre calidad y precio sea regular o mala.
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La percepcion mayoritaria de los clientes de Volcafé sobre la relacion calidad-precio es positiva,
con un 89% calificandola como "Buena" o "Excelente". Esto sugiere que la estrategia actual de
precios esta alineada con las expectativas de la mayoria, lo que refuerza la satisfaccion del cliente.
Sin embargo, el 11% que la califica como "Regular" destaca una pequefia area de mejora, donde

se podria explorar el ajuste en la oferta o una mayor comunicacion del valor de los productos.

Figura 20

Grado de satisfaccion frente a las instalacion e infraestructura de Volcafé.
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La Figura 20, muestra que el 50% de los clientes se sienten satisfechos con la fachada del local,
mientras que la comodidad de las sillas y mesas, y el acceso para personas con discapacidad tienen
un 46% de clientes satisfechos, respectivamente. La ambientacion y decoracion, asi como la
seguridad y salidas de emergencia, alcanzan un 47% y 49% de satisfaccion, respectivamente. Por
otro lado, la limpieza e higiene presenta un 35% de clientes muy satisfechos, seguido por la
iluminacion y ventilacion, y la tecnologia disponible (WiFi, etc.) con un 31% de clientes muy

satisfechos, respectivamente.

Los resultados reflejan una satisfaccion general positiva entre los clientes de Volcafg, la fachada,
con un 50% de clientes satisfechos, podria reforzarse mediante el mantenimiento regular y la

renovacion periodica, incluyendo elementos visuales atractivos como iluminaciéon nocturna y
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sefializacion clara. En cuanto a la seguridad y las salidas de emergencia, que cuentan con un 49%
de satisfaccion, es crucial mantener estas areas bien sefializadas y despejadas, realizar simulacros

regulares, y capacitar al personal en procedimientos de emergencia.

Por otro lado, Volcafe tiene una oportunidad de mejorar en las areas relacionadas con la
accesibilidad y la comodidad de los clientes, especialmente en el acceso para personas con
discapacidad y la comodidad de las sillas y mesas. Volcafe podria considerar la renovacion del
mobiliario para mejorar la comodidad general y hacer ajustes en las areas de acceso para asegurar

que todas las personas, independientemente de sus capacidades fisicas.

Para incrementar los niveles de "muy satisfecho", se podrian implementar mejoras en la
iluminacion y ventilacion, asi como en la limpieza e higiene, para asegurar que cada aspecto de la
experiencia en el local sea impecable. Adicionalmente, dado que la tecnologia (WiFi) y los espacios
al aire libre son aspectos valorados, Volcafe podria considerar promocionar estos elementos en su
comunicacion de marca, destacando estas caracteristicas para atraer a clientes que buscan un

ambiente comodo y bien equipado para trabajar o relajarse.

Figura 21

Tipo de servicios adicionales que el cliente prefiera
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La Figura 21, muestra que el servicio adicional mas preferido por los clientes de Volcafé es el
servicio a domicilio, con un 33% de preferencia. Le siguen el servicio de atencion a grupos grandes
(empresas, celebraciones) con un 23%, y las compras online con un 22%. Un 21% de los clientes
optaria por un servicio de barra libre para eventos privados. No hubo respuestas que indican
preferencia por otros servicios adicionales, reflejando una clara inclinacién hacia opciones que

ofrecen conveniencia y atencion personalizada en eventos.

El analisis de las preferencias de servicios adicionales en Volcafé revela un claro enfoque hacia
la conveniencia y la personalizacion en la atencion al cliente. El servicio a domicilio, con un 33%
de preferencia, destaca como una necesidad prioritaria para los clientes, lo que sugiere una
oportunidad significativa para Volcafé de implementar o mejorar este servicio, maximizando asi la

comodidad del cliente y expandiendo el alcance de su oferta mas alla del establecimiento fisico.

Por otro lado, el servicio de atencion a grupos grandes, con un 23% de preferencia, indica una
demanda considerable por la organizacion de eventos y celebraciones. Volcafé podria aprovechar
este interés desarrollando paquetes especiales para empresas y celebraciones, incluyendo opciones
personalizadas que se adapten a las necesidades especificas de estos grupos, mejorando asi la

satisfaccion y lealtad del cliente.

El servicio de barra libre para eventos privados, preferido por el 22% de los clientes, refleja un
interés en experiencias mas exclusivas y socialmente orientadas. Volcafé podria explorar la
posibilidad de ofrecer este servicio como parte de paquetes premium para eventos privados, lo cual
no solo diversificard su oferta, sino que también podria atraer a un segmento mas selecto de

clientes.

Finalmente, las compras online representan el 21% de la preferencia, subrayando la importancia
de una plataforma digital eficiente donde los clientes puedan realizar pedidos de manera facil,
segura y rapida. Fortalecer la presencia online con una interfaz amigable y opciones de pago
seguras podria capturar a este segmento del mercado, que valora la rapidez y simplicidad en el

proceso de compra online.
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Figura 22

Medios de comunicacion que el cliente prefiere para recibir informacion
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La Figura 22, muestra que los medios de comunicacion preferidos por los clientes de Volcafé
para recibir informacion sobre productos y promociones son WhatsApp con un 30% y Facebook
con un 27%. Le siguen Instagram con un 24% y la pagina web con un 11%. Los medios
tradicionales, como los volantes y el correo electronico, tienen una preferencia menor con un 5%
y un 2% respectivamente. Los medios de comunicacién como la radio y la prensa practicamente

no tienen relevancia, con un 2% y 0% respectivamente.

Este analisis sugiere que Volcafé¢ debe enfocar su estrategia de comunicacién digital en
plataformas madviles y sociales. La alta preferencia por WhatsApp (30%) y Facebook (27%) destaca
la importancia de una comunicacion directa y personalizada, donde Volcafé puede enviar
promociones, actualizaciones de productos y eventos directamente a los teléfonos de los clientes,

asegurando asi una mayor tasa de apertura y participacion.

Instagram, con un 24% de preferencia, también es crucial, sobre todo para llegar a un publico

que valora el contenido visual atractivo. Volcafé podria aprovechar Instagram para compartir
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imagenes de alta calidad, historias, y promociones exclusivas, generando asi una mayor interaccion

con los clientes mas jovenes y visualmente orientados.

Aunque la pagina web tiene un 11% de preferencia, es fundamental mantenerla actualizada, con
un disefo amigable y funcional que permita a los clientes acceder facilmente a la informacion que

necesitan.

Por otro lado, los medios tradicionales como los volantes y el correo electrénico, aunque menos
preferidos, alin pueden ser ttiles para ciertos segmentos especificos, particularmente aquellos que
no son tan activos en las redes sociales. Estos medios pueden ser utilizados estratégicamente en
campanas puntuales o como complemento a las estrategias digitales. Por ultimo, la casi nula

preferencia por la radio y la prensa indica que estos canales no son efectivos.

Figura 23

Tipo de contenido preferencial de agrado al cliente

B Promociones de productos

20,1% 2%

B Fechas especiales

O Eventos en vivo
15%

O Lanzamiento de nuevos
productos

B Proceso de elaboracion de
los productos

13% ETestimonios de clientes

M Instalaciones y personal

La Figura 23, muestra que el tipo de contenido preferido por los clientes de Volcafé es el
relacionado con promociones de productos, con un 37% de preferencia. Le siguen el contenido

sobre fechas especiales con un 20%, y los eventos en vivo con un 15%. Los lanzamientos de nuevos
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productos tienen una preferencia del 13%, mientras que el proceso de elaboracion de los productos
es preferido por un 10% de los clientes. Testimonios de clientes e informacion sobre instalaciones

ersonal son los menos populares, ambos con un 2% de preferencia.
9

El andlisis de estas preferencias indica que Volcafé deberia centrar su estrategia de
comunicacion en ofrecer contenido relacionado con promociones de productos, dado que es el tipo
de informacion mas valorada por los clientes. Esto podria incluir campanas regulares de descuento,
ofertas especiales, y paquetes promocionales que se comuniquen de manera atractiva a través de

sus canales digitales y en el establecimiento.

El interés en fechas especiales, con un 20% de preferencia, sugiere la necesidad de destacar
celebraciones y eventos relevantes que puedan atraer mas clientes. Volcafé podria aprovechar estos
momentos para crear campafas tematicas y eventos especiales que generen una mayor afluencia y

compromiso por parte de los clientes.

El contenido sobre eventos en vivo, preferido por un 15% de los clientes, también presenta una
oportunidad significativa. Organizar mas eventos en el establecimiento, como presentaciones
musicales o catas, y promocionarlos de manera efectiva, podria aumentar la participacion del

publico y mejorar la experiencia del cliente.

Aunque los lanzamientos de nuevos productos tienen un 13% de preferencia, Volcafé deberia
continuar innovando en su oferta, comunicando estas novedades de forma atractiva para mantener
el interés de su base de clientes. El proceso de elaboracion de los productos, con un 10% de
preferencia, indica que hay un nicho de clientes interesados en conocer mas sobre la calidad y
autenticidad de lo que consumen, lo que sugiere la posibilidad de desarrollar contenido detras de

camaras o talleres.
Por ultimo, aunque los testimonios de clientes y la informacidn sobre instalaciones y personal

son menos populares, no deben ser completamente ignorados. Pueden utilizarse de manera

estratégica para construir confianza y credibilidad, complementando otros tipos de contenido.
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2.1.2 Nivel de satisfaccion del cliente externo

Una vez realizada la investigacion de mercados, se cuenta con la informacion necesaria para
calcular o medir el nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Volcafe. Para ello, se toman como
referencia las dimensiones de la calidad del servicio, adaptando las variables con los factores
analizados en las preguntas 13 (Grado de satisfaccion frente a las instalaciones e infraestructura),
10 (Satisfaccion de los clientes frente a la atencion del personal) y 6 (Factores que influyen en la

eleccion de un café bar) de la investigacion de mercados.

La tabla 9 presenta, el nivel de satisfaccion del servicio al cliente, segiin las dimensiones del
servicio y los factores relacionados evaluados en el instrumento de recoleccion de informacion.
Cada factor tiene su peso o importancia relativa dentro de cada dimension, asi como su respectiva

calificacion.

Este analisis permite identificar areas de fortaleza y oportunidades de mejora, las cuales son

fundamentales para mantener y aumentar la satisfaccion del cliente en Volcafe.

Tabla 9

Dimension Elementos Tangibles

Dimension Elementos Tangibles

Total, Calif Nivel
Factor Peso Calif. Meta Brecha
Ponderado Servicio Satisfaccion

Limpieza e Higiene  0.063 4.0 0.25
Sonido ambiente

_ 0.065 4.0 0.26
(Musica)
Tecnologia (WiFi,

0.061 4.0 0.24 39 5 78% 22%
etc.)
Ambientacion y
. 0.062 4.0 0.25

decoracion
[luminacién y 0.062 3.9 0.24
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ventilacion
Espacios al aire

0.063 39 0.25
libre
Estado de las

0.063 39 0.25
instalaciones
Sonido en vivo

_ 0.065 39 0.25

(Grupos en vivo)
Comodidad de

0.065 39 0.25

sillas y mesas
Fachada 0.062 39 0.24
Estado de los

0.061 3.9 0.24
bafios
Ubicacion 0.063 3.9 0.25
Amplitud del lugar  0.063 3.9 0.24
Espacios privados

0.061 3.8 0.23
o reservados
Seguridad y salidas

0.061 3.8 0.23
de emergencia
Acceso para
personas con 0.060 3.7 0.22

discapacidad

La dimension Tangibilidad segiin Cronin y Taylor (1994), citado por Diaz Montes (2019), se

b

refiere a los aspectos fisicos del servicio, como “las instalaciones, equipos y materiales utilizados’

(p. 186).

En este sentido, esta dimension para la empresa Volcafe tuvo un nivel de satisfaccion del 77%
con una brecha de satisfaccion del 23%. Esto se debe a que factores como la iluminacion y
ventilacion, espacios al aire libre, estado de las instalaciones, sonido en vivo (grupos en vivo),
comodidad de sillas y mesas, fachada, estado de los bafios, ubicacion, y amplitud del lugar

obtuvieron calificaciones de 3.9. Aunque estas dreas muestran una valoracidon positiva, estan por
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debajo de la meta establecida de 5, lo que indica la existencia de margen para mejorar la

satisfaccion del cliente.

A pesar de la satisfaccion general, la empresa debe enfocarse en mejorar los espacios privados
o reservados, que obtuvieron una calificacion de 3.8. Ademas, debe prestar atencion a la seguridad
y salidas de emergencia y al acceso para personas con discapacidad, ambos con una calificacion de
3.7, ya que, estos son los factores mas débiles dentro de esta dimension. Mejorar estos aspectos es
crucial porque influyen directamente en la experiencia global del cliente. La mejora de la seguridad
y las salidas de emergencia es vital para garantizar la percepcion de un entorno seguro y confiable.
Del mismo modo, facilitar el acceso para personas con discapacidad no solo mejora la percepcion
de inclusion y accesibilidad, sino que también puede atraer a un publico mas amplio. Por otro lado,
los espacios privados o reservados son importantes para clientes que buscan privacidad o un
ambiente exclusivo. Mejorar estas areas puede aumentar la satisfaccion del cliente y fomentar la

lealtad.

Tabla 10
Dimension Confiabilidad

Dimension Confiabilidad

Calif Nivel
Factor Peso Calif. Total Pond Meta Brecha
Servicio Satisfaccion
Amabilidad y
0.13 4.0 0.50
Cortesia
Toma y entrega del
_ 0.11 39 0.43
pedido
Presentacion
0.12 39 0.47 39 5 78% 22%
personal
Conocimiento de los
0.14 39 0.54
productos
Proactividad en la
0.14 39 0.55

atencion
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Empatia hacia las

necesidades del 0.13 3.9 0.51
cliente
Atencion

' 0.13 3.8 0.50
personalizada
Quejas y reclamos 0.10 3.9 0.39

La dimension Confiabilidad segiin Cronin y Taylor (1994), citado por Diaz Montes (2019), es

“la capacidad de ofrecer el servicio de manera precisa, segura y consistente” (p. 186).

En este sentido, esta dimension para la empresa Volcafe tuvo un nivel de satisfaccion del 78%
con una brecha de satisfaccion del 22%. Esta brecha se debe a que varios factores clave, como la
Amabilidad y Cortesia, toma y entrega del pedido, Presentacion personal, Conocimiento de los
productos, Proactividad en la atencion, Empatia hacia las necesidades del cliente, Atencion
personalizada y Quejas y reclamos, las cuales obtuvieron calificaciones de 3.9, que son consistentes
pero atn por debajo de la meta establecida de 5. A pesar de que estos factores muestran una
valoracion positiva, la calificacion promedio de 3.9 indica que hay un margen significativo para

mejorar la satisfaccion del cliente.

En particular, se observa que el factor Atencién personalizada obtuvo una calificacion
ligeramente inferior de 3.8, lo que sugiere que la personalizacion en la atencion es un area critica
que requiere atencion inmediata. Mejorar este aspecto puede ser crucial, ya que la personalizacion
es clave para generar una experiencia mas satisfactoria y adaptada a las necesidades individuales
de los clientes, lo que podria reducir la brecha de satisfaccion y acercarse mas al objetivo de

servicio.

Dado que la dimension Confiabilidad es fundamental para la percepcion general de calidad y
satisfaccion del cliente, es vital que la empresa enfoque esfuerzos en mejorar estas 4reas,
especialmente la Atencion personalizada, para cerrar la brecha de satisfaccion y alcanzar o superar
la meta de 5. Esto no solo incrementara la satisfaccion, sino que también puede contribuir a

aumentar la lealtad del cliente y su percepcion positiva de la empresa.
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Tabla 11

Dimension Capacidad de respuesta

Dimension Capacidad de Respuesta

Total Calif Nivel
Factor Peso Calif. Meta Brecha
Ponderado Servicio Satisfaccion
Toma y entrega del
_ 0.24 39 0.94
pedido
Proactividad en la
. 0.26 39 1.02
atencion 39 5 78% 22%
Atencion
. 0.27 3.8 1.04
personalizada
Quejas y reclamos 0.23 3.9 0.90

La dimension de Capacidad de Respuesta segun Cronin y Taylor (1994), citado por Diaz Montes

(2019), se refiere a la disposicion para atender las necesidades de los clientes de manera oportuna.

(p. 186)

En este sentido, esta dimension para la empresa Volcafe tuvo un nivel de satisfaccion del 78%
con una brecha de satisfaccion del 22%. Esto se debe a que factores como la toma y entrega del
pedido, la proactividad en la atencidn, y la gestion de quejas y reclamos obtuvieron calificaciones
de 3.9. Aunque estas areas muestran una valoracion positiva, estdn por debajo de la meta

establecida de 5, lo que indica la existencia de margen para mejorar la satisfaccion del cliente.

A pesar de la satisfaccion general, la empresa debe enfocarse en mejorar la atencidon
personalizada, que obtuvo una calificacion de 3.8, ya que este es el factor mas deébil dentro de esta
dimension. Mejorar este aspecto es crucial porque influye directamente en la experiencia global
del cliente. La mejora de la atencion personalizada es vital para garantizar que cada cliente se sienta
valorado y atendido de manera individual. Del mismo modo, facilitar la toma y entrega del pedido
y la proactividad en la atencion puede aumentar la eficiencia y reducir los tiempos de espera, lo

que también mejoraria la percepcion del servicio. Por otro lado, una gestion eficaz de quejas y
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reclamos es importante para resolver problemas de manera rapida y satisfactoria, lo que puede

fomentar la lealtad del cliente.

Tabla 12

Dimension Seguridad

Dimension Seguridad

Total Calif Nivel
Factor Peso  Calif. Meta Brecha
Ponderado Servicio Satisfaccion
Precios justos
(calidad del 0.13 4.1 0.53
producto)
Ubicacion y
o 0.15 4.0 0.60
accesibilidad
Amabilidad y
0.14 4.0 0.56
Cortesia
Presentacion
0.11 39 0.43
personal 3.9 5 78% 22%
Conocimiento de los
0.10 39 0.39
productos
Atencion
0.11 3.8 0.42
personalizada
Seguridad vy salidas
&l Y _ 0.13 3.8 0.50
de emergencia
Promociones o
0.13 3.8 0.47

descuentos

La dimension de Seguridad segun Cronin y Taylor (1994), citado por Diaz Montes (2019),
Incluye “el conocimiento y la cortesia de los empleados, asi como la capacidad para transmitir

confianza y seguridad en el servicio” (p. 186).
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De igual manera, esta dimension para la empresa Volcafe tuvo un nivel de satisfaccion del 78%
con una brecha de satisfaccion del 22%. Esta brecha se debe a que varios factores importantes,
como Presentacion personal y Conocimiento de los productos, obtuvieron calificaciones de 3.9,
mientras que otros factores como Atencion personalizada, Seguridad y salidas de emergencia, y

Promociones o descuentos obtuvieron calificaciones de 3.8 cada una.

Asimismo, es recomendable implementar programas de capacitacion enfocados en habilidades
de servicio al cliente y personalizacion de la atencidon, para que cada cliente sienta que su
experiencia es unica y valiosa. Ademas, se debe incrementar la percepcion de Seguridad y salidas
de emergencia realizando simulacros regulares y revisiones de seguridad, asegurando que todas las

salidas y medidas de emergencia estan claramente sefializadas y accesibles.

En cuanto a las promociones o descuentos, es necesario revisarlas y mejorarlas para que sean
percibidas como beneficios reales por los clientes, ofreciendo, por ejemplo, ofertas personalizadas

basadas en el historial de compras de los clientes o descuentos mas atractivos en productos clave.

Tabla 13

Dimension Empatia

Dimension Empatia

Total Calif Nivel
Factor Peso Calif. Meta Brecha
Pond Servicio Satisfaccion
Calidad de los productos 0.14 4.2 0.58
Amabilidad y Cortesia 0.16 4.0 0.64
Presentacion personal 0.13 3.9 0.51

Proactividad en la atencion 0.14 3.9 0.55
39 5 79% 21%

Conocimiento de los
0.13 39 0.50

productos
Atencion personalizada 0.16 3.8 0.61
Promociones o descuentos 0.14 3.8 0.53
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La dimension de Empatia segiin Cronin y Taylor (1994), citado por Diaz Montes (2019), implica
“brindar una atencion personalizada y cuidadosa a los clientes, mostrando interés genuino en sus

necesidades y preocupaciones” (p. 186).

En este sentido, esta dimension para la empresa Volcafe tuvo un nivel de satisfaccion del 79%
con una brecha de satisfaccion del 21%. Esto se debe a que factores como la calidad de los
productos y la amabilidad y cortesia obtuvieron calificaciones de 4.2 y 4.0 respectivamente,
indicando una valoracion positiva en estos aspectos. Sin embargo, otros factores como la
presentacion personal, la proactividad en la atencidén, y el conocimiento de los productos
obtuvieron calificaciones de 3.9, mientras que la atencion personalizada y las promociones o

descuentos tienen una calificacion de 3.8, todas ellas por debajo de la meta establecida de 5.

A pesar de la satisfaccion general, la empresa debe enfocarse en mejorar la atencion
personalizada y las promociones o descuentos, ya que estos son los factores mas débiles dentro de
esta dimension. Mejorar estos aspectos es crucial porque influyen directamente en la percepcion
global del cliente sobre el nivel de empatia y atencion individual que reciben. La mejora de la
atencion personalizada es vital para garantizar que cada cliente se sienta reconocido y valorado, lo
cual es esencial para fomentar la lealtad del cliente. Asimismo, ofrecer promociones y descuentos
mas atractivos puede incrementar la percepcion de valor y satisfacer las expectativas de los clientes

en cuanto a beneficios adicionales.

Por otro lado, aspectos como la proactividad en la atencion y el conocimiento de los productos
también deben ser mejorados para reducir la brecha de satisfaccion. Una mejor capacitacion del
personal puede ayudar a aumentar el conocimiento sobre los productos y mejorar la proactividad

en la atencidn, asegurando que los clientes reciban respuestas rapidas y precisas a sus consultas.

Ademas, Volcafe podria implementar programas de formacion continua para su personal, con
un enfoque en la mejora continua del servicio. Estas capacitaciones pueden incluir simulaciones de
escenarios reales que ayuden a los empleados a desarrollar habilidades clave, como la anticipacion
de las necesidades del cliente y un mayor conocimiento de los productos. De esta manera, se podria

cerrar la brecha en dreas como la atencion personalizada y el conocimiento de los productos.
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Paralelamente, reforzar la comunicacion de las promociones y descuentos de manera mas visible y
atractiva podria incentivar la participacion de los clientes y mejorar su percepcion de valor, lo que

contribuiria a aumentar los niveles de satisfaccion y lealtad.

Tabla 14

Dimensiones de la calidad del servicio Volcafe bar

Dimensiones de la calidad del servicio Volcafe Bar

Total Calif Nivel
Factor Peso Calif. Meta Brecha
Ponderado Servicio Satisfaccion
Elementos Tangibles 020 3.9 0.78
Confiabilidad 0.20 3.9 0.78
Capacidad de Respuesta ~ 0.20 3.9 0.78 3.9 5 78% 22%
Seguridad 0.20 3.9 0.78
Empatia 0.20 3.9 0.79

Teniendo en cuenta lo anterior, el andlisis global de la calidad del servicio en Volcafe, revela
que el nivel de satisfaccion del cliente es del 78% con una brecha de insatisfaccion del 22%.
Aungque los clientes valoran positivamente ciertos aspectos del servicio, existen areas criticas que

necesitan atencion para mejorar la experiencia del cliente.

La Tabla 14, muestra un resumen de las cinco dimensiones evaluadas en Volcafe bar: Elementos
Tangibles, Confiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad, y Empatia. Cada una de estas
dimensiones tuvo una calificacion promedio de 3.9, con un nivel de satisfaccion del 78% y una
brecha de insatisfaccion del 22%, quedando todas por debajo de la meta establecida de 5.

Entre los aspectos clave a fortalecer se destacan:

e Accesibilidad para personas con discapacidad

e Seguridad y salidas de emergencia
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Espacios privados o reservados

Atencion personalizada

e Promociones y descuentos

Calidad del producto y precios justos

Volcafe Bar, deberia considerar la implementacion de un plan de accion enfocado en estas areas
criticas, con el fin de disminuir las brechas de insatisfaccion y aumentar la satisfaccion global del

cliente, elevando asi la calidad del servicio en cada una de las dimensiones evaluadas.

2.2 Factores criticos de satisfaccion e insatisfaccion en el servicio al cliente dentro del ciclo

del servicio en la empresa.

A continuacion, se analizan los factores criticos de satisfaccion e insatisfaccion dentro del ciclo del
servicio al cliente en la empresa Volcafé para el ano 2024. A lo largo de esta seccion, se describe
el ciclo del servicio, destacando los momentos de verdad que representan los puntos criticos del
servicio en la empresa. Ademas, se exploraran en detalle estos momentos de verdad y se
identificaran los factores clave que influyen en la satisfaccion e insatisfaccion de los clientes en

Volcafé.

2.2.1 Ciclo del servicio en la empresa Volcafé

En esta seccion se detalla el ciclo del servicio en la empresa Volcafé, abarca todas las interacciones
clave entre el cliente y el establecimiento, desde el momento en que llega hasta que finaliza su
visita. Este proceso incluye una serie de "momentos de verdad" que son determinantes para la
satisfaccion del cliente. A través de una grafica, se analizaran cada una de estas etapas, destacando
los puntos criticos del servicio. En la figura 23 se detalla graficamente el ciclo del servicio que

ocurre constantemente en la empresa Volcafe.

102



Plan de mejoramiento del servicio al cliente para la empresa Volcafe

A continuacion, se describen los momentos de verdad dentro del ciclo del servicio para la

empresa Volcafe de la ciudad de San Juan de Pasto.

Figura 24

Ciclo del servicio

- CICLO DEL SERVICIO -
\ Entrege det pedido

Prezentacion del

~ @B

A A

1. Llegada del cliente al establecimiento. El cliente llega al establecimiento y es recibido por
el personal. Se le pregunta si tiene alguna preferencia de asiento (interior, exterior, junto a la

ventana, etc.).
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2. Entrada del cliente y ubicacion en la mesa. El cliente es guiado hasta su mesa. En caso de
que el cliente llegue acompafiado, el personal se asegura de que todos los miembros del grupo estén

cOmodamente sentados.

3. Recepcion del cliente. El personal del establecimiento le pregunta al cliente si tiene alguna

preferencia, en cuanto a los alimentos o bebidas que va a ordenar.

4. Presentacion del mend. El camarero presenta el menu al cliente, describiendo las
especialidades del dia, recomendaciones y cualquier oferta o promocién vigente. Se aclaran dudas

sobre los alimentos y preparacion de bebidas ofrecidos.

5. Toma del pedido. El camarero toma nota del pedido del cliente, asegurandose de anotar
cualquier peticion especial como preferencias de coccion, ingredientes adicionales o restricciones.
Se confirma el pedido para evitar errores y se recomienda una bebida o postre que complemente la

eleccion del cliente.

6. Entrega del pedido. El camarero revisa cuidadosamente el estado del pedido antes de
llevarlo a la mesa. Se asegura de que todo esté correcto y que la presentacion sea adecuada. A

continuacion, el pedido es entregado al cliente con una breve explicacion si es necesario.

7. Atencion continua. El camarero permanece atento para responder a cualquier solicitud

adicional del cliente. El personal pregunta sobre el estado del pedido o alguna solicitud adicional.

8. Ir a la zona del servicio. El cliente una vez terminado sus alimentos se dirige al bafio para
su aseo personal si opta por usarlo antes de salir del establecimiento, el camarero se encarga de

limpiar y desinfectar la mesa.
9. Pago de factura. El camarero presenta la cuenta al cliente y le informa de las formas de pago

disponibles (efectivo, tarjetas, etc.). Si hay algin descuento o promocion que aplique, el camarero

lo menciona. Ademas, se asegura de que el proceso de pago sea rapido y eficiente.
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10. Salida del cliente. El cliente una vez culmindé su visita en Volcafé, se retira del
establecimiento y es despedido respetuosamente por el personal de la empresa expresando su deseo

de que regrese pronto.

2.2.2 Momentos de verdad

A continuacién, se presenta la valoracion de los momentos de verdad con sus respectivos
ponderados, los cuales, permitieron determinar el tipo de momento de verdad y los factores del

servicio criticos del servicio a mejorar.

A continuacion, se presenta una tabla sobre la Evaluacion de los Momentos de Verdad en el

Ciclo de Servicio de Volcafé.
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Tabla 15

Evaluacion Momentos de Verdad Ciclo del Servicio Volcafe - Llegada del cliente y ubicacion

Momento de Factores Cal. Promedio Situacion Actual Situacion Ideal Tipo de
Verdad Momento
Llegada del Ubicacion 39 39 La ubicacion del establecimiento El establecimiento se encuentraenuna Amargo
cliente al Fachada 3,9 es generalmente accesible. La ubicacion claramente visible y facil de
establecimiento Amplitud del 3,9 fachada es adecuada, pero no logra acceder. La fachada es atractiva,
lugar destacar ni crear una impresion generando una excelente primera
Estado de las 3,9 duradera. El lugar tiene una impresion. El lugar es amplio y
instalaciones amplitud adecuada, pero algunos comodo, con instalaciones en perfecto
Limpieza e 4,0 puntos de las instalaciones pueden estado, lo que refuerza la percepcion
Higiene verse algo reducidos. La limpieza de profesionalidad. La limpieza y la
y la higiene son consistentes, lo higiene son impecables, ofreciendo un
cual es bien valorado por los ambiente seguro y agradable.
clientes.
Entrada  del Amabilidad y 3,9 39 El personal del establecimiento es El acceso para personas con Amargo
cliente y cortesia amable y cortés, el acceso para discapacidad es Optimo, facilitando
ubicacion en la  Acceso para 3,7 personas con discapacidad no es una entrada comoda para todos los
mesa personas  con optimo. La seguridad y las salidas clientes. Las salidas de emergencia y
discapacidad de emergencia cumplen su la seguridad estan perfectamente
Seguridad 'y 3.8 funciéon, aunque podrian estar sefializadas y accesibles. Los espacios
salidas de mejor sefializadas o mas accesibles privados son completamente
emergencia en caso de emergencia. La acogedores, proporcionando el nivel
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Amplitud del 3,9 amplitud del lugar es adecuada, de intimidad requerido. Las sillas y
lugar pero los espacios privados no mesas son altamente comodas,
Estado de las 3,9 siempre ofrecen la intimidad contribuyendo a una experiencia
instalaciones deseada. La comodidad de las relajante. La limpieza y la higiene son
Espacios 3,8 sillas y mesas es aceptable, aunque impecables, lo que asegura un entorno
privados o podria  mejorar para  una agradable.

reservados experiencia mas placentera. La

Comodidad de 3,9 limpieza y la higiene estdn bien

sillas y meses mantenidas.

Limpieza e 4,0

Higiene

La tabla 15, analiza los momentos clave del servicio en Volcafe, evaluando factores como ubicacidn, accesibilidad y calidad del

ambiente. Compara la situacion actual con la ideal, identificando oportunidades de mejora para optimizar la experiencia del cliente.
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Plan de mejoramiento del servicio al cliente para la empresa Volcafe

Evaluacion Momentos de Verdad Ciclo del Servicio Volcafe - Recepcion del cliente y presentacion del menu

Momento de Factores Cal. Promedio Situacion Actual Situacion Ideal Tipo de
Verdad Momento
Recepcion Amabilidad y 4,0 4,0 El personal de recepcion es amable El personal de recepcion no solo es Dulce
del cliente cortesia y cortés, presentandose de manera amable, sino que también destaca por
Presentacion 3,9 adecuada, aunque algunos clientes su presentacion impecable, mostrando
personal perciben que la presentacion un alto nivel de profesionalismo. La
Limpieza e 4,0 personal podria mejorar. La empatia hacia las necesidades del
Higiene empatia hacia las necesidades del cliente es evidente, permitiendo que
Empatia hacia 3,9 cliente es buena, pero ain queda cada visitante se sienta completamente
las necesidades margen para que se sientan mas atendido. La limpieza y la higiene
del cliente comprendidos. La limpieza y la contintan siendo  sobresalientes,
Ambientaciény 4,0 higiene son mantenidas en niveles creando un ambiente agradable. La
decoracién altos, la  ambientacion y ambientacion y decoracion
Proactividad en 3.9 decoracion son agradables. Sin complementan  perfectamente la
la atencion embargo, algunos clientes sienten experiencia, mientras que la
que la proactividad del personal proactividad del personal garantiza
podria ser mas notable en ciertos una atencion anticipada y fluida en
momentos de la atencion. todo momento.
Presentacion Empatia hacia 3,9 4,0 La empatia hacia las necesidades La presentacion del menu es realizada Dulce
del ment las necesidades del cliente es adecuada, aunque con una atencion precisa a las

del cliente

algunos clientes sienten que

necesidades del cliente, haciendo que
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Ambientaciony 4,0
decoracion
Presentacion 39
personal
Conocimiento 39
de los
productos

Calidad de los 4,2
productos

Precios justos 4,1
(calidad del
producto)
Promociones o 3,8
descuentos
Amabilidad y 4,0
cortesia
Iluminacion 'y 3,8

ventilacion

podrian ser mejor comprendidos.
La ambientacion y decoracion del
lugar son satisfactorias, al igual
que la presentacion personal del
personal.  Sin  embargo, el
conocimiento sobre los productos
podria mejorar ligeramente. La
calidad de los productos es
destacada, aunque algunos clientes
consideran que las promociones o
descuentos son limitados. La
amabilidad y cortesia del personal
estan bien valoradas, pero la
iluminacion y ventilacién podrian
beneficiarse de ajustes para
mejorar la  comodidad  del

ambiente.

cada uno se sienta completamente
comprendido. La ambientaciéon y
decoracion proporcionan una
atmosfera acogedora y agradable, y la
presentacion personal del personal es
impecable. El conocimiento sobre los
productos es profundo y permite
responder a cualquier consulta del
cliente. La calidad de los productos es
excelente, complementada  con
promociones atractivas que afaden
valor. La amabilidad y cortesia del
personal estan presentes en todo
momento, mientras que la iluminacion

y ventilacidon crean un ambiente

perfecto para disfrutar la experiencia.

Asimismo, en la tabla se analiza los momentos de verdad en la recepcion del cliente y la presentacion del menu en Volcafé. Evalta

factores como la amabilidad, presentacion personal y empatia, destacando areas para mejorar la experiencia del cliente en comparacion

con la situacion ideal.
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Plan de mejoramiento del servicio al cliente para la empresa Volcafe

Evaluacion Momentos de Verdad Ciclo del Servicio Volcafe - Toma del pedido y Entrega del pedido

Momento Factores Cal. Promedio Situacion Actual Situacion Ideal Tipo de
de Verdad Momento
Toma del Tomay entregadel 3,9 39 En el proceso de toma y entregadel La toma y entrega del pedido se Amargo
pedido pedido pedido, la proactividad en la realiza con una proactividad notable,
Proactividad en la 3,9 atencion es buena, aunque podria anticipando las necesidades del
atencion ser mas destacada en ciertos cliente en cada interaccion. La
Atencion 3,8 momentos. La atencién atencion personalizada es impecable,
personalizada personalizada, aunque adecuada, asegurando que cada cliente sienta
Empatia hacia las 3.9 presenta algunas areas donde se que se estan considerando sus
necesidades  del podria mejorar para asegurar una preferencias unicas. La empatia hacia
cliente mayor satisfaccion del cliente. La las necesidades del cliente es evidente
Amabilidad y 4,0 empatia hacia las necesidades del en cada detalle del servicio, lo que
Cortesia cliente es valorada positivamente, genera una experiencia Optima. La
Conocimiento de 3,9 pero algunos clientes sienten que amabilidad y cortesia del personal son

los productos

podria ser mas profunda. La
amabilidad y cortesia del personal
son generalmente satisfactorias,
mientras que el conocimiento sobre
los productos es suficiente, aunque
con oportunidades para mayor

precision.

excepcionales, creando un ambiente
de confianza y comodidad. El
conocimiento sobre los productos es
completo y detallado, lo que permite
una toma de pedidos eficiente y sin

inconvenientes.
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Entrega  Tomayentregadel 3,9 3,9 La toma y entrega del pedido es Latomay entrega del pedido es 4gily Amargo

del pedido pedido eficiente, pero algunos clientes sin demoras, con atencion proactiva y
Proactividad en la 3,9 notan demoras o falta de personalizada que se adapta a las
atencion proactividad en la atencion. La necesidades individuales de cada
Atencion 3.8 atencion personalizada y la empatia cliente. El personal demuestra un
personalizada hacia las necesidades del cliente son  excelente  conocimiento  de  los
Conocimiento de 3,9 adecuadas, aunque podrian productos y una empatia
los productos mejorarse  para ofrecer una sobresaliente. La calidad de los
Empatia hacia las 3.9 experiencia mas personalizada. E1 productos y la amabilidad del
necesidades  del conocimiento de los productos es personal son excepcionales,
cliente solido, pero la calidad y la garantizando wuna experiencia de
Calidad de los 42 amabilidad del personal son cliente excelente en todos los aspectos
productos buenas, lo que contribuye
Amabilidad y 4,0 positivamente a la satisfaccion

Cortesia

general.

De igual manera, la tabla identifica los momentos de verdad durante la toma y entrega del pedido. Se evaltian aspectos como la
proactividad, la atencidn personalizada y la empatia hacia el cliente, destacando oportunidades de mejora en comparacion con la situacion

ideal, donde se busca una experiencia de servicio.
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Tabla 18

Plan de mejoramiento del servicio al cliente para la empresa Volcafe

Evaluacion Momentos de Verdad Ciclo del Servicio Volcafe - Atencion continua y zona de servicio

Momento Factores Cal. Promedio Situacion Actual Situacion Ideal Tipo de
de Verdad Momento
Atencién Proactividadenla 3,9 4,0 La proactividad en la atencion es La atencidon continua es proactivay Dulce
continua atencion buena, pero la empatia hacia las personalizada, con una alta empatia

Empatia hacialas 3,9 necesidades del cliente y la amabilidad hacia las necesidades de cada cliente

necesidades del podrian mejorarse para ofrecer una y un trato amable y cortés. El sonido

cliente atencion mas personalizada. El sonido ambiente, incluyendo la musica y el

Amabilidad y 4,0 ambiente, como la musica, es sonido en vivo, esta perfectamente

Cortesia adecuado, aunque el sonido en vivo ajustado para complementar la

Sonido ambiente 4,0 puede no cumplir con las expectativas experiencia. La limpieza e higiene

(Musica) de todos los clientes. La limpieza e son impecables, creando un

Sonido en vivo 3,9 higiene son satisfactorias, ambiente comodo y agradable en

Limpicza e 4.0 contribuyendo a una experiencia todo momento.

Higiene agradable en general.
Ir a zona Limpieza e 4,0 40 La limpieza e higiene en la zona de La zona de servicio mantiene una Dulce
de servicio Higiene servicio es adecuada, pero el estado de limpieza e higiene impecables, con

Estado de los 3,9 los bafios y las instalaciones podrian bafios y instalaciones en excelente

bafios mejorarse para alcanzar un nivel estado. El personal es siempre

Amabilidad y 4,0 optimo. La amabilidad y cortesia del amable y cortés, creando una

cortesia personal son destacables, experiencia agradable y profesional.
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Estado de las 3,9

instalaciones

contribuyendo a wuna experiencia
positiva. Sin embargo, el estado de las
instalaciones y los bafios podria
afectar la percepcion general de la

calidad del servicio.

La calidad general del entorno es
optima, garantizando una
experiencia comoda y satisfactoria

para todos los clientes.

Ademas, en cuanto a la atencidn continua y la zona de servicio, se destacan aspectos como la limpieza, la proactividad y la empatia

hacia el cliente. Si bien la situacion actual es positiva, la situacion ideal propone un ambiente aiin mas cuidado y personalizado, con

mejoras en la empatia, el sonido ambiente y el estado de las instalaciones para garantizar.

Tabla 19

Evaluacion Momentos de Verdad Ciclo del Servicio Volcafe - Pago de factura y salida del cliente

Momento Factores Cal. Promedio Situaciéon Actual Situacion Ideal Tipo de
de Verdad Momento
Pago de Amabilidad y 4,0 40 La amabilidad y cortesia en el pago de El proceso de pago de factura es Dulce
factura Cortesia facturas son destacables, aunque la 4gil y caracterizado por una

proactividad enla 3,9

atencion

Tecnologia 4,0
(WiFj, etc.)

Calidad de los 472

productos

proactividad en la atenciéon podria
mejorarse. La tecnologia disponible,
como el WiFi, es adecuada, y la calidad
de los productos es alta. Sin embargo,
la presentacion personal y la

proactividad en la atencion durante el

amabilidad y cortesia

excepcionales. La atencion es
proactiva, con tecnologia avanzada
disponible para los clientes. La
calidad de los productos es

sobresaliente, y la presentacion
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Presentacion 3,9 proceso de pago podrian influir en la personal del equipo es impecable,
personal percepcion general de la experiencia.  contribuyendo a una experiencia de
cliente fluida y satisfactoria.

Salida del Amabilidad y 40 39 La amabilidad y cortesia en la salida La salida del cliente es manejada Amargo
cliente cortesia del cliente son buenas, pero podrian con amabilidad y  cortesia

Ubicacion 3,9 mejorarse para ofrecer una experiencia excepcionales, dejando una

Seguridad y 38 mas calida. La ubicacion es adecuada, impresion positiva. La ubicacion es

salidas de aunque la seguridad y las salidas de conveniente, y las medidas de

emergencia emergencia necesitan atencion, ya que seguridad y salidas de emergencia

pueden afectar la percepcion de
seguridad del cliente en el

establecimiento.

estan bien gestionadas,

garantizando una  experiencia
segura y tranquila para todos los

clientes.

Finalmente, en relacion con el pago de factura y la salida del cliente, se observan buenos niveles de amabilidad y cortesia. No obstante,

la proactividad y la presentacion personal podrian optimizarse para mejorar la experiencia. En la situacion ideal, se destaca una atencion

fluida, con tecnologia avanzada y seguridad garantizada, ofreciendo una experiencia final positiva y segura para los clientes.
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2.2.3 Fortalezas y Debilidades de los Momentos de Verdad dentro del Ciclo del servicio

El analisis realizado para Volcafe, revela que el ciclo de servicio contiene momentos dulces como
amargos. De los diferentes momentos evaluados, cinco presentan una calificacion promedio de 3.9,
encontrandose por debajo del estdndar maximo de 5.0. Esto indica que estos momentos como sus

factores requieren mejoras para alcanzar una experiencia de servicio de alta calidad.

Es fundamental que la empresa enfoque sus esfuerzos en los siguientes momentos de verdad:

Llegada del cliente al establecimiento.

Entrada del cliente y ubicacion en la mesa

Toma del pedido

Entrega del pedido

Salida del cliente

Por otra parte, teniendo en cuenta los 26 factores evaluados dentro de los momentos de verdad,
a continuacion, se detallan las principales fortalezas (calificacion superior a 4.0) y las principales

debilidades (calificacion inferior a 4.0).

En el marco de la evaluacion de la calidad del servicio, se han identificado varias fortalezas que
contribuyen de manera significativa a la satisfaccion del cliente. Estas fortalezas representan los
aspectos en los que la empresa sobresale y que impactan positivamente en la experiencia general
de los clientes. Reconocer y potenciar estas areas clave es fundamental para mantener una alta
calidad en el servicio y consolidar una imagen positiva en el mercado. A continuacion, se detallan

las principales fortalezas que han sido destacadas y que refuerzan la propuesta de valor de Volcafé.
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Fortalezas (Satisfaccion)

El sonido ambiente es agradable.

La limpieza e higiene son excelentes.

El personal destaca por su amabilidad y cortesia.

La calidad de los productos es alta.

e Los precios son justos en relacion a la calidad.

La ambientacion y decoracion son atractivas.

La tecnologia (WiFi) es adecuada y funcional.

En el marco de la evaluacion de la calidad del servicio, se han identificado varias debilidades
que generan insatisfaccion entre los clientes. Estas debilidades representan areas criticas que
impactan negativamente en la experiencia general de los usuarios y requieren atencion para mejorar
la percepcion del servicio. Reconocer y abordar estas areas es esencial para elevar los estdndares
de calidad, garantizar la satisfaccion del cliente y fortalecer la posicion de la empresa en el
mercado. A continuacion, se detallan las principales debilidades que han sido detectadas y que
afectan la propuesta de valor de Volcafé.

Debilidades (Insatisfaccion)

e La ubicacion no es Optima.

e [a ambientacion y decoracion necesitan mejoras.

e [a iluminacion y ventilacion son insuficientes.
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La fachada no es atractiva.

El lugar carece de amplitud adecuada.

La seguridad y las salidas de emergencia son deficientes.

Las instalaciones estan en mal estado.

Las sillas y mesas no son cémodas.

El sonido en vivo no es satisfactorio.

No hay buen acceso para personas con discapacidad.

Los espacios privados o reservados son limitados.

La presentacion personal del personal es inadecuada.

Los baifios estan en mal estado.

La atencion personalizada es insuficiente.

La toma y entrega de pedidos no son eficientes.

El conocimiento de los productos es deficiente.

Falta proactividad en la atencion.

No se muestra suficiente empatia hacia las necesidades del cliente.

La gestion de quejas y reclamos es deficiente.
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La empresa presenta varias fortalezas notables que deben mantenerse y reforzarse, ya que, son
cruciales para la satisfaccion del cliente y la percepcion positiva del negocio. Por otro lado, hay
areas que requieren atencion y mejora principalmente porque enfocarse en estos aspectos antes
mencionados ayudard a mejorar la experiencia integral del cliente y fortalecera la competitividad
y éxito a largo plazo de Volcafé. Priorizar estas mejoras permitird abordar las debilidades criticas

y potenciar las fortalezas existentes.

2.3 Plan de accion para el mejoramiento del servicio al cliente

A continuacidn, se detalla el plan de mejoramiento del servicio al cliente para Volcafé. En donde
se definiran los objetivos, las estrategias a seguir, un plan de accidén concreto y el presupuesto
necesario, junto con las métricas para evaluar los resultados y asegurar una implementacién

exitosa.

2.3.1 Objetivos del plan de mejoramiento del servicio al cliente para la empresa Volcafé
Teniendo en cuenta los resultados de la investigacion de mercados, el nivel de satisfaccion del
cliente externo de Volcafe, el ciclo de servicio y los momentos de verdad, que determinaron los
principales factores claves como fortalezas y debilidades, a continuacion, se formulan los objetivos

del plan de mejoramiento del servicio al cliente:

1. Incrementar en un 10% el nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Volcafe de la ciudad

de San Juan de Pasto en un plazo de 12 meses.

2. Mejorar en un 20% la experiencia del cliente de la empresa Volcafe de la ciudad de San Juan

de Pasto en un plazo de 8 meses.

3. Aumentar en un 12% la tasa de fidelizacion de la empresa Volcafe de la ciudad de San Juan

de Pasto en los proximos 9 meses.
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4. Reducir en un 15% las PQRS de la empresa Volcafe de la ciudad de San Juan de Pasto en los

proximos 6 meses.

2.3.2 Estrategias de servicio al cliente para la empresa Volcafé

Cliente: Los clientes de Volcafé, en su mayoria mujeres (63%), abarcan un amplio rango de
edades, destacandose los grupos de 35 a 44 afios, con una frecuencia de visita mensual del 37%.
La mayoria de estos clientes tienen ingresos entre 1 y 2 salarios minimos legales vigentes, lo que
coloca a Volcafé en un segmento de consumo accesible. Prefieren asistir entre las 8:00 y 10:00
a.m., momento en que buscan disfrutar de un ambiente relajado y acogedor. Los productos mas
consumidos son las bebidas a base de café, apreciadas por su alta calidad, lo cual es un factor clave
en la eleccion de Volcafé, junto con la amabilidad del personal, atributos fundamentales que los

clientes valoran.

La frecuencia con la cual visitan los clientes el establecimiento es de una vez al mes, los factores
que los clientes tienen en cuenta para elegir Volcafé es por sus productos de alta calidad tanto como
la atencion y la amabilidad prestada por el personal del establecimiento. A esto se suma que los
productos mas consumidos por los clientes son bebidas elaboradas a base de café, esto se debe a

que los insumos para la elaboracion de estos alimentos son de alta calidad.

Estrategia de servicio: Brindar una experiencia diferenciada y amena mediante un equipo de
personal altamente capacitado que brindara una atencion personalizada y cercana. El ambiente del
establecimiento se caracterizard por ser acogedor, con una identidad claramente ligada a la esencia

de Volcafé, donde se destacaran eventos especiales que creardn un entorno novedoso y atractivo.

La propuesta de valor estara centrada en un programa de formacion continua para el personal,
enfocdndose en potenciar la atencion personalizada y en el uso de tecnologia avanzada para mejorar
la interaccion con los clientes, asegurando que cada visita sea unica. Ademas, la implementacion
de un sistema digital permitird optimizar las interacciones y agilizar la experiencia del cliente, lo

que facilitara una gestiéon mas eficiente y agradable para los consumidores.
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Sistemas: Las acciones se centraran en optimizar los procesos internos para la gestion de quejas
y reclamos, implementando un enfoque mas estructurado que garantice una atencion eficiente y
personalizada. Se llevara a cabo la implementacion de un sistema digital para gestionar quejas y
reclamos, facilitando un seguimiento agil y transparente de cada solicitud. Este sistema permitira
a los clientes registrar sus inquietudes de manera rapida y acceder a actualizaciones sobre el estado

de sus quejas.

Ademads, se mejorara la accesibilidad para personas con discapacidad en las instalaciones,
asegurando que todos los clientes puedan disfrutar de una experiencia comoda y satisfactoria. Esto

incluird la adaptacion de espacios y la instalacion de ayudas técnicas que fomenten la inclusion.

Por ultimo, se instalaran nuevas sefales y salidas de emergencia en el establecimiento para
garantizar la seguridad de todos los visitantes. Estas sefales estaran disefiadas de manera clara y
visible, cumpliendo con las normativas vigentes, lo que contribuird a un entorno mas seguro y
accesible. Estas acciones, en conjunto, tienen como objetivo no solo mejorar la satisfaccion del

cliente, sino también fomentar un ambiente mas acogedor y seguro para todos.

Talento Humano: Las acciones se enfocaran en capacitar al personal en atencion personalizada,
asegurando que cada miembro del equipo desarrolle habilidades que les permitan interactuar de
manera efectiva y empatica con los clientes. Se implementara un programa de formacion continua
que abarque técnicas de comunicacion, escucha activa y personalizacion del servicio, con el

objetivo de aumentar la satisfaccion del cliente y fomentar relaciones mas solidas.

Ademas, se realizaran entrenamientos en seguridad y salidas de emergencia para garantizar que
todo el personal esté preparado para actuar adecuadamente en situaciones criticas. Estos
entrenamientos incluiran simulacros y la revision de procedimientos, con el fin de proporcionar un

entorno seguro tanto para los empleados como para los clientes.

Se mejoraran las habilidades en la gestion de promociones y descuentos, mediante la

capacitacion del equipo en estrategias de marketing y ventas. Este entrenamiento se centrara en el
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uso efectivo de herramientas y sistemas de gestion de promociones, con el objetivo de maximizar

la efectividad de las campafias y aumentar las ventas.

Por tultimo, se llevard a cabo un entrenamiento especifico en el manejo de quejas y reclamos,
que permitird al personal abordar inquietudes de los clientes de manera proactiva y eficiente. Se
les proporcionaran herramientas y técnicas para resolver problemas en el primer contacto,
fortaleciendo asi la confianza y la lealtad del cliente hacia la marca. Estas acciones integrales tienen
como finalidad desarrollar un equipo altamente competente y orientado al servicio, capaz de ofrecer

una experiencia excepcional a cada cliente.

2.3.3 Plan de accion para el mejoramiento del servicio al cliente

A continuacion, se presenta el plan de mejoramiento del servicio al cliente enfocado en el
componente de Sistemas de la empresa Volcafé. Este plan abarca los elementos esenciales como
las actividades a desarrollar, los objetivos planteados y la asignacion de responsabilidades.
Ademas, se establece un cronograma detallado junto con los recursos humanos, técnicos y
econdmicos necesarios para su ejecucion. Por ultimo, se incluyen los indicadores de desempefio
que permitiran medir el éxito de cada accion implementada, garantizando una mejora continua en

la eficiencia y calidad del servicio al cliente a través del uso 6ptimo de los sistemas.

Objetivos:

e Incrementar en un 10% el nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Volcafe de la ciudad

de San Juan de Pasto en un plazo de 12 meses.

e Reducir en un 15% las PQRS de la empresa Volcafe de la ciudad de San Juan de Pasto en los

proximos 6 meses.
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Plan de Accion para el Mejoramiento del Servicio al Cliente en la Empresa Volcafé

Comp. Actividad Meta Responsable Tiempo Recursos fisicos y econémicos
Inic. Term. Humanos Técnicos Econ6émico
Sistema  Optimizar  Implementar un Gerente, Oct.  Oct. Gerente, Manuales de $2.300.000 (Tiempo de
los protocolo interno Administrador 2024 2025 Administrador  procedimientos, resolucion
procesos para  gestionar hojas de control de quejas
internos quejas con flujos manuales, primer
para la optimizados y pizarras semestre
gestion de hojas de control, 2025 -
quejas y reduciendo  un Tiempo de
reclamos 20% el tiempo de resolucion
resolucion en 12 de quejas
meses mediante segundo
capacitaciones semestre
trimestrales al 2024) /
personal. Tiempo de
resolucion
de quejas
segundo
semestre
2024)x 100
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Implement  Instalar el Gerente Oct.  Nov. Gerente, Software Zoho $5.000.000 ((Capacitac
acion de un software  Zoho 2024 2024 Administrador Desk, 2 16n
sistema Desk, , Especialista computadoras, 1 completada
digital para completando la en sistemas, proyector, / Total de
gestionar instalacion en 1 colaboradores  manuales de personal
quejas y mes y uso, objetivo) x
reclamos capacitando  al capacitacion 100)

100% del

personal en su

uso. Ademas de

impartir  cursos

con un

profesional en la

materia para que

los colaboradores

aprendan a

gestionar de

manera eficiente

el sistema
Mejorar la Construir rampas Gerente Nov. Abr. Jefe de obra y  Equipos y  $7.400.000 ((Areas
accesibilida y pasamanos en 2024 2025 Albaiiiles herramientas de accesibles /
d para areas clave para construccion, Total de
personas mejorar la rampa, areas clave)
con accesibilidad en 6 pasamanos x 100)
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discapacida meses,
d en las garantizando que
instalacion el 40% de las
es areas clave de la
empresa sean
accesibles  para
personas con
discapacidad.
Instalar Colocar todas las Administrador Nov. Dic. Colaboradores Sefiales de $ (Seniales
nuevas sefiales y salidas 2024 2024 emergencia, 1.500.000  instaladas /
sefiales y de  emergencia Colaboradores luces, planos de Total de
salidas de necesarias en un evacuacion sefiales
emergencia periodo de 1 mes, necesarias)
cubriendo el x 100)

100% de las areas
que requieren
sefializacion, y
realizando  una
inspeccion  final
para validar su

efectividad.
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La optimizacion de los procesos internos para la gestion de quejas y reclamos es fundamental
para mejorar la satisfaccion del cliente en la empresa Volcafé. Esta actividad consiste en
implementar un protocolo interno de seguimiento y resoluciéon de quejas, lo que incluye la
elaboracion de flujos de trabajo optimizados y el uso de hojas de control manuales que permitan
un monitoreo mas detallado y eficiente del estado de cada queja. El objetivo principal de esta
implementacion es reducir el tiempo de resolucidon en un 20% en un plazo de 12 meses, un cambio
que impactara positivamente en la experiencia del cliente al recibir respuestas mas rapidas y

precisas.

Para asegurar la efectividad de este protocolo, se llevaran a cabo capacitaciones trimestrales
dirigidas al 100% del personal, con el fin de garantizar que todos los empleados estén
completamente alineados con el nuevo sistema y puedan aplicarlo correctamente. Este enfoque no
solo mejora la eficiencia operativa dentro de la empresa, sino que también potencia la satisfaccion
del cliente al ofrecer un servicio que responde de manera mas 4gil y efectiva a sus inquietudes,
fortaleciendo la relacion con los usuarios y consolidando la imagen de la empresa como una

organizacion comprometida con la excelencia en su atencion al cliente.

La implementacion de un sistema digital para gestionar quejas y reclamos es otro paso crucial
dentro del plan de mejora propuesto para la empresa. Este proceso implica la instalacion del
software Zoho Desk, una herramienta que facilitard la gestion de las quejas y el seguimiento
continuo de las interacciones con los clientes. El software serd instalado en un plazo de un mes, y
para garantizar su correcta utilizacion, se capacitara al 100% del personal en su uso, mediante
cursos impartidos por un profesional especializado que explicara cada funcion del sistema de forma

detallada.

Con un presupuesto de $5.000.000, se cubriran los costos de adquisicion de dos computadoras,
un proyector y los manuales de uso necesarios para la formacion del personal. La meta principal
es asegurar que todos los empleados se sientan comodos y familiarizados con el uso de esta
herramienta, ya que un sistema digital no solo agiliza los procesos internos, sino que también ofrece

una mejor trazabilidad de las quejas, permitiendo identificar areas de mejora en la atencion y
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reduciendo el riesgo de que incidentes similares se repitan en el futuro. De este modo, la empresa

podré proporcionar una experiencia mas transparente y eficiente para sus clientes.

La mejora de la accesibilidad para personas con discapacidad en las instalaciones es un
compromiso esencial de Volcafé, que busca garantizar la inclusion y la igualdad de acceso para
todos sus clientes y colaboradores. Esta actividad implica la construccion de rampas y la instalacion
de pasamanos en areas clave de las instalaciones, con el objetivo de asegurar que al menos el 40%
de dichas areas sean accesibles en un plazo de seis meses. Esta accion no solo responde a una
obligacion legal, sino que también es un reflejo del compromiso de la empresa con la
responsabilidad social y la creacion de un entorno inclusivo que mejore la experiencia de todos los

usuarios.

Para la ejecucion de esta iniciativa, se ha destinado un presupuesto de $7.400.000, el cual se
invertira en la adecuacion de los espacios, incluyendo la adquisicion de los equipos y herramientas
de construccién necesarios para cumplir con los estdndares de accesibilidad. A través de esta
accion, Volcafé reafirma su compromiso de ofrecer una experiencia equitativa a todos sus clientes,
asegurando que todos puedan disfrutar de sus servicios sin limitaciones, fortaleciendo asi su

reputacion como una empresa comprometida con la inclusion y el bienestar de sus usuarios.

Finalmente, la instalacién de nuevas senales y salidas de emergencia es una actividad clave para
reforzar la seguridad de las instalaciones. Este proyecto implica la colocacion de todas las sefales
de emergencia necesarias en un periodo de un mes, cubriendo el 100% de las areas que requieren
sefializacion, como parte de un esfuerzo por cumplir con las normativas vigentes en materia de
seguridad y garantizar que tanto los clientes como los empleados puedan actuar adecuadamente en
caso de una emergencia. Al finalizar la instalacion, se llevara a cabo una inspeccion exhaustiva
para validar la efectividad y la visibilidad de las sefales, asegurando que todos los puntos de

evacuacion estén claramente marcados.
Con un presupuesto de $1.500.000, se destinaran los recursos necesarios para la adquisicion de

sefiales de emergencia, luces de evacuacion y planos que muestren las rutas de escape. Esta

actividad no solo cumple con los requisitos de seguridad establecidos por las normativas, sino que
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también proporciona tranquilidad a todos los que frecuentan las instalaciones, sabiendo que, en
caso de una emergencia, tendran claras las indicaciones sobre coémo actuar y hacia donde dirigirse,
lo que mejora la confianza en la empresa y refuerza su compromiso con la seguridad.

Objetivos:

e Incrementar en un 10% el nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Volcafe de la ciudad

de San Juan de Pasto en un plazo de 12 meses.

e Aumentar en un 12% la tasa de fidelizacion de la empresa Volcafe de la ciudad de San Juan

de Pasto en los proximos 9 meses.

e Reducir en un 15% las PQRS de la empresa Volcafe de la ciudad de San Juan de Pasto en los

proximos 6 meses.
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Plan de Accion para el Mejoramiento del Servicio al Cliente en la Empresa Volcafé

Tiempo Recursos fisicos y econémicos Indicadores
Componente  Actividad Meta Responsable
Inicia Fin Humanos Técnicos Econémico
Realizar una Porcentaje de
capacitacion Material cumplimiento = (Nimero
) Consultor S o
Capacitar al cada 3 meses, didactico, de capacitaciones
externo )
personal en completando un o Oct.  Oct. o proyector, realizadas / Numero de
Administrador especializado $ 7.000.000
atencion total de 4 2024 2025 ) plataforma capacitaciones planeadas)
) o en atencion al
personalizada capacitaciones i de x (Numero de empleados
cliente
en un afio para aprendizaje capacitados / Numero total
el 100% de empleados) x 100
Llevar a cabo
Talento
un
Humano ) Porcentaje de
entrenamiento
) ) ) cumplimiento = (Numero
Realizar en seguridad y Consultor Material de )
de entrenamientos
entrenamientos salidas de externo capacitacio
) ) Dic.  Dic. realizados / Numero de
en seguridad y emergencia Administrador especializado n, equipo $3.000.000 )
) 2024 2025 ) entrenamientos planeados)
salidas de cada 6 meses, en seguridad de
) ] ] X (Ntmero de empleados
emergencia. completando un ocupacional  seguridad

total de 2
entrenamientos

en un afo a

capacitados / Numero total

de empleados) x 100
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todo el personal

de la empresa

Mejorar las

Realizar talleres
de capacitacion
sobre gestion de

promociones y

Porcentaje de

cumplimiento = (Numero

o Especialista ~ Material de talleres realizados /
habilidades en  descuentos cada ) o
) o Oct.  Oct. enmarketing didactico, Numero de talleres
la gestion de 3 meses, Administrador ) $ 5.500.000
) 2024 2025 ygestionde  recursos planeados) x (Numero de
promociones y  completando un ] o )
promociones multimedia empleados capacitados /
descuentos. total de 4
Numero total de
talleres en un
empleados) x 100
aflo para todo el
personal
Realizar
entrenamientos )
Porcentaje de
al 100% del
Consultor cumplimiento = (Nimero
) personal sobre o Material de )
Entrenamiento ) especializado o de entrenamientos
) manejo de ) capacitacio )
en manejo de ) . Nov. Nov. en atencion al realizados / Ntiimero de
] quejas y Administrador ) n, software  $ 4.000.000 )
quejas y 2024 2025 cliente y entrenamientos planeados)
reclamos cada 4 ) de gestion
reclamos. manejo de ) x (Namero de empleados
meses, ] de quejas )
quejas capacitados / Numero total

completando 3
entrenamientos

en un ano.

de empleados) x 100
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La capacitacion en atencion personalizada tiene como meta completar cuatro sesiones de
capacitacion a lo largo de un afo, cubriendo al 100% del personal. El administrador, con el apoyo
de un consultor externo especializado, disefiara un cronograma de actividades que incluira fechas
especificas para cada una de las cuatro capacitaciones. El consultor seréa responsable de elaborar el
material didactico, cubriendo aspectos como empatia, escucha activa y manejo de expectativas.
Para el desarrollo de estas sesiones, se utilizardn herramientas como proyectores y material

didactico, garantizando una experiencia formativa adecuada para todo el personal.

En términos de presupuesto, se invertira un total de $7.000.000 en esta actividad, asegurando la
adquisicion de los recursos necesarios para su implementacion. El porcentaje de cumplimiento sera
clave para medir el éxito de la iniciativa, evaluando tanto la cantidad de capacitaciones realizadas

como la participacion de los empleados en cada una de las sesiones programadas.

Para fortalecer la seguridad en la empresa, se llevaran a cabo dos entrenamientos anuales sobre
seguridad y evacuacion de emergencias. El administrador sera el encargado de crear un calendario
detallado que garantice la participacion de todos los empleados en cada una de las sesiones,
asegurandose de que ningun miembro del personal quede excluido de la formacién. Este plan sera
desarrollado en coordinacion con un consultor especializado en seguridad ocupacional, quien se

encargard de disefar el contenido del entrenamiento.

El material de las sesiones incluird simulacros de emergencia y material didéctico,
proporcionando a los empleados las herramientas necesarias para actuar en situaciones de riesgo.
La empresa también deberd invertir en equipos de seguridad que se utilizardn durante los
entrenamientos, destinando $3.000.000 para esta actividad. Los entrenamientos se realizaran en
dos sesiones semestrales, y el éxito del programa serd evaluado mediante el porcentaje de
cumplimiento, que medira tanto la cantidad de entrenamientos completados como la participacion

activa del personal en cada uno de ellos.
La gestion de promociones y descuentos sera mejorada mediante la implementacion de talleres

trimestrales, disefiados de manera conjunta por el administrador y un especialista en marketing.

Cada uno de estos talleres estara orientado a cubrir todas las etapas clave de las promociones, desde
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su planificacion inicial hasta la ejecucion y medicion de los resultados. El especialista en
marketing, encargado de liderar estos talleres, también serd responsable de desarrollar el material
didactico, que incluira videos, estudios de caso y otros recursos multimedia que se utilizaran

durante las sesiones.

El presupuesto asignado para esta actividad es de $5.500.000, lo que asegurara que se cuente
con los recursos necesarios para realizar los cuatro talleres anuales previstos. Para medir el éxito
de esta iniciativa, se aplicara el porcentaje de cumplimiento, que tomara en cuenta tanto la cantidad

de talleres realizados como la participacion total del personal.

El entrenamiento en manejo de quejas y reclamos serd una de las actividades prioritarias, con el
objetivo de mejorar la capacidad del personal para resolver problemas de manera rapida y eficiente.
Este entrenamiento se realizard cada cuatro meses, y para asegurar su adecuada ejecucion, el
administrador establecera un calendario que incluird tres entrenamientos anuales, con el primer
entrenamiento programado para iniciar en noviembre de 2024. Un consultor especializado en la
materia sera el encargado de desarrollar el contenido de estas sesiones, cubriendo aspectos
esenciales como las técnicas de resolucion de conflictos y la implementacion de un software

especializado para gestionar las quejas de los clientes.

El presupuesto destinado para este entrenamiento sera de $4.000.000, e incluira tanto el uso del
software como el material especifico necesario para el correcto desarrollo de las actividades. El
porcentaje de cumplimiento se utilizara como indicador clave de éxito, midiendo la cantidad de

entrenamientos completados y la participacion total del personal en cada uno de ellos.

El entrenamiento en manejo de quejas y reclamos se llevara a cabo cada cuatro meses, con un
total de tres entrenamientos en un afio. Esta actividad comenzara en noviembre de 2024 y finalizara
en noviembre de 2025. El objetivo es capacitar al 100% del personal en el manejo efectivo de
quejas y reclamos, bajo la supervision del administrador y con el apoyo de un consultor
especializado en atencion al cliente. Para la implementacion se contard con material de capacitacion

y software de gestion de quejas. El costo estimado de esta actividad es de $4.000.000. El porcentaje
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de cumplimiento seré el indicador clave para medir el avance y éxito de la actividad, considerando

el nimero de entrenamientos realizados y la cantidad de empleados capacitados.

2.3.4 Presupuesto y métricas

A continuacion, se detalla el presupuesto que se necesitara para llevar a cabo el plan de accion para

la empresa Volcafe

Tabla 22

Presupuesto y métricas

Objetivo Actividad Presupuesto KPI

Reducir en un 15% las Optimizar los $2.300.000 Tasa de reduccion de PQRS =

PQRS de la empresa procesos internos ((PQRS iniciales - PQRS

Volcafe de la ciudad de para la gestion de finales) / PQRS iniciales)) x

San Juan de Pasto enlos quejas y reclamos 100

proximos 6 meses. Implementacion de $ 1.500.000 Tasa de fidelizacion =
un sistema digital ((Clientes fieles actuales -
para gestionar Clientes fiel al inicio del
quejas y reclamos periodo) / Clientes al inicio del

periodo)) x 100
Mejorar en un 20% la Realizar $3.000.000 PQRS proyectadas = PQRS
experiencia del cliente entrenamientos en actuales x (1 - 15/100)

de la empresa Volcafe seguridad y salidas

de la ciudad de San Juan de emergencia.

de Pasto en un plazo de Mejorar las  $5.500.000
8 meses. habilidades en la

gestion de

promociones y

descuentos.
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Entrenamiento en $4.000.000

manejo de quejas y

reclamos.
Aumentar en un 12% la Capacitar al $7.000.000 Nivel de satisfaccion
tasa de fidelizacion de personal en atencion proyectado = Nivel de
la empresa Volcafe de personalizada. satisfaccion inicial x (1 +
la ciudad de San Juan de 10/100)
Pasto en los proximos 9
meses.
Incrementar en un 10% Mejorar la $5.000.000 Indice de  mejora de
el nivel de satisfaccion accesibilidad para experiencia del cliente =
del cliente de la personas con ((Puntaje inicial de experiencia
empresa Volcafe de la discapacidad en las del cliente + Incremento
ciudad de San Juan de instalaciones deseado) / Puntaje inicial de
Pasto en un plazo de 12 Instalar nuevas $ 7.400.000 experiencia del cliente)) x 100
meses. senales y salidas de

emergencia

Total $35.700.000

La tabla proporciona un enfoque integral de las acciones estratégicas que la empresa Volcafe,
ubicada en San Juan de Pasto, pretende implementar para mejorar su relacion con los clientes en
distintos aspectos clave. El objetivo principal es la reduccion de las PQRS (Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias) en un 15% dentro de un plazo de seis meses. Para ello, se contempla la
optimizacion de los procesos internos y la implementacion de un sistema digital de gestion de

quejas, acompafiado de una inversion significativa en recursos tecnologicos y humanos.

Otro de los objetivos importantes es mejorar la experiencia del cliente en un 20% en un plazo
de ocho meses. Esta meta implica entrenar al personal en temas de seguridad, manejo de
promociones, y en la gestion eficaz de quejas y reclamos. Las acciones también estdn alineadas
con la necesidad de fortalecer las habilidades del equipo, garantizando que la interaccion con los

clientes se traduzca en una experiencia mas positiva y satisfactoria.
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La fidelizacion del cliente es otro punto central, donde se espera un aumento del 12% en nueve
meses. Este objetivo requiere una capacitacion continua en atencion personalizada, que busca
ofrecer un servicio mas cercano y adaptado a las necesidades de los clientes, reforzando asi la
lealtad hacia la marca. Finalmente, se proyecta un incremento del 10% en el nivel de satisfaccion
del cliente en el plazo de un afio. Este ultimo aspecto contempla mejoras en la accesibilidad de las
instalaciones y la implementacion de sefales de seguridad, priorizando una experiencia segura y

comoda para todos los clientes.
En conjunto, estos objetivos estan respaldados por un presupuesto total de $35.700.000, y se

miden a través de indicadores clave de rendimiento (KPIs) especificos que evaluan tanto la

reduccion de PQRS como el incremento en la fidelizacion y satisfaccion del cliente.
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3 Conclusiones

La empresa Volcafé¢ Café, ubicada en San Juan de Pasto y fundada en 2005, se ha destacado por su
especializacion en café, ofreciendo una experiencia Unica a sus clientes con una variada seleccion
de bebidas y entretenimiento en vivo. Sin embargo, la empresa enfrenta un problema critico: el
desconocimiento del nivel de satisfaccion del cliente, lo cual ha derivado en un aumento de quejas
y una disminucion en la retencion de clientes, afectando su fidelizacion y potencialmente su

reputacion.

La importancia de mejorar el servicio al cliente radica en su impacto directo en la rentabilidad
y sostenibilidad de la empresa. Un servicio deficiente no solo genera insatisfaccion y pérdida de
clientes, sino que también deteriora la imagen de la marca en un entorno altamente competitivo.
Mejorar la experiencia del cliente puede aumentar la lealtad, las recomendaciones positivas y, en

ultima instancia, las ventas, lo que es crucial para la supervivencia y éxito a largo plazo de Volcafé.

La metodologia de investigacion adoptada fue cuantitativa, con un enfoque descriptivo y método
deductivo. Se recolectaron datos mediante encuestas aplicadas a los clientes del establecimiento,
lo que permitié obtener una vision detallada de sus percepciones y niveles de satisfaccion. El
analisis empirico de estos datos permitio identificar patrones de comportamiento y areas clave de
mejora, fundamentales para formular estrategias de optimizacién del servicio al cliente. Este
enfoque estructurado permitié abordar de manera objetiva el problema central, proporcionando

soluciones concretas y basadas en evidencia para mejorar la calidad del servicio en Volcafé.

El analisis de la clientela de Volcafé revela una clara predominancia de mujeres, lo que sugiere
la necesidad de adaptar estrategias de marketing que, sin dejar de atender a este segmento, busquen
atraer a mas clientes masculinos. Es fundamental equilibrar esta distribucion para optimizar el
crecimiento y la fidelizacion en ambos segmentos de mercado. Adicionalmente, la diversidad en
las edades de los clientes, con un foco mayoritario en los grupos de 35 a 44 afios, indica que las
campafias deben estar dirigidas a este rango etario, asegurando la relevancia y atraccion del

producto para este publico.
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En términos de ingresos, la mayor parte de los clientes tiene un poder adquisitivo moderado,
con ingresos de entre 1 y 2 salarios minimos legales vigentes, lo que enfatiza la importancia de
mantener una politica de precios accesible y promociones atractivas para este sector. Los horarios
de mayor afluencia destacan la importancia de optimizar los recursos en los momentos clave,
particularmente en las primeras horas de la mafiana y en las tardes. En cuanto a la frecuencia de
visitas, es relevante observar que la mayoria de los clientes acude con poca regularidad, lo que
sugiere la necesidad de generar estrategias de retencion y fidelizacion para aumentar la frecuencia

de visita.

La percepcion de los clientes hacia los productos y servicios de Volcafé es, en general, positiva.
Factores como la calidad de los productos y la atencion personalizada obtienen las calificaciones
mas altas, lo que refuerza la necesidad de seguir invirtiendo en la formacion del personal y en la
mejora continua de la oferta gastronomica. Asimismo, los tiempos de espera aceptados por los
clientes reflejan que Volcafé maneja expectativas de servicio razonables, aunque un porcentaje
significativo de clientes demanda tiempos mdas rapidos, lo que podria ser un area de mejora

operativa.

El analisis realizado para Volcafe Bar revela una perspectiva integral de la satisfaccion de la
cliente basada en cinco dimensiones clave del servicio: Tangibilidad, Confiabilidad, Capacidad de
Respuesta, Seguridad y Empatia. Aunque la satisfaccion general es positiva, la brecha de
insatisfaccion destaca areas que requieren mejoras especificas para alcanzar los objetivos de
calidad. Entre los aspectos tangibles, las instalaciones y la accesibilidad, como la seguridad y

salidas de emergencia, presentan desafios notables.

El enfoque para reducir la brecha de insatisfaccion debe centrarse en estos aspectos criticos. La
implementacidn de un plan de accion que priorice accesibilidad, seguridad, atencion personalizada
y promociones adaptadas podria elevar la satisfaccion general, permitiendo a Volcafe Bar ofrecer

un servicio mas completo y eficiente, alineado con las expectativas y necesidades de sus clientes.

El plan de accion disefiado para el mejoramiento del servicio al cliente en la empresa Volcafé

demuestra una estrategia integral que aborda tanto los aspectos operativos como los humanos,
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orientada a la mejora de la experiencia del cliente y la eficiencia interna. Los objetivos trazados
son realistas y estan alineados con las necesidades identificadas a través de la investigacion de
mercado, marcando metas cuantificables que promueven la optimizacioén de los procesos y una
mayor satisfaccion de los consumidores. El enfoque en la reducciéon de quejas, mejora en la
fidelizacion y el incremento en la satisfaccion son puntos clave que evidencian un andlisis profundo

de las debilidades y fortalezas del servicio actual.

La implementacion de herramientas tecnologicas, como los sistemas digitales para la gestion de
quejas, resulta esencial para agilizar las interacciones con los clientes y proporcionar una mayor
transparencia en la resolucion de problemas. De igual manera, la mejora en la accesibilidad y
seguridad dentro de las instalaciones refleja una clara orientacion hacia la creacion de un ambiente
inclusivo y seguro, aspectos cada vez mas valorados en la experiencia de los consumidores. Este
enfoque, sumado a la capacitacion continua del personal en areas como atencion personalizada,
manejo de promociones y gestion de quejas, no solo permitira elevar los estandares de calidad del

servicio, sino también consolidar la relacion de la empresa con su clientela habitual.

El plan plantea una propuesta coherente y bien estructurada que, con una inversion
relativamente moderada, tiene el potencial de generar un impacto significativo tanto en la
satisfaccion del cliente como en la reputacion de Volcafé. La capacitacion del talento humano,
junto con la implementacion de procesos mas eficientes y estructurados, permitira abordar de
manera proactiva los retos que enfrenta el establecimiento, asegurando que cada interaccion con el

cliente sea optimizada y contribuyendo al cumplimiento de los objetivos trazados.

En conclusion, el enfoque integral de este plan de accidon asegura que Volcafé podra no solo
mejorar su servicio al cliente, sino también establecer una base sélida para el crecimiento sostenible
en el futuro. Al combinar tecnologia avanzada con un enfoque en el desarrollo del talento humano,
se fortalece el posicionamiento de la empresa en el mercado y se prepara para afrontar de manera

exitosa los desafios que puedan surgir en el contexto competitivo actual.
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4 Recomendaciones

En definitiva, es fundamental considerar la posibilidad de establecer alianzas estratégicas con
marcas locales que complementen la propuesta de Volcafé. Estas colaboraciones pueden facilitar
la organizacion de eventos culturales, artisticos o degustaciones de café, generando no solo interés
entre nuevos clientes, sino también fortaleciendo el sentido de comunidad en el entorno comercial.
Este enfoque no solo amplifica la visibilidad de la marca, sino que también refuerza su

posicionamiento en el mercado.

Para optimizar el entorno fisico del establecimiento, es esencial priorizar aspectos como la
seguridad y la accesibilidad, asi como la estética y la comodidad. Crear un ambiente acogedor y
contemporaneo invita a los clientes a disfrutar de su visita, lo que no solo mejora su experiencia,

sino que también puede incrementar el volumen de ventas y la frecuencia de las visitas.

Para potenciar la experiencia del cliente, es recomendable implementar espectaculos tematicos
y eventos especiales que cambian segin la temporada. Esto puede incluir noches de musica en
vivo, catas de café con diferentes variedades o exposiciones de arte local. Establecer estas tematicas
no solo atrae a nuevos visitantes, sino que también incentiva a los clientes habituales a regresar,
creando un ambiente dindmico y atractivo que enriquezca su experiencia. Estas iniciativas no solo
mejoran la percepcion del establecimiento, sino que también pueden contribuir a un incremento en

las ventas y a una mayor lealtad del cliente.

Finalmente, es imperativo que se realicen ajustes posteriores para integrar estas estrategias en
un plan de mejora cohesivo. Esto permitird una experiencia del cliente mas fluida y continua. Para
ello, la empresa debe considerar establecer canales de comunicacion mas directos con sus clientes,
fomentando un dialogo interactivo que facilite la expresion de opiniones y sugerencias. Esta
estrategia no solo se centra en captar la percepcion del cliente, sino que también proporciona

informacion valiosa para adaptar el servicio a sus necesidades y expectativas.
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Anexo A. Instrumento de Recoleccion de Informacion

Universidad Mariana
Facultad de Ciencias Contables, Economicas y Administrativas

Programa de Administracion de Negocios Internacionales

Objetivo: Identificar el nivel de satisfaccion del cliente para la empresa Volcafe de la ciudad de

San Juan de Pasto.

Cordial saludo, de la manera mas amable solicitamos responder con la mayor objetividad y

sinceridad posible las siguientes preguntas.

Conforme a la Ley 1581 de 2012, los datos proporcionados en esta encuesta seran tratados de
manera confidencial y utilizados tnicamente con el propoésito de evaluar el nivel de satisfaccion

del cliente.

La informacion recolectada se emplea con fines investigativos, buscando mejorar nuestros

servicios. Marque con una X la(s) opcion(es) que mas se ajusten a su preferencia.
1. (Cuadl es su género?

a) Femenino

b) Masculino

c¢) LGTB Q+

d) Otro

2. (Cual es su edad?

a) De 15 a 19 afios

b) De 20 a 24 aios
c) De 25 a 29 aios
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d) De 30 a 34 afios
e) De 35 a 39 afios
f) De 40 a 44 afios
g) De 45 a 49 aios
h) De 50 a 54 anos
1) De 54 a 59 afios
J) Mas de 60

3. (Cudl es el rango de ingresos promedio que gana mensualmente? Teniendo en cuenta que un

SMMLYV equivale a COP $1.300.000

a) De0al SMMLV
b) De 1a2 SMMLV
c) De2a3 SMMLV
d) De3 a4 SMMLV
e) Mas de 4 SMMLV

4. (En qué horario generalmente asiste a Volcafe? Marque tinica respuesta.

a) 8:00a10:00 m.
b) 10:01 a 12:00 m.
c) 12:01 a2:00 p.m.
d) 2:01 a4:00 p.m.
e) 4:01 a6:00 p.m.
f) De 6 en adelante

5. (Con qué frecuencia asiste a Volcafe? = Marque unica respuesta.

a) Todos los dias (lunes a viernes)

b) Pasando 1 dia (cada 2 dias)
c) Cada 3 dias
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d) Una vez por semana
e) Cada 15 dias

f) Cada mes
g) Otro ;Cual?

6. (Qué factores influyen para la eleccion de un gastrobar? Califique de 1 a 5, siendo 5 muy

importante y 1 nada importante.

Factores 1 2 3 4 5

Variedad y calidad de la oferta gastronomica.

Ambiente y decoracion del lugar.

Calidad de los productos

Precio

Atencion y amabilidad del personal.

Existencia de promociones o descuentos.

Ubicacion y accesibilidad al establecimiento.

7.;Cudles son los productos que consume con frecuencia cuando visita Volcafe? Marque dos

respuestas maximo.

a) Platos a la carta
b) Bebidas a base de Café (Café Espresso, Café Cappuccino, etc)
c) Bebidas alcoholicas

d) Postres
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e) Aperitivos

) Otro ;Cual?

8.;Cuanto tiempo estaria dispuesto a esperar para la toma del pedido? Marque inica respuesta.

a)
b)
©)
d)
e)

Menos de 2 minutos
2-3 minutos
4-5 minutos
5-7 minutos

Mas de 7 Minutos

9.;Cuanto tiempo estaria dispuesto a esperar para que sirvan su pedido? Marque una tnica

respuesta.

a)  Menos de 5 minutos
b)  Entre 5 -10 minutos
c) Entre 10 - 15 minutos
d) Entre 15 — 20 minutos
e) Mas de 20 Minutos

10. Segln su experiencia, ;/Cual es el grado de satisfaccion frente a la atencion del personal de
Volcafe? Siendo: MI= Muy Insatisfecho, INS= Insatisfecho, N= Neutral, S= Satisfecho, MS= Muy
Satisfecho

Factores MI INS N S MS

Amabilidad y Cortesia

Agilidad en la toma y entrega del pedido

Presentacion personal
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Conocimiento de los productos

Proactividad en la atencion

Empatia hacia las necesidades y preferencias del cliente

Atencion personalizada (proactividad en la atencion)

Resolucion de peticiones, quejas, reclamos de manera efectiva

11. Segun su experiencia, ;Cual es el grado de satisfaccion frente a los productos que ofrece
Volcafe?, Siendo: MI= Muy Insatisfecho, INS= Insatisfecho, N= Neutral, S= Satisfecho, MS=
Muy Satisfecho

Factor MI INS N S MS

Nivel de coccion

Variedad de productos

Olor, sabor y presentacion de los platos y bebidas

Originalidad de los productos

Tamafo de las porciones

Temperatura

Textura

Frescura de los ingredientes

Disponibilidad de los productos

Precios

Variedad y seleccion de musica
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Grupos en vivo o actuaciones especiales musicales

12. ;(Como calificaria la relacion entre la calidad de los productos que consume en Volcafe y el

precio que paga por ellos?

a)
b)
c)
d)
e)

Pésima
Mala
Regular
Buena

Excelente

13. Segin su experiencia, ;(Cudl es el grado de satisfaccion frente a las instalaciones e

infraestructura de Volcafe? Siendo: MI= Muy Insatisfecho, INS= Insatisfecho, N= Neutral, S=
Satisfecho, MS= Muy Satisfecho

Factor MI INS N S MS

Ubicacién

Fachada

Comodidad de sillas y mesas

Disponibilidad de mesas y sillas

Iluminacién y ventilacion

Ambientacion y decoracion

Limpieza e Higiene

Zona de Parqueo
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Accesibilidad para personas con discapacidad

Seguridad y salidas de emergencia

Estado de las instalaciones (mobiliario, equipo, etc.)

Tecnologia (acceso gratuito a WiFi, Pantallas de television,

tomas de corriente, etc.)

Experiencia en el uso de espacios al aire libre (terrazas,

jardines, etc.)

Espacios privados o reservados

Amplitud del lugar

14. Segun su experiencia, jqué tan satisfecho estd con el proceso de pago de la factura en la
caja/recepcion de Volcafe?, Siendo: MI= Muy Insatisfecho, INS= Insatisfecho, N= Neutral, S=
Satisfecho, MS= Muy Satisfecho

Factor MI INS N S MS

Claridad en la factura y detalle de los cargos

Entrega de factura electronica o fisica

Rapidez y eficiencia del proceso de pago

Disponibilidad de métodos de pago (efectivo, tarjeta,

aplicaciones moviles, etc.)
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15. (Qué tipo de servicios adicionales le gustaria que existieran en Volcafe?

Marque dos respuestas

a) Servicio a domicilio

b) Compras online

c¢) Servicio de barra libre para eventos privados

d) Servicio de atencidn a grupos grandes (empresas, celebraciones)

e) Otro ;Cual?

16. (A través de qué medios de comunicacion le gustaria recibir informacién sobre productos y

promociones de Volcafe? Marque dos respuestas.

a) Pantalla en situ

b) Aviso o sugerencia en punto de pago
c¢) Facebook

d) Instagram

e) WhatsApp

f) Pagina Web

g) Volantes

h) Mensaje de Texto
i) Correo electronico
J) Radio

k) Prensa

Muchas gracias por su colaboracion
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